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Rekomendacje Komisji Etyki Bankowej
przy Zwiqzku Bankow Polskich

dla sektora bankowego w zakresie obstugi seniorow

Warszawa, pazdziernik 2015 r.



|. Wstep

1. Komisja Etyki Bankowej funkcjonujaca przy Zwigzku Bankow Polskich dziata miedzy
innymi w celu promowania etycznych standardow oraz ocenia ich przestrzeganie przez
banki i pracownikdw oraz osoby, ktorym banki postuguja si¢ w celu wykonania swoich
czynnosci.

Z uwagi na wage problemu obstugi seniorow Komisja Etyki Bankowej w niniejszym
dokumencie pragnie przekaza¢ wskazania i rekomendacje dotyczace obstugi senioréw
bedacych klientami bankow.

2. Istotng przestanka przygotowania tego dokumentu jest coraz szerzej podkreslany rosnacy
udziat osob starszych w ogoélnej liczbie ludnosci. Z dokumentu ,,Prognoza ludnosci na
lata 2014-2050”, dostepnego na Portalu Gtownego Urzedu Statystycznego wynika, ze
w2013 roku osoby w wieku 65 lat i powyzej stanowily 14, 7% ludnosci Polski.
Przewiduje si¢ natomiast, ze w roku 2020 bedzie to 18, 9 %, a w 2035 roku juz 24, 5 %
ludnosci Polski.

Tak wigc, stajemy si¢ spoteczenstwem coraz starszym i konieczne jest wprowadzanie
przez banki udogodnien w obstudze senioréw oraz dostosowanie $wiadczonych ustug
i produktow do ich wymagan i mozliwosci percepcji.

3. Dla potrzeb tego dokumentu przyjeto, iz kryterium zaliczenia do grupy senioréw stanowi
osiagnigcie wieku co najmniej 65 lat, przy czym nalezy mie¢ na uwadze, ze w réznych
opracowaniach mozemy spotkac si¢ z inaczej zdefiniowanym pojeciem seniora.

W zwiagzku z powyzszym banki moga wprowadza¢ wiasne standardy oraz kryteria
zaliczania klientow do tej grupy. Intencjg niniejszych rekomendacji jest zwrdocenie uwagi
na konieczno$¢ zapewnienia odpowiedniego poziomu obstlugi przez banki wobec os6b
starszych, oczekujacych wsparcia/pomocy ze strony banku.

4. Komisja zaleca, aby udogodnienia i zasady majace na wzgledzie ochrong senioréw byty
stosowane takze wobec osob, ktore nie naleza do tej grupy ze wzgledu na wiek, ale
W sposob widoczny wymagaja szczegolnej asysty w procesie obstugi lub same poprosza
o pomoc w zwigzku z brakiem mozliwosci zrozumienia produktu lub ustugi bankowe;.

5. W przypadku o0sob starszych, ze wzgledu na wrazliwosé tej grupy, pomoc powinna by¢
dyskretna i taktowna, aby nie byta odebrana, jako narzucanie si¢ przez pracownika
banku. Wdrazajac dodatkowe utatwienia w obstudze nalezy pamigtac, aby osoby starsze
nie odniosly wrazenia dyskryminacji ze wzgledu na wiek, a inni klienci nie odebrali
proponowanych utatwien, jako nadmiernego uprzywilejowania okreslonych osob.

6. Komisja rekomenduje bankom, aby w swojej ofercie posiadaty produkty i ustugi
adresowane do tej grupy wiekowej.



Niniejsze rekomendacje nalezy stosowa¢ komplementarnie z Dobrymi Praktykami
Obstugi Oséb z Niepelnosprawnosciami przez Banki.

Wiek powinien by¢ uwzgledniany przy obstudze Kklienta. Nalezy wstucha¢ si¢ w to, co
mowi Klient, aby dostosowaé sposob prowadzenia rozmowy, udzielania informacji i
zakres pomocy do oczekiwan Klienta. Wedlug Ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym wiek klienta jest obok
niepelnosprawnosci fizycznej i umystowej jednym z kryteriow oceny praktyki wobec
»przecietnego konsumenta”. Oceny dokonuje si¢ z uwzglednieniem mig¢dzy innymi
przynaleznosci klientow do szczegblnej grupy konsumentow, przez ktdrg rozumie si¢
dajacag si¢ jednoznacznie zidentyfikowac grupe, szczegoélnie podatng na oddziatywanie
praktyki rynkowej lub na produkt.

Podkreslamy, Ze starannosé i rzetelnosé¢ obstugi dotyczy jednakowo wszystkich klientow.

Celem niniejszego opracowania jest gwrocenie szczegolnej uwagi srodowiska bankowego
na problemy, jakie mogq miec seniorzy korzystajgcy z ustug bankowych. Jestesmy takzie
Swiadomi, Ze podniesione tematy nie wyczerpujq wszystkich zagadnien i problemow,
jakie mogq by¢ zwigzane 7z wiekiem Klienta, stanowiq wylgcznie przyczynek do
podejmowania dalszych dziafan.



Il. Zasady oferowania i reklamowania

1. Banki w przekazie reklamowym powinny uwzglednia¢ fakt, ze wrazliwos$¢ 1 percepcja tej
grupy wiekowe] zwigksza prawdopodobienstwo dostownego odbioru przekazu
reklamowego.

Tre$¢ reklamy produktu lub ustugi moze by¢ odebrana w sposob odmienny od intencji
banku. Tym samym powstaje dla klienta i dla banku ryzyko niewtasciwego zrozumienia
reklamy oraz braku uwzglednienia ryzyka zwigzanego z produktem.

2. lstotne jest, aby produkty byly reklamowane w sposob niewymagajgcy publikowania
dodatkowych zastrzezen/disclaimer’6w. Jesli bank decyduje si¢ na taki przekaz, to
odpowiednie zastrzezenia powinny by¢ zamieszczane w sposOb umozliwiajacy osobom
starszym swobodne zapoznanie si¢ z nimi/odczytanie tresci (wlasciwa wielko$¢ czcionki,
czas emisji).

3. Przedstawiajac ofert¢ banku seniorowi, warto w pierwszej kolejnosci wyeksponowac, w
sposob ulatwiajacy zapoznanie si¢ z nimi, istotne warunki zakupu produktu lub ushugi
oraz koszty i1 zasady rezygnacji/wycofania si¢ z produktu, uzyskania szczegoélnych
warunkéw promocji. Nalezy dazy¢ do tego, aby klient senior w pelni zrozumiat
przedktadang ofertg.

4. Konieczne jest zapewnienie mozliwosci uzyskania szczegdétowych informacji w dogodny
dla tej grupy klientow sposéb, np. w oddziatach banku, oraz unikanie jednego kanatu
komunikacyjnego, np. tylko poprzez strong¢ internectowa banku lub call center, w
szczegolnosci, gdy klient senior nie korzysta z Internetu.

5. W celu zapewnienia przejrzystej komunikacji, bank przygotowujac kampanie
produktowe adresowane m.in. do seniorow, powinien uwzgledniaé przy tworzeniu
skryptow 1 scenariuszy specyfike rozmowy z seniorami.

6. Nalezy zapewni¢ mozliwos¢ powigkszenia wielkosci czcionki w umowach 1
regulaminach lub dostarczenia seniorom przed podpisaniem umowy wzorca umownego
na nos$niku umozliwiajagcym powigkszenie.



I11. Tworzenie produktu, organizacja procesu sprzedazy, obstuga posprzedazowa

1. Przy tworzeniu produktu, organizacji procesu sprzedazy oraz obstlugi posprzedazowej,
warto dokona¢ oceny oferty banku pod katem potrzeb senioréw.

2. Komisja wskazuje, aby uwzglednia¢ wiek klienta w codziennej obstudze seniorow,
szczegolnie w przypadku produktow, ktore cechuja si¢ wieloletnig perspektywa czasowa.

Oferta niektorych produktéw, o wyzszym ryzyku i dluzszym terminie zapadalnosci,
wymagalno$ci, nie powinna by¢ kierowana aktywnie do oséb starszych, a w przypadku
zainteresowania takim produktem — klient powinien otrzymac szczegétows informacje o
wszelkich warunkach, rodzajach ryzyka i kosztach, ktore powinny by¢ przez niego
uwzglednione.

3. Cennym zrodtem informacji dla banku powinno by¢ stale monitorowanie ilosci
reklamacji sktadanych przez senioréw. Wnioski z analizy reklamacji powinny zostaé
wykorzystane do poprawy procesu obstugi seniorow. Formularze do sktadania reklamacji
lub skarg powinny by¢ proste a pracownicy banku, w miar¢ potrzeb, powinni udzieli¢
pomocy seniorowi w ich wypetnieniu/wystaniu.

Ponadto bank powinien stosowa¢ mechanizmy kontrolne weryfikujace jako$¢ obshugi
sprzedazowej 1 posprzedazowej seniorow.

4. W trakcie rozmoéw z seniorami nalezy unikaé stosowania zargonu bankowego, nawet w
przypadku prostych produktéw, poniewaz moze powodowac to btedy w komunikacji,
zar6wno na etapie zawierania umowy, jak i w dalszej wspotpracy. Wskazane jest, aby
kazdorazowo wyjasnia¢ seniorowi istotne definicje na poczatku relacji, co ulatwi
prezentacj¢ produktu.

Pracownik banku powinien umie¢ rozpozna¢ przypadki, w ktorych wskazana bedzie
powolna rozmowa i jasna komunikacja werbalna.

5. Przed zawarciem umowy nalezy przekaza¢ Klientowi regulamin produktu lub ustugi
bankowej i uzgodni¢ czy klient oczekuje dodatkowych wyjasnien. Nalezy umozliwi¢
klientowi zapoznanie si¢ z wydanymi materiatami i zgloszenie ewentualnych pytan przed
zawarciem umowy.

6. Przekazujac informacje o produktach powigzanych zaleca si¢ dokonanie czytelnej
prezentacji korzysci 1 réznych rodzajow ryzyka wynikajacych z tego powigzania oraz
wzajemnych zaleznosci produktow od siebie.

Nalezy szczegdlnie podkresli¢ warunki, jakie s3 wymagane przez bank w celu

osiggnigcia zatozonej/oferowanej korzysci dla klienta np. powigzanie promocyjnej marzy
od posiadania lub zakupu innych produktow.

7. Komisja zaleca dochowanie szczegdlnej starannos$ci w sytuacji, kiedy klient zamierza
zamkna¢ jeden z produktow lub zakonczy¢ relacj¢ z bankiem (np. sptacajac kredyt klient



oczekuje zamkniecia rachunku, ale moze nie mie¢ $wiadomos$ci, ze wymagana jest
odrebna dyspozycja na pismie).

Niezwykle istotne jest wyrazne podkreslenie zasad pobierania optat i prowizji w zwigzku
z korzystaniem z produktu - np. nizsza optata za karte kredytowa w zamian za wymagang
ilo§¢ transakcji w miesigcu; rachunek bez optat w przypadku przelewania emerytury,
wynagrodzenia lub renty.

Rachunki bankowe i depozyty

Przy otwieraniu rachunku bankowego warto wykorzysta¢ zasady ogélne w celu
rozpoznania potrzeb i zrodet dochodow klienta. Istotne jest ustalenie celu posiadania
rachunku (oszcze¢dzanie i/lub realizacja ptatnosci). Umozliwi to dostosowanie oferty
banku do potrzeb seniora.

Otwierajac rachunek bankowy (osobisty, lokate itp.) pracownik banku powinien zapytac
czy klient jest zainteresowany udzieleniem pelnomocnictwa zaufanej osobie, lub
dokonaniem zapisu na wypadek $mierci.

W celu uniknigcia nadmiernego ryzyka technologicznego dla klienta seniora Komisja
zaleca uwzglegdnienie, w miar¢ mozliwos$ci, posiadanych umiejetnosci obstugi narzedzi
elektronicznych w celu skorzystania z wszystkich funkcjonalno$ci produktu np.
korzystanie z Internetu, dostepnos¢ do komputera czy umiejegtnos¢ obstugi bankowosci
mobilnej.

Wsparciem dla seniora bedzie ustalenie preferowanego przez niego sposobu komunikacji
z bankiem. Nalezy zachgcaé seniora do takiej formy komunikacji, ktora jest dla niego
najbardziej dogodna np. gdy klient nie korzysta z Internetu nie bedzie mogt samodzielnie
obstugiwa¢ rachunku ,,internetowego”.

Przy otwieraniu rachunku powigzanego z produktem inwestycyjnym/kapitalowym
konieczne jest udzielenie precyzyjnych informacji wskazujacych na rdéznice migdzy
produktami bankowymi oraz inwestycyjnymi, w szczeg6lnosci z punktu widzenia
podejmowanego przez Kklienta ryzyka. Ponadto nalezy poinformowac, czy produkt
bankowy jest objety gwarancjami Bankowego Funduszu Gwarancyjnego (BFG).

Gdy klient jest zainteresowany lokatg, Komisja rekomenduje przedstawienie réznych
rodzajéow lokat dostepnych w ofercie banku. Jednoczes$nie konieczne jest wskazanie
zasad deponowania i konsekwencji wycofania depozytu przed umownym terminem.
Informujac o réznych mozliwosciach lokowania $rodkdw konieczne jest ustalenie w
pierwszej kolejnosci, czy klient jest zainteresowany wylacznie produktem bankowym
objetym gwarancjami BFG.

Komisja zaleca, dostosowanie charakteru lokaty do potrzeb klienta, bez oferowania
produktéw obcigzonych ryzykiem, a tym bardziej bez zachecania do inwestowania w
produkty nieobjete gwarancjami BFG.

Biorgc pod uwage, ze osoby starsze ze wzgledu na swojg ufnos$¢ sg bardziej narazone na
przestepstwa popeiniane przez oszustow (dzialania na ,wnuczka” itp.), zaleca si¢
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zachowanie szczego6lnej uwagi w trakcie obstugi z udziatem oséb postronnych, w tym
zadanie dodatkowych pytan w celu potwierdzenia, iz klient podejmuje $§wiadoma decyzje
(np. czy osoba, do ktorej maja trafi¢ srodki pieni¢zne byta/jest znana seniorowi).

Produkty Inwestycyjne

Oferujac seniorom produkty inwestycyjne i komunikujac im oferte w tym zakresie nalezy
mie¢ na uwadze wigkszg sktonno$¢ tej grupy do traktowania otrzymywanych informacji,
jako doradztwa. Tej grupie Klientow w pierwszej kolejnosci pracownicy powinni zawsze
oferowa¢ produkty bezpieczniejsze np. z gwarancjg kapitatu w czasie trwania umowy.

Pracownicy bankow nie powinni aktywnie oferowaé/promowac produktéw bez gwarancji
kapitatu. Dokumentacja dotyczaca tych produktow powinna zawiera¢ potwierdzenie, ze
sag one oferowane na wyrazne zyczenie Klienta oraz informacje o braku gwarancji
kapitatu lub BFG.

Dobra praktyka bankow powinno by¢ przeprowadzenie testu
odpowiedniosci/adekwatnosci ustugi dla klienta, przed podjeciem przez niego decyzji
inwestycyjnej.  Pracownik  banku powinien wyjasni¢  seniorowi, ze  test
odpowiednioséci/adekwatnosci ustugi dla klienta jest w jego interesie i pozwoli
zaoferowa¢ produkty i ustugi dostosowane do potrzeb i mozliwosci klienta.

Komisja zaleca, by bank monitorowal ilos§¢ odmoéw wykonania testu
odpowiedniosci/adekwatnosci przez klientow, a zwlaszcza przez osoby starsze i wyciagat
z tego wnioski.

Oferujgc produkt inwestycyjny seniorowi, bank powinien zwraca¢ klientowi uwage na
mozliwos¢ dywersyfikacji portfela inwestycyjnego.

Bank przedstawiajac seniorowi oferte¢ produktow inwestycyjnych powinien szczego6lng
uwagg przyklada¢ do poinformowania go o rodzajach ryzyka zwigzanych z inwestycja, w
szczegdlnosci o ryzyku utraty kapitatu. Komisja zaleca, by seniorowi zapewnic tyle
czasu, ile potrzebuje na uzyskanie wszystkich informacji i odpowiedzi na pytania oraz
zrozumienie oferowanego mu produktu. Seniorowi powinno si¢ wyjasni¢ szczegoétowo
funkcjonowanie produktu oraz jego najwazniejsze elementy i ryzyka.

Oprocz wskazania klientowi informacji wymaganych przepisami prawa, np. karta
produktu, dobrg praktyke powinno by¢ sporzadzenie i przekazanie materiat informacyjny
w postaci ulotki, jednostronicowego opisu produktu itp. Material ten powinien by¢
sporzadzony w sposob rzetelny, jasny i zrozumialy, bez uzywania specjalistycznego
zargonu.

W trakcie monitorowania skarg i reklamacji wskazane jest, aby bank zwracatl uwagg na
sktadane przez senioréw i dokonujac analizy wyszczegodlnial je w raportach zarzadczych,
jako osobng kategorie.



VI.

Wskazane jest przyjecie przez banki rozwigzan organizacyjnych, ktére umozliwiajg statg
kontrolg procesu oferowania seniorom produktéw inwestycyjnych.

Produkty ubezpieczeniowe

Bank powinien zapewnié, aby oferta produktéw ubezpieczeniowych kierowana do osob
starszych, byta adekwatna do potrzeb tej grupy wiekowej. W tym celu Bank powinien
oferowac produkty dostosowane do wiedzy, do§wiadczenia, sytuacji finansowej i ryzyk
specyficznych dla tej grupy wiekowej.

Bank oferujac produkty ubezpieczeniowe seniorom powinien dziata¢ w ich najlepiej
pojetym interesie, w tym upewni¢ si¢, ze Sytuacja faktyczna Klienta nie podlega
wylaczeniom z zakresu ochrony ubezpieczeniowe;.

Szczegblng uwage nalezy zwrdci¢ na przekazanie Klientom kluczowych informacji o
produkcie. Do takich informacji zaliczamy m. innymi:

a) wyjasnienie czy ubezpieczenie jest dobrowolne czy tez jest wymagane przez bank,

b) informacj¢ o zakresie ochrony w szczegolno$ci o wylaczeniach odpowiedzialnosci
ubezpieczyciela,

c¢) warunki rezygnacji z ochrony ubezpieczeniowej,
d) kosztu ubezpieczenia/ zasad uiszczania sktadki ubezpieczeniowej,

e) informacj¢ o konsekwencjach rezygnacji z ubezpieczenia w przypadku, gdy
utrzymywanie ubezpieczenia bylo warunkiem otrzymania promocyjnych warunkéw
produktu powigzanego.

Bank powinien wreczy¢ przed zawarciem umowy kluczowe informacje o produkcie oraz
ogolne warunki ubezpieczenia i upewni¢ si¢, ze klient zapoznat si¢ nimi oraz z
informacjami zawartymi w pkt 3 i sg one dla niego zrozumiate.

W przypadku oferowania produktow ubezpieczeniowych z elementem inwestycyjnym —
majac na wzgledzie, ze sg to produkty skomplikowane wymagajace znajomosci zar6wno
zasad dziatania produktéw ubezpieczeniowych jak réwniez produktéw inwestycyjnych,
warunkiem koniecznym nabycia powinno by¢ przeprowadzenie analizy potrzeb, wiedzy,
doswiadczenia oraz sytuacji finansowej klienta przed zaproponowaniem mu zawarcia
umowy/podpisaniem innego dokumentu potwierdzajacego nabycie produktu
inwestycyjno — ubezpieczeniowego. W pozostalym zakresie nalezy stosowac
postanowienia rozdziatu V.
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1.

N

W trakcie trwania umowy ubezpieczenia bank powinien ze szczeg6lng wnikliwo$cig
monitorowa¢ poziom i przyczyny odmow wyplaty roszczen przez ubezpieczycieli dla
seniorow.

W przypadku, gdy wobec klienta prowadzone sg procesy windykacyjne, bank powinien
przypominaé klientowi o mozliwosci skorzystania z ochrony ubezpieczeniowej, nabytej
za posrednictwem banku o ile przyczyna problemow ze sptatg jest nastepstwem zdarzenia
objetego ochrong ubezpieczeniowy.

Produkty kredytowe

Bank oferujac seniorom produkty o charakterze kredytowym powinien zapewnic jasng
i zrozumiatg informacj¢ o produkcie, w szczegdlnosci 0:

a) wszelkich optatach i prowizjach,
b) ryzyku zwigzanym ze zmienng stopg procentowa i ryzyku kursowym,

C) promocjach i dacie ich trwania oraz o wszelkich skutkach zwigzanych
z zakonczeniem promoc;ji,

d) zasadach obstugi produktu, w tym o mozliwosciach wczesniejszej splaty lub
wydtuzenia okresu kredytowania, zasadach wznowienia produktu/karty kredytowej,

e) funkcjonalno$ci produktu (np. karty zblizeniowe pay-pass — mozliwosci ustalenia
limitéw transakcji),

f) mozliwosciach i warunkach odstgpienia od umowy,
g) konsekwencjach wynikajacych z braku terminowej sptaty kredytu,
h) zasadach, sposobie i kosztach windykacji.

W przypadku, gdy bank oferuje produkt kredytowy wraz z ubezpieczeniem nalezy
stosowa¢ odpowiednio zasady opisane w pkt V1.

Jesli warunki na to pozwalaja, bank oferujac produkt kredytowy osobom starszym winien
zadba¢ o jasng i czytelng informacje¢ (np. w postaci wykresow graficznych) o produkcie.
W szczegolnoscei nalezy zwrdci¢ uwage, aby termin splat rat kredytu byt dostosowany do
przewidywanych wptywow na rachunek klienta.

W przypadku podejmowania zobowigzan kredytowych zaleca si¢ szczegdlng staranno$¢
I zwrdcenie uwagi, czy osoba starsza podejmuje decyzje Swiadomie i samodzielnie.

Rozpoznajac potrzeby seniora bank powinien zwrdci¢ uwage na skutki konsolidacji
I upewnic sig¢, ze oferujac kredyt konsolidacyjny bedzie on korzystny dla klienta.



Vi

I1. Wspélpraca banku z posrednikami

Podejmujac decyzje o wspotpracy z posrednikiem finansowym bank powinien zwrocic¢
szczegbdlng uwage, czy zasady $wiadczenia ustug i oferowania produktow finansowych
przez posrednika sg zgodne z powszechnie obowigzujacymi standardami branzowymi,
standardami bankowymi oraz niniejszymi dobrymi praktykami oraz dokona¢ oceny
ryzyka wspolpracy, w tym zwigzanego z nim ryzyka reputacji.

Bank powinien mie¢ na uwadze, ze klienci, a zwlaszcza osoby starsze, korzystajac z
ustug posrednikow bedg utozsamiaé tego posrednika z bankiem, ktorego produkty

nabywaja.

Bank, oceniajac ryzyko wspoétpracy powinien je weryfikowa¢ zaréwno przed zawarciem
umowy, jak i przez caty okres jej trwania. W szczegdlnosci nalezy monitorowac:

a) prowadzone postepowania, ogloszone raporty oraz kary natozone przez uprawnione
organy regulacyjne, inne negatywne informacje w mediach dotyczace dziatalnosci
posrednika i stosowanych przez niego praktyk,

b) zapisy umowne stosowane przez kontrahenta

C) rzetelno$¢ materialow informacyjnych i reklamowych o produktach oferowanych
przez kontrahentow, czy produkty posiadaja obiecane wiasciwosci, czy ich cena nie
odbiega znaczaco od innych podobnych produktéw dostepnych na rynku,

d) dostgpnos¢ formularza odstgpienia od umowy.

Bank powinien =zastrzec w umowie z kontrahentem mozliwo$¢ jednostronnego
odstgpienia od umowy w przypadku, gdy bank wejdzie w posiadanie informacji o
naruszaniu praw konsumentow.

Bank w relacji z posrednikami finansowymi udzielajacymi finansowania w imieniu
banku na oferowane przez siebie produkty nie bankowe, Ze posrednik nie bedzie
naduzywat zaufania seniorow, ich podatnosci na perswazj¢ oraz zaufania do instytucji
finansowych i do informacji zawartych w reklamie.

Bank nie powinien podejmowac wspotpracy z posrednikami, ktoérzy w swojej ofercie
skierowanej ewidentnie do 0sob starszych stosujg techniki i metody sprzedazy nie
akceptowalne przez bank.

. Szkolenia

Komisja zaleca, aby w opracowanych i wdrazanych programach szkoleniowych,
podrecznikach, w tym takze szkoleniach sprzedazowych, uwzglednia¢ tematy i zalecenia
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zawarte w niniejszym dokumencie (tj. podnoszenie umiejetnosci prawidlowej obstugi
grupy starszych klientow).

Szkolenia te powinny uwzglednia¢ duza podatnos¢ i zaufanie do tresci przekazywanych,
zarowno przez pracownikoéw banku, jak i przekaz informacyjny i reklamowy.

2. Pracownicy banku powinni by¢ przeszkoleni i przygotowani na pytania zwigzane z
tematem zapisOw na wypadek Smierci oraz z dziedziczeniem po $mierci klienta.

X. Komisja Etyki Bankowej zaleca bankom wdrozenie niniejszej Rekomendacji
do programéw szkoleniowych dla wszystkich grup pracowniczych od dnia 1 stycznia
2016 roku.

Rekomendacje Komisji Etyki Bankowej przy Zwigzku Bankow Polskich dla sektora bankowego w
zakresie obstugi seniorow zostaly opracowane przez Zespot w sktadzie:

1. Aleksander Kompf — kierujacy pracami Zespotu,
2. Marta Jedlinska,

3. Monika Jachimkowska,

4. Joanna Grynfelder,

5. Krystyna Delebis - Kwoka,

6. Henryka Lipska,

7. Zdzistawa Maksymiuk,

8. Kazimierz Zawisny.
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