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Wstep

Szanowni Panstwo,

przekazujemy Panstwu
Chcemy, aby klienci bankow rozumieli, co do nich piszemy. Dlatego z zaangazowaniem upraszczamy
komunikacje bankowa. Piszemy Zrozumiale Zezposrednio Prosto.

Odbiorcy zyczliwie przyjeli pierwsza czesc, ktorg opublikowalismy w 2021 roku:
opisalismy w niej zasady oraz badania i mierniki, ktére dotyczg prostego jezyka,
pokazalismy, w jaki sposob uczymy prostego jezyka i jak promujemy go w bankach,

podjelismy takze pierwszg probe opracowania standardow dokumentow w prostym jezyku,
zaczynajac od regulamindw promogji.

zawiera praktyczne porady i przyktady, jak pisac regulaminy
oraz tabele optat i prowizji:

opisalismy tutaj m.in. podstawowe zasady pisania regulaminow i sposoby komunikacji
z klientem, np. jak poinformowac klienta o zmianach w regulaminie lub odpowiedziec
na reklamacje,

zebralismy praktyczne wskazowki, jak tworzycC tabele optat i prowizji, np. jakich stow uzywac,
jaki uktad i kolejnosc¢ informacji zastosowac.

Liczymy na to, ze zarowno klienci, jak i pracownicy bankow przyjma przychylnie nasze kolejne
dziatania na rzecz prostej komunikacji bankowej. Zalezy nam, aby dobrze stuzyty wspotpracy
| budowie wzajemnych relacji miedzy bankami a konsumentami.

Zachecamy, aby wykorzystywali Panstwo porady zawarte w obu czesciach Dobrych praktyk,
gdy beda Panstwo tworzy¢ komunikaty i dokumenty dla klientow.

Zarzad Zwigzku Bankow Polskich
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Wprowadzenie

W pierwszej czesci Dobrych praktyk proste] komunikacji bankowe] opisaliSmy podstawowe zasady,
jak pisac prosto i empatycznie o produktach bankowych.

Teraz czas na wiecej inspirujgcych przyktadow z dokumentow bankow, ktore podpisaty
Deklaracje bankow w sprawie standardu prostego jezyka

Wybralismy przyktady z dokumentow, ktore maja dla klientow szczegdlne znaczenie.
Zobacz, jak mozna upraszczac:

regulaminy,

cenniki (tabele optat i prowizji).



https://zbp.pl/getmedia/7a8d2b46-7fbd-4ecf-b0db-21809bed8ae7/Deklaracja-bankow-w-sprawie-standardu-prostego-jezyka_ok
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— praktyczne porady i przykiady
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Wiemy, ze tworzenie regulaminow i innych dokumentow bankowych nie jest tatwe, ale nawet

o najbardziej skomplikowanych sprawach mozna mowic i pisac prosto. Staramy sie, aby kazdy mogt
je zrozumiec.

co klient znajdzie w regulaminie,

jak klient moze otworzyc konto,

jak klient moze korzystac z konta — rodzaje kont i ustanowienie petnomocnika,
jak klient moze zamknac¢ konto oraz zwigzane z nim dyspozycje, np. na wypadek smierci,

w jakich sytuacjach klient moze nie miec dostepu do pieniedzy na koncie
(blokada, np. pod zajecia egzekucyjne, naleznosci przeterminowane, windykacja),

za co pobieramy optaty od klienta (takze potracenia),

z jakich ustug dodatkowych do konta klient moze skorzystac

(przyktady: reqularne oszczedzanie, ustuga SMS, mechanizm bilansujacy, ustugi dodatkowe
dla klientow),

kiedy mozemy zmienic taryfe lub regulaminy i jak powinnismy komunikowac¢ o zmianach,
jak klient moze reklamowac nasze ustugi,
jak mozemy wspolnie zadbac o bezpieczenstwo (na przyktadzie karty do konta),

jak klient moze wypowiedziec lub rozwigza¢ umowe.
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aby dokument byt jasny i przyjemny w odbiorze

jak najprostszy i najkrotszy

www.zbp.pl

Pierwsza strone regulaminu mozemy przeznaczyc na strone tytutowa.

Stosujemy czytelng czcionke o wielkosci nie mnigjszej niz 10 punktow.

Uzywamy prostej czcionki (na przyktad Arial, Calibri, Tahoma).

Formatujemy tekst w taki sposéb, zeby odstepy miedzy literami i wierszami umozliwiaty szybkie przeczytanie tekstu.
Piszemy tekstem ciggtym zamiast kolumn, wyrownujemy tekst do lewej (brak wyjustowania).

Nie uzywamy kursywy i wielkich liter (wersalikow).

Unikamy sciany tekstu, czyli obszernego bloku pisanych w jednym ciggu zdan, ktore nie sg w zaden sposob rozdzielone
lub wyrdznione.

Jesli wyrozniamy tekst wypunktowaniem, stosujemy maksymalnie 3—4 linie tekstu dla kazdego punktu.

Dbamy o forme graficzng — strona wizualna ma szczegdlne znaczenie, jesli opisujemy trudne, dtugie, skomplikowane,
wielowatkowe sprawy.

Uktadamy tresci w przejrzyste tabele, rozpisujemy kolejne kroki, np. w formie ,,drzewka”.
Unikamy paragrafow, preferujemy ciggta numeracje punktow, stosujemy podpunkty.

Wyrozniamy najwazniejsze informacje (kolor, pogrubienie).

Uzywamy prostych i powszechnie znanych wyrazow, unikamy formalizmow oraz stow ze stylu urzedowego i prawniczego.
Definiujemy tylko te stowa trudne, niepospolite lub skroty, ktorych uzywamy w regulaminie wiecej niz jeden raz.
Stownik mozemy umiesci¢ na koncu dokumentu.

Pospolite stowa — jak klient, konto, kredyt, karta, lokata, odsetki, wniosek, umowa lub regulamin — zapisujemy matg literg (zasada
dotyczy catego dokumentu, nie tylko stownika).

Stowa zdefiniowane w stowniku wyroznij w tekscie regulaminu, np. podkresleniem przerywang linia.
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konkretnie, wprost i z perspektywy klienta

tylko takie, ktore majg wartosc dla czytelnikow

my piszemy do Ciebie, stosujemy jezyk inkluzywny

www.zbp.pl

Tytuty rozdziatow powinny jasno wskazywac, co klient moze w nich znalezc.
W ,Postanowieniach koncowych” zapisujemy tylko te informacje, ktorych nie ma w innych rozdziatach, a sg wazne.
Trudne zagadnienia wyjasniamy na przyktadach, ktére pomoga klientowi je zrozumiec.

Piszemy konkretnie i wprost, ale wyczerpujaco i z perspektywy klienta — uprzedzamy jego nastepne pytania, np. warto dopisac,
gdzie klient moze zrealizowac swoje zlecenie, np. w serwisie transakcyjnym, placowce lub aplikacji mobilnej.

Unikamy odwotan do aktow prawnych i numerdw punktow czy ustepow.

Jesli musimy, podajemy tytut aktu prawnego, nie podajemy odniesienia do Dziennika Ustaw.
Podstawe prawng podajemy pod tekstem regulaminu, a nie w jego tresci.

Unikamy odsytania klienta do innych regulaminéw lub dokumentow.

Jesli regulamin jest w wersji elektronicznej, to kazdy odnosnik do strony internetowej lub innego dokumentu powinien byc
aktywny/podlinkowany.

Preferujemy styl Ty (klient/klientka) — my (bank).
Jesli to mozliwe, unikamy sformutowan takich jak: posiadacz, wtasciciel, kredytobiorca, petnomocnik.

W korespondencji adresowanej do wielu odbiorcow uzywamy jezyka inkluzywnego — nie uzywamy zwrotow,
ktore podkreslajg ptec.

Uzywamy zwrotow, ktore sg konkretne — nie tamiemy: wtasciciel/ka lub wtasciciel/wtascicielka.
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Wprowadzamy konkretny tytut: Co znajdziesz w regulaminie. Co nalezy wiedziec¢ przed lekturg regulaminu.

W tym rozdziale warto zapisac:

co okresla regulamin,
odestanie do stownika,
wyjasnienie, kogo mamy na mysli, gdy piszemy Ty i my,

odestanie do innych dokumentow, np. reklamagji, taryfy.

Zostawiamy tu minimum trudnych, formalnych zapisow.
Sprawdzamy, czy nie dublujemy informacji, np. z umowa (jesli tak, usuwamy z regulaminu).

Mozemy uporzadkowac tresci tak:

informacja o KNF — jesli jest w umowie, usuwamy jg z regulaminu,

zajecia egzekucyjne — mozna umiesci¢ w czesci, ktora dotyczy wypowiedzenia umowy,

identyfikacja klienta — mozna jg przeniesc do czesci, ktora dotyczy dysponowania kontem,

prawo do formy elektronicznej lub papierowej — jesli jest w umowie, nie dodajemy go w regulaminie,

szczegoty (np. ile mozna miec kont, czy mozna sktadac zlecenia ptatnicze, dostac karte itp.) — mozna przeniesc do innych rozdziatow.

Dodajemy jedno zdanie, ktore odsyta czytelnika do stownika, np. Wyjasnienie termindw znajdziesz w stowniku na koncu regulaminu.
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styl Ty-my

Jesli piszemy w formie ,Ty” (Ciebie, Ci, TwQj itp.) — mamy na mysli osobe, ktora ma konto (dotyczy to rowniez zdan, w ktorych uzywamy stow
takich jak np. ,mozesz”’, ,dysponujesz”, ,okreslasz”).

Jesli piszemy w formie ,my” — mamy na mysli bank, (dotyczy to rowniez zdan, w ktorych uzywamy stoéw takich jak np. ,prowadzimy”,
Jrealizujemy”, ,zmieniamy").

jezyk inkluzywny

Jestes kredytobiorca. Masz kredyt.

Otrzymates potwierdzenie mejlem. Wystalismy Ci potwierdzenie mejlem.
konkretne tytuly

Co znajdziesz w regulaminie

Postanowienia ogolne o _ ,
Co warto wiedzie¢, zanim przeczytasz regulamin

10
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‘%T?: Jak otworzyc¢ konto, kto i jak moze z niego korzystac (petnomocnictwa)

~= Qpisujemy tu praktyczne aspekty zwigzane z otwarciem konta. Im konkretnigj, tym lepiej — cenng wskazowka bedzie

np. informacja, gdzie klienci moga zrealizowac dang czynnosc (np. w serwisie transakcyjnym, oddziale
lub aplikacji mobilnej).

~= Dbamy o lekkg forme graficzng. Staramy sie, aby ustepy/punkty nie byty dtuzsze niz 3-4 wiersze.
~= Stosujemy tabele lub infografiki (etapy) — unikniemy trudnych, dtugich, wielowagtkowych opisow.

== Definicje staramy sie wyjasniac na przyktadach.

. ‘ www.zbp.pl

Jesli chcesz otworzy¢ pierwsze konto indywidualne lub wspoélne — musimy zawrze¢ umowe. Jesli otwierasz kolejne konto w ramach zawartej juz umowy,

wystarczy Twoj wniosek. Wszystkie przypadki opisalismy w tabeli:

pierwsze konto indywidualne TAK -
kolejne konto indywidualne - TAK
pierwsze konto wspodlne TAK -
kolejne konto wspdlne z tg samga osobg - TAK
kolejne konto wspdlne, ale pierwsze z tg osoba TAK -

1
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‘%T?: Jak otworzyc¢ konto, kto i jak moze z niego korzystac (petnomocnictwa)

Jesli otwarcie konta wymaga umowy

Whniosek mozesz ztozyc:

- przez naszg strone internetowaq: nazwabanku.pl,
- w biurze obstugi klienta, ktore znajduje sie ...,
- w oddziale — lista oddziatow znajduje sie tutaj.

Szczegoty znajdziesz na naszej stronie internetowe,
w biurze obstugi klienta lub w oddziale banku.

- Zanim przystagpimy do zawarcia umowy, potwierdzimy
Twojg tozsamosc. Jesli jestes juz naszym klientem,
bedziemy mogli to zrobi¢, zanim ztozysz wniosek.

- Zasady identyfikacji zalezg od tego, w jaki sposob bedziemy
zawierali umowe. Przekazemy Ci szczegoty, gdy bedziesz
sktadac wniosek. Informacje te znajdziesz takze na naszej

stronie internetowej, w biurze obstugi klienta lub w oddziale.

. ‘ www.zbp.pl

12
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‘%T?: Jak otworzyc¢ konto, kto i jak moze z niego korzystac (petnomocnictwa)

- Jesli zaakceptujemy Twoj wniosek, zawrzemy z Tobg umowe.

- Umowe mozemy zawrzec pisemnie lub elektronicznie.
SzczegOty znajdziesz na naszej stronie internetowej
oraz w biurze obstugi klienta.

- Jesli bedziemy zawiera¢ umowe elektronicznie — informacje
o tym, jak to zrobimy, przekazemy Ci podczas sktadania wniosku.

- Gdy zawrzemy umowe, otworzymy dla Ciebie konto.

- Potwierdzenie otwarcia konta przekazemy Ci: mejlem,
poczta tradycyjng, przez bankowosc elektroniczna.

13



Regulamin — praktyczne porady i przyktady . ‘ www.zbp.pl
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‘%T?: Jak otworzyc¢ konto, kto i jak moze z niego korzystac (petnomocnictwa)

Jesli konto bedziemy otwiera¢ na podstawie Twojego wniosku

-
S
—

Zanim ztozysz wniosek, potwierdzimy Twojg tozsamosc.

Whniosek mozesz ztozyc:

- przez naszg strone internetowaq: nazwabanku.pl,
- w biurze obstugi klienta, ktore znajduje sie ...,
- w oddziale — lista oddziatow znajduje sie tutaj.

Szczegoty znajdziesz na naszej stronie internetowej, w biurze
obstugi klienta lub w oddziale banku.

Jesli zaakceptujemy wniosek, otworzymy dla Ciebie konto.

Potwierdzenie otwarcia konta przekazemy Ci: mejlem, pocztg tradycyjna,
przez bankowos¢ elektroniczna.

14
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R, 2 Jak otworzy¢ konto, kto i jak moze z niego korzystaé¢ (petnomocnictwa)
&

Kto i jak moze dziatac jako petnomocnik do konta

=== Petnomocnik to osoba, ktorg upowazniasz do korzystania z konta. Mozesz to zrobic:

- w formie dyspozycji do konta,
- w innej formie —w tym: w akcie notarialnym, Twoim pisemnym oswiadczeniu z podpisem poswiadczonym notarialnie, umowie, porozumieniu lub udzielonym

nam upowaznieniu.
=== Petnomocnik, ktorego upowaznisz do korzystania z konta w naszej bankowosci elektronicznej lub w oddziale, moze by¢ petnomocnikiem rodzajowym lub szczegolnym.

Roznice opisalismy w tabeli:

- rodzaje petnomocnictw do konta:

Osoba, ktora: - Petnomocnik moze dysponowac kontem i kontami

z nim powigzanymi niemal tak samo, jak Ty.
- jest rezydentem, czyli mieszka w Polsce, - W dalszej czesci tego rozdziatu znajdziesz liste czynnosci,
- ma adres korespondencyjny w Polsce. ktorych nie bedzie mogt on wykonac.

Pelnomocnictwo rodzajowe - ma powyzej 18 lat i ma petng zdolnos¢ do czynnosci prawnych,

Osoba, ktora:
- ma wiecej niz 13 lat, a jesli ma wiecej niz 18 lat, musi miec takze : : ,
- Petnomocnik moze korzystac z konta tylko przy pomocy karty

Petnomocnictwo szczegdlne petng zdolnos¢ do czynnosci prawnych, do konta
- Jest rezydentem, czyli mieszka w Polsce, |

- ma adres korespondencyjny w Polsce.

15
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Starannie dobieramy stowa. Nie piszemy np. ,kiedy umrzesz”, tylko ,kto moze wyptaci¢ pienigdze po Twojej Smierci”.

Nie przepisujemy ustaw czy innych formalnych dokumentow. Wskazujemy tylko najbardziej praktyczne aspekty, ktore pomoga witascicielowi
konta dobrze zabezpieczy¢ swoich bliskich.

Przykiad — dyspozycja na wypadek smierci

Dyspozycja na wypadek smierci to dokument, w ktorym mozesz okresli¢, kto i na jakich zasadach moze wyptaci¢ pienigdze z konta
po Twojej Smierci.

Dyspozycje moze ztozyc tylko petnoletni wtasciciel konta indywidualnego — w formie pisemnej. W kazdej chwili moze jg zmienic
lub odwotac takze na pismie. Jesli przeksztatcisz konto indywidualne w konto wspdlne, ztozona przez Ciebie dyspozycja
przestanie obowigzywac.

Mozesz jg ztozy¢, zmienic, odwotac w placowce lub w oddziale albo wystac oswiadczenie z takg dyspozycjg na nasz adres
korespondencyjny.

Wyptate mogg otrzymac: matzonek, rodzenstwo, wstepni (czyli np. rodzice), zstepni (czyli np. dzieci) wtasciciela konta.

tgczna wyptata — bez wzgledu na liczbe wydanych dyspozycji — nie moze by¢ wyzsza niz 20-krotne przecietne miesieczne wynagrodzenie
w sektorze przedsiebiorstw bez wyptat nagrdd z zysku, ogtaszane przez Prezesa Gtéwnego Urzedu Statystycznego, za ostatni miesigc
przed smiercig wtasciciela konta.

Jesli wydasz wiecej niz jedng dyspozycje, a tgczna suma dyspozycji przekracza limit, ktory wskazalismy powyzej, dyspozycja wydana pozniej
ma pierwszenstwo przed dyspozycjg wydang wczesniej. Jesli ktos otrzymat wyptate z dyspozycji na wypadek smierci
z naruszeniem tej zasady, musi jg zwrdci¢ spadkobiercom wtasciciela konta.

Kwoty wskazane w dyspozycji:

nie wchodzg do spadku po wiascicielu konta,
wyptacamy osobom wskazanym w dyspozycji — na podstawie skroconego aktu zgonu (bez postepowania spadkowego).

16
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We fragmencie, ktory dotyczy blokad, opisujemy:

kiedy i w jaki sposob klient otrzyma od nas informacje o blokadzie,
kiedy zdejmiemy blokade (ogodlnie).

Podajemy nazwe ustawy tylko tam, gdzie jest to niezbedne.

Wymieniamy katalog potencjalnych sytuacji, w ktérych mozemy zablokowac pienigdze, np. z tytutu zajecia egzekucyjnego.
Zapisy powinny byc ogolne, bez szczegotow, ktore moga sie zmienic.

Przykiad — blokady na koncie

Mamy prawo zablokowac na koncie pienigdze, co do ktorych mamy uzasadnione podejrzenie, ze pochodzg z przestepstwa.
Uprawnienie to nie obejmuje przestepstw, o ktorych mowa w art. 165a lub w art. 299 Kodeksu karnego.

Mamy prawo zablokowac Ci dostep do konta, jesli:

stwierdzimy, ze sposob korzystania przez Ciebie z konta byt niezgodny z regulaminem, regulaminem obstugi klientow, umowa
lub przepisami prawa,

podejrzewamy, ze z konta korzysta osoba do tego nieuprawniona,
stwierdzimy, ze korzystasz z aplikacji automatyzujacych,
doprowadzisz do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej — umysinie lub z powodu razgcego niedbalstwa,

znajdziesz sie na publicznej liscie ostrzezehn organu nadzoru finansowego (Komisji Nadzoru Finansowego w Polsce lub jej odpowiednika
w innym kraju) przed nieuczciwymi przedsiebiorcami.

Informacje o blokadzie dostepu do Twoich pieniedzy lub konta przekazemy Ci elektronicznie, telefonicznie lub pisemnie.
Mozemy tego nie zrobic, jesli wynika to ze wzgledow bezpieczenstwa lub wymagajg tego od nas przepisy prawa.

Zdejmiemy blokade, gdy przestang istnieC podstawy do jej utrzymywania.

17
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We fragmencie, ktory dotyczy zalegtosci, opisujemy:

kiedy i w jaki sposob klient otrzyma od nas informacje o zadtuzeniu,

od kiedy i jak liczymy odsetki/optaty od zadtuzenia przeterminowanego,

jaka przyjelismy kolejnos¢ sptaty zadtuzenia, czyli na co przeznaczymy pienigdze, ktdre wptyng na sptate zadtuzenia,
co stanie sig, jesli klient nie sptaci zadtuzenia — np. wypowiemy umowe.

Jesli korzystamy z windykacji zewnetrznej, dodajemy informacje o tym, ze mozemy przekazac zadtuzenie firmom windykacyjnym.

Przykiad — naleznosci, windykacja

Sprawdzaj saldo na koncie minimum raz w miesigcu. Jesli zauwazysz naleznos¢ przeterminowang, natychmiast jg sptac.
Jesli na koncie bedzie sie utrzymywac naleznosc przeterminowana, mozemy wypowiedzie¢ Ci umowe.

Odsetki naliczymy i pobierzemy za okres, w ktérym masz naleznosc przeterminowang — do dnia, ktory poprzedza sptate. Naliczamy je
wedtug stopy procentowej, ktorg wskazalismy w tabeli.

Informacje o naleznosci przeterminowanej przekazemy Ci w serwisie transakcyjnym.
Jesli na konto, na ktorym jest naleznos¢ przeterminowana, wptyng pienigdze, zaliczymy je w kolejnosci na sptate:

kosztow, w tym optat i prowizji, ktore dotyczg konta lub kosztow windykacji,
odsetek od naleznosci przeterminowanych,
naleznosci przeterminowanych.

Jesli na koncie zabraknie pieniedzy na sptate, mozemy je pobrac z innych kont, w tym walutowych (przewalutujemy obcigzenie zgodnie
z zapisami regulaminu ustug ptatniczych). Upowazniasz nas do tego nieodwotalnie. Upowaznienie nie wygasa w przypadku smierci
wiasciciela konta.

Jesli naleznosc przeterminowana utrzymuje sie na koncie, ktore prowadzimy na rzecz osoby matoletniej, mozemy takze obcigzy¢ konta:

przedstawiciela ustawowego, ktory zgodzit sie na to, aby osoba matoletnia zawarta umowe,
petnomocnika do tego konta.

18



b www.zbp.pl

— praktyczne porady i przykiady

% =2

NP

W tym rozdziale piszemy o tym:
kiedy moga sie zmienic optaty i prowizje,
kiedy i w jakiej formie powiadomimy o tym klientow,
ze optaty/prowizje pobieramy za nasze ustugi, niezaleznie od kwoty na koncie,
co sie stanie, jesli rozwigzemy umowe,
co sie stanie, jesli na koncie nie bedzie pieniedzy na optate lub prowizje.
Opisujemy zmiany w optatach i prowizjach w sposob jasny i krotki. Wymieniamy powody zmiany, ktore zalezg od nas (np. wprowadzamy

nowe ustugi) oraz zewnetrzne (np. zmiany stop/wskaznikow, zwigzane ze zmiang przepisow prawa). Nie wymieniamy catego katalogu
przyczyn z ustawy.

Zamiast szczegotowo opisywac optaty/prowizje, lepiej odestac klientow do taryfy.

Zamiast szczegotowo opisywac, np. ,potracenia zryczattowanego podatku dochodowego od osob fizycznych”, odeslijmy klientow na strone
internetowa lub do podstawy prawne,j.

Przykiad — optaty i prowizje

Opftaty i prowizje, ktore pobieramy w zwigzku z kontem, znajdziesz w taryfie.

Optaty pobieramy jedynie za okres obowigzywania umowy. Jesli optate pobieramy z gory, zwrocimy Ci jg proporcjonalnie, gdy rozwigzesz
umowe.

Zapewnij na koncie pienigdze na nalezne optaty i prowizje. Mamy prawo pobrac je z konta. Uwzglednij, ze jesli
na koncie nie bedzie pieniedzy na optate lub prowizje, moze to spowodowac powstanie naleznosci przeterminowane;.
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Przykiad - optaty i prowizje

Opftaty i prowizje pobieramy w ztotych z konta gtownego, chyba ze wskazemy inaczej w umowie lub potwierdzeniu dyspozydji.
Optaty i prowizje w walutach przeliczamy na ztote wedtug aktualnego sredniego kursu waluty. Znajdziesz go w naszej tabeli kurséw walut.

Zapewnij pienigdze na koncie gtobwnym na optaty i prowizje. Jesli tych pieniedzy nie ma, mozemy obcigzy¢ Twoje konto ponad dostepne
saldo lub nie zrealizowac¢ transakgji.

Niektore optaty i prowizje obliczamy na podstawie wptywow na konto w poprzednim miesigcu kalendarzowym. Uwzgledniamy wptaty
gotowkowe oraz przelewy na konto gtowne lub na konto walutowe. Nie bierzemy pod uwage:

przelewow pomiedzy poszczegolnymi kontami,

przelewow z innych kont u nas, ktorych jestes witascicielem lub do ktorych jestes petnomocnikiem,
przelewow z zakonczonej lokaty,

wyptat z kont oszczednosciowych,

przelewow na konto z tytutu odkupienia jednostek uczestnictwa w funduszu inwestycyjnym, ktéry oferujemy.

Niektore optaty i prowizje obliczamy na podstawie transakcji bezgotowkowych karta lub transakcji bezgotowkowych BLIK w danym okresie.
Bierzemy pod uwage daty wykonania tych transakgji.

Punkt sprzedazy, ktéry akceptuje transakcje kartg, moze naliczy¢ dodatkowa prowizje (tzw. surcharge). Jej wysokosc nie zalezy od nas.
Pytania o te prowizje kieruj bezposrednio do punktu, w ktérym wykonujesz transakcje.
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Opisujemy tu produkty i ustugi dodatkowe np.:

limit/debet w koncie,

bankowosc¢ elektroniczng,
autooszczedzanie,

lokaty,

konto oszczednosciowe,

program systematycznego oszczedzania,
ubezpieczenia karty,

powiadomienia SMS,

cashback.

W regulaminie konta przyjmujemy zasade — jesli z ustugi korzysta:

wiekszosc¢ klientow — opisujemy jg w gtownej czesci regulaminu (np. w oddzielnym rozdziale),
relatywnie niewielka liczba klientow — w rozdziale o ustugach dodatkowych.
Zamiast szczegotowo opisywac optaty/prowizje, lepiej odestac do taryfy.

Jedna ustuge opisujemy w jednym konkretnym miejscu (rozdziale), nie odsytamy do innych punktéw w regulaminie.

W opisie ustugi w tresci regulaminu zawieramy informacje:

na czym polega ustuga,
kiedy i jak klient moze zaczgc¢ korzystac z tej ustugi i jak moze z niej zrezygnowac,
co klient moze zmienic (parametry).

Mozemy odestac klienta do strony internetowej, np. z informacjg o wariantach ustugi.

Rekomendujemy, aby byt jeden regulamin konta i bankowosci elektronicznej, chyba ze nie jest to mozliwe.

www.zbp.pl
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Zwracamy sie bezposrednio do odbiorcy, piszemy krotko, podajemy tylko najwazniejsze informacje.
Stosujemy punktowanie, tabele, wyliczenia i inne rozwigzania, ktore zwiekszajg przejrzystosc.

Unikamy dtugich zdan i trudnych stow.

O zmianach Tabeli optat i prowizji bank zawiadamia wtasciciela
konta, w zakresie tego konta i swiadczonych do niego ustug,
zgodnie z jego oswiadczeniem, w sposob okreslony

w § 93 ust. 1-6, nie pdzniey...

O zmianach w Tabeli optat i prowizji poinformujemy Cie
zgodnie z regulaminem. Wykorzystamy do tego wybrang
przez Ciebie forme kontaktu.

Wskazujemy konkretne terminy:

od kiedy obowigzujg zmiany,
kiedy o nich powiadomimy,
ile klient ma czasu na reakgje.

Bank moze dokonac zmiany. Mozemy zmienic.

W czesci, ktora dotyczy zmiany umowy i regulaminu, opisujemy:

czy zmiana umowy i reqgulaminu wymaga podpisania aneksu,
kiedy jednostronnie mozemy zmienic umowe i regulamin (jakie zmiany wprowadzamy i na jakiej podstawie),

kiedy jednostronnie nie zmienimy umowy i regulaminu,
inne wazne informacgje.
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Przyktad — zmiany taryf, regulaminow
Zmiana umowy i regulaminu wymaga aneksu.

Mozemy jednak jednostronnie zmieni¢ umowe lub regulamin bez aneksu z waznych przyczyn, o ile te zmiany nie wptyng na prawidtowe
wykonanie umowy.

W tabeli opisujemy zmiany, ktore nie wymagajg aneksu.

W czesci, ktora dotyczy zmiany optat i prowizji, piszemy:

czy zmiana tabeli optat wymaga podpisania aneksu,
kiedy jednostronnie mozemy zmienic tabele optat (wskazujemy wazne przyczyny),
kiedy wprowadzamy nowe optaty i prowizje.

Przyktad — zmiany taryf, regulaminow
Mozemy jednostronnie zmieni¢ wysokosc optat i prowizji, bez aneksu do umowy, tylko z waznych przyczyn. Podajemy je w tabeli.
Mozemy zmieni¢ nazwy lub opisy optat i prowizji, jesli:

zmieniamy nazwe ustugi lub produktu, ktore oferujemy,
usuwamy oczywiste omyiki, btedy pisarskie, luki lub niescistosci,
doprecyzowujemy opis,
zmienia sie prawo lub zobowigza nas do tego organy, ktore nadzorujg nasza dziatalnosc.
Zawsze mozemy:
wycofac optate lub prowizje,
obnizy¢ optate lub prowizje — na state lub okresowo,
wprowadzic korzystniejsze warunki naliczania optat i prowizji, ktore nie zwiekszg Twoich obcigzen finansowych.
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W czesci, ktora dotyczy komunikacji zmian, opisujemy:

w jakim terminie powiadomimy klientow o zmianach,

jak przekazemy te informacje,

co klienci znajdg w informacji o zmianach,

co klienci musza zrobic, jesli nie zgadzaja sie na zaproponowane zmiany,
jakie zmiany wprowadzamy bez uprzedzenia.

Przyktad — zmiany taryf, regulaminow

O proponowanych zmianach w umowie, regulaminie lub tabeli optat informujemy Cie najpdzniej 2 miesigce przed ich wejsciem w zycie.
Przekazemy je na trwatym nosniku. Umozliwia on zastgpienie dokumentow papierowych ich elektronicznymi odpowiednikami.

W informacji o proponowanych zmianach podamy podstawy prawne i faktyczne okolicznosci zmian.
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W sekgji reklamacyjnej przydadza sie dobre nagtowki — dzieki nim odbiorca szybko znajdzie informacje, co, gdzie i jak.

Jesli sposobow jest wiele, dobrze je:

przedstawic w formie tabeli/graficznie,
rozdzieli¢ punktorami.

W swojej reklamacji podaj nam: informacja 1, informacja 2.
Jesli informacji jest duzo, zastosuj liste | uzywaj punktorow.

Podaj standardowy czas.
Dodaj wyjatki (np. czasem reklamacje bedziemy rozpatrywac dtuze)).

Pozasgdowe rozwigzania sporow konsumenckich (podaj zrodta).

www.zbp.pl
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Piszemy osobowo, zwracamy sie bezposrednio do odbiorcy.

Podajemy tylko najwazniejsze informacje. Dbamy o to, by teksty byty precyzyjne i praktyczne — klient powinien od razu wiedziec,
co ma zrobi¢ w trudnej sytuacji.

Grupujemy informacje, stosujemy punkty, wyliczenia. Jesli klient ma kilka mozliwosci, przedstawiamy je w tabeli, np.:

rodzaje transakcji kartg mozemy umiesci¢ w tabeli i potaczyc¢ z miejscem, gdzie klient moze tak zaptacic,
odpowiedzialnosc klienta za transakcje kartg dzielimy na trzy punkty: kiedy klient nie odpowiada za nieautoryzowane transakgcje,
kiedy — do rownowartosci 50 euro, a kiedy — w petnej wysokosci.

Unikamy kancelaryzmow (np. ,posiadacz jest zobowigzany”, ,dokonac wyptaty”), angielskich kalek (,card carrier”) czy branzowych
sformutowan (2-D Secure). Trudne zwroty mozemy ttumaczy¢ w specjalnie wyroznionych (np. spojng infografikg) ramkach.

Gdy piszemy o bezpieczenstwie:

pokazujemy konsekwencje nieostroznosci, ale nie grozimy i nie straszymy,
wskazujemy konkretne sytuacje, w ktorych klient powinien skontaktowac sie z bankiem,
odsytamy do miegjsca, gdzie klient moze dowiedziec sie wiecej o bezpieczenstwie w sieci (np. na stronie internetowe)).

Zawartos¢ Przykiady zapisow

Podstawowe zasady, np. do jakich kont i ile kart wydajemy.

Karty do konta wspolnego. Dla jednej osoby wydajemy tylko jedng karte do kazdego konta.
Karty dodatkowe, np. dla petnomocnikow. W tabeli optat znajdziesz nazwy kart dla danego konta.

Kiedy m.o.Zna ZJ{OZ.yC, vynio§ek. Whniosek o karte mozesz ztozy¢ w dowolnym czasie.

Co powinien zawierac wniosek. Na Twdj wniosek mozemy wyda¢ karte innej osobie.

Jak ztozy¢ wniosek.
Zmiana danych — co wtedy.
Inne informacje.
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Zawartosc¢

W jaki sposob i w jakim czasie przekazemy karte i PIN.
Co klient ma zrobic¢, gdy otrzyma karte.

Aktywacja karty.

Zmiana PIN-u.

Wznowienie karty.

Rezygnacja z karty.

Co klient ma zrobic, jesli nie otrzyma karty lub PIN-u.
Duplikat karty.

Kto moze korzystac z karty.
Jak przechowywac karte i PIN.
Jak chronic¢ PIN, numer karty i kod CVV.

Kiedy i w jaki sposob powiadomic bank o problemach
z bezpieczenstwem.

Zasady bezpieczenstwa przy ptatnosciach w internecie.

www.zbp.pl

Przyktady zapisow

Karte wysytamy listownie na Twoj adres korespondencyjny,
w ciggu 7 dni od ztozenia wniosku.

PIN mozemy przekazac Ci na dwa sposoby:

udostepni¢ w bankowosci elektronicznej,
wystac na adres korespondencyjny.
Gdy otrzymasz karte:
podpisz j3,
aktywu;.

Informacje, jak aktywowac karte, znajdziesz w liscie z kartg
lub na naszej stronie internetowe.

Tylko osoba, ktorej dane sg na karcie, moze jej uzywac.

Odpowiadasz za transakcje wszystkimi kartami, ktore wydalismy
do Twojego konta.

Chron karte i przechowuj jg w bezpiecznym miejscu.

Nikomu nie przekazuj PIN-u do karty.

Nie przechowuj PIN-u razem z karta.

Zgtos nam jak najszybciej, ze...

Wiecej informacji o tym, jak bezpiecznie ptaci¢ w internecie, znajdziesz
na naszej stronie internetowe).

27



— praktyczne porady i przykiady

Zawartosc¢

Gdzie mozna uzywac karty.

Rodzaje transakgji karta.

Limity ptatnosci.

Autoryzacja transakgji.

Inne informacje (np. ptatnosci zblizeniowe, ustuga DCC).

Ogolne informacje o karcie wielowalutowe.

Waluta transakgji a obcigzane konto

(np. tabela Waluta transakgji — z jakiego konta pobierzemy
pienigdze).

Przewalutowanie — kiedy i jak je robimy.

Terminy rozliczen (np. tabela: jaka transakcja — do kiedy ja
rozliczymy).

Roznice miedzy transakcjami online a offline.
Przyktady przewalutowan.

www.zbp.pl

Przyktady zapisow

Mozesz uzywac karty w Polsce i za granica.
Sposob autoryzagji zalezy od typu transakgji. Aby autoryzowac
transakcje, mozesz:

wprowadzi¢ PIN na terminalu,

podpisac sie na wydruku z terminalu,

Na Twoj wniosek w kazdej chwili mozemy wytgczyc lub ponownie
witaczyc transakcje zblizeniowe.
Nie mozesz odwotac transakcji po jej autoryzacji.

Twoja karta jest wielowalutowa. Mozesz nig ptaci¢ pieniedzmi
z Twoich kont w roznych walutach.

Konto, z ktérego pobierzemy pienigdze, zalezy od waluty transakgji.

Jesli waluta transakgji jest taka sama jak waluta konta,
nie robimy przewalutowania.
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Zawartosc¢

Odpowiedzialnosc klienta za nieautoryzowane transakcje

z podziatem na trzy punkty:
kiedy klient nie odpowiada za nieautoryzowane transakcje,
kiedy klient odpowiada do rownowartosci 50 euro,
kiedy klient odpowiada w petnej wysokosci.

Sytuacje, w ktorych blokujemy karte (krotko i praktycznie).
Jak powiadomimy klienta o blokadzie.

Kiedy odblokujemy karte.

Co musi zrobic klient, by znow korzystac z karty.

Przypadki, w ktérych mozemy zastrzec karte.
Gdzie i jak mozna zastrzec karte.
Jak uzyskac nowa karte.

www.zbp.pl

Przyktady zapisow

Nie odpowiadasz za nieautoryzowane transakcje kartg, jesli:

zgtosisz nam, ze...

Odpowiadasz za nieautoryzowane transakcje do rownowartosci
50 euro do momentu, w ktorym zgtosisz nam utrate karty.

Odpowiadasz za nieautoryzowane transakcje kartg w petnej wysokosci,
jesli:

Jesli trzykrotnie podasz btedny PIN, zablokujemy karte.
Informacje o blokadzie karty przekazemy:

telefonicznie,
w bankowosci internetowe;.

W dowolnym momencie mozesz zablokowac swojg karte. Jest to dobre
rozwigzanie, gdy nie mozesz jej znalez¢, ale masz pewnosc,
ze nikt inny z niej nie korzysta.

Gdy zastrzezesz karte, juz z niej nie skorzystasz.
Zastrzezenia nie mozesz odwotac.
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Unikamy urzedowych zwrotow.
Piszemy z perspektywy klientow — o tym, co dla nich jest wazne.
Stosujemy uktad: pytanie-odpowiedz. Dzieki temu trudne zagadnienia sg bardziej przejrzyste i zrozumiate.

Piszemy szczerze i konkretnie o warunkach wypowiedzenia np. ,Mozemy wypowiedziec¢ Ci umowe, jesli na Twoim koncie przez 6 miesiecy
nie bedzie obrotow”, zamiast ,brak aktywnosci na koncie, utrzymujacy sie dtuzej niz 6 miesiecy, moze skutkowac wypowiedzeniem umowy
przez bank”.

Przykiad - rozwiagzanie lub wypowiedzenie umowy

Mozesz wypowiedzie¢ umowe w dowolnym momencie, bez podawania przyczyny. Musisz to zrobi¢ na pismie, w dowolnym oddziale
lub listownie. Dotyczy to rowniez umowy o karte.

Jesli nie umowimy sie inaczej, okres wypowiedzenia wynosi miesigc i liczy sie od dnia, w ktorym otrzymamy Twoje wypowiedzenie.

Do konca umowy sptac cate zadtuzenie i zaptac wszystkie optaty za ten okres.

Mozemy wypowiedzie¢ Ci umowe tylko z waznych przyczyn. Musimy to zrobic¢ na pismie | podac przyczyny wypowiedzenia.
Okres wypowiedzenia, gdy my wypowiadamy umowe, wynosi 2 miesigce od dnia, gdy otrzymasz wypowiedzenie.

Mozemy Ci wypowiedzieC umowe, gdy:
na Twoim koncie lub koncie walutowym przez 6 miesiecy nie bedzie obrotow (np. nie bedzie wptat, wyptat, przelewow),

a jedyne transakcje to dopisywanie i wyptacanie odsetek,

na Twoim koncie oszczednosciowym przez 6 miesiecy nie bedzie minimalnego salda, jakie okreslilismy w umowie, nie bedzie obrotow
przez 6 miesiecy (np. nie bedzie wptat, wyptat, przelewow lub nie bedziesz ptacic optat i prowizji, ktére pobieramy zgodnie

z taryfa/cennikiem),

na koncie do lokaty — przez 6 miesiecy od dnia ostatniego przelewu pieniedzy z lokaty — nie bedzie dodatniego salda (czyli nie przelejesz
na to konto dodatkowych pieniedzy),

jesli zawarlismy umowe na okreslony czas, to po uptywie tego czasu rozwigzemy umowe.
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Przykiad - rozwiazanie lub wypowiedzenie umowy

przez 3 miesigce od otwarcia konta nie wptynety na nie pienigdze,
na koncie jest niesptacane zadtuzenie przeterminowane,

nie mozemy dtuzej oferowac danego konta na dotychczasowych zasadach, poniewaz istotnie zmienity sie warunki ustug kurierskich,
informatycznych, telekomunikacyjnych, pocztowych, ptatniczych, rozliczeniowych (np. dostawcy tych ustug przestang je Swiadczyc
| nie bedziemy mogli przez to dotrzymac umowy),

utracisz zdolnosc¢ do czynnosci prawnych (w sytuacjach, gdy taka zdolnosc jest potrzebna do prowadzenia konta),

nie mozemy dotrzymac naszych obowigzkow, ktore wynikajg z ustawy o przeciwdziataniu praniu pieniedzy oraz finansowaniu
terroryzmu,

bedziemy podejrzewac, ze pienigdze na Twoim koncie pochodzga z przestepstwa lub majg zwigzek z przestepstwem,
mimo wymogow prawnych podasz nam nieprawdziwe informacje na temat...,
korzystasz z umowy w sposob sprzeczny z jej postanowieniami | przeznaczeniem, np. korzystasz z konta do prowadzenia dziatalnosci
gospodarcze;.
Co sie dzieje z pieniedzmi z konta po zakonczeniu umowy

Gdy wypowiadasz umowe, mozesz wskazaC numer konta, na ktéry mamy przelac pienigdze. Mozesz tez wyptacic je w oddziale
lub bankomacie. Jesli tego nie zrobisz....

Co sie dzieje z Twojg kartg po zakonczeniu umowy

Umowa o karte automatycznie rozwigzuje sie razem z umowg o konto. W dniu rozwigzania umowy uniewaznimy Twojg karte.
Mozesz jg zwroci¢ w dowolnym oddziale.

31



- tabela optat i prowizji

www.zbp.pl

32



— tabela optat i prowizji

rekomendacje jezykowe, ktore dotyczg cennikow,
najwazniejsze propozycje zmian jezykowych w cennikach,
rekomendacje, ktore dotyczg zawartosci i uktadu tabel,
przyktad cennika (konto osobiste),

propozycje stownika.

www.zbp.pl
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Dazymy do tego, aby maksymalnie upraszczac jezyk. Wprowadzamy proste okreslenia ustug.

Stosujemy uproszczone nazwy w tabelach. Na koncu umieszczamy stownik z wykazem ustug
reprezentatywnych. Wyjasniamy prosto pojecia z tego wykazu.

Upraszczamy i skracamy akapity oraz poszczegolne czesci taryfy.
Dzielimy tabele na wiecej sekgji i odnosimy sie do spisu tresci.

Stawiamy na bezposrednie zwroty do klienta, np. kiedy nie zaptacisz za prowadzenie konta.

www.zbp.pl
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rachunki oszczednosciowo-rozliczeniowe oraz karty debetowe w formie tradycyjnej
tytut prowizji optaty

prowadzenie rachunku ptatniczego

karta debetowa

polecenie przelewu

za posrednictwem ustugi bankowosci elektronicznej
za posrednictwem ustugi bankowosci telefonicznej
warunki bezptatnosci

przelew poprzez ustuge bankowosci elektronicznej
dokonac

posiadacz

uiszczac

nalezna

dedykowany/dedykowana

konta osobiste i karty do konta
lle zaptacisz za...

prowadzenie konta

karta do konta/karta ptatnicza
przelew

przez internet

przez telefon/na infolinii

kiedy nie zaptacisz za...

przelew internetowy

zrobic, zrealizowac, wykonac
klient/Ty/wtasciciel (w zaleznosci od kontekstu)
ptaci¢/optacac

do zaptacenia

jest dla, przeznaczony, dla

www.zbp.pl
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Staramy sie maksymalnie skracac tresci, ktore znajduja sie w tabeli.
Dodajemy spis tresci — czytelny i prosty (bardzo krotkie zdania, mata liczba kategorii).
Wprowadzamy stowniczek pojec i definicji.

Czcionka powinna byc¢ czytelna, nie za mata (rozmiar minimum to 10). Staramy sie stosowac neutralne czcionki, powszechnie znane i czytelne.

Tabela powinna byc przejrzysta oraz czytelna na pierwszy rzut oka.

Stosujemy prosty podziat wierszy.

Wyraznie oddzielamy produkty aktualne i produkty wycofane z oferty.

Mozemy stosowac kolory, aby utatwic lekture (rozrozni¢ poszczegolne elementy tabeli). Kolory powinny:

pomagac w odszukaniu interesujgcej informacji, a nie przeszkadzac w jej odczytaniu,
by¢ w neutralnym odcieniu (niejaskrawe), najlepiej charakterystyczne dla danego banku.

Zamiast osobnych wierszy/kolumn ,Warunki zwalniajgce z optat” dodajemy punkty: ,Kiedy nie zaptacisz za prowadzenie konta,
Kiedy nie zaptacisz za korzystanie z karty”

Wszystkie przypisy umieszczamy na koncu tabeli. Dgzymy do tego, aby byto ich jak najmniej.

Unikamy odsytania na koniec tekstu, jesli wyjasnienie jest bardzo krotkie.

Spis tresci nie powinien byc tabela.
Spis tresci powinien znajdowac sie na drugiej stronie taryfy, zaraz po stronie tytutowe;.

Staramy sie, aby caty spis tresci zmiescit sie na jednej stronie.
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Mozemy stosowac uktad poziomy lub pionowy (spojnie z catym dokumentem). Jesli w uktadzie poziomym spis tresci jest zbyt dtugi,
dzielimy go na dwie kolumny.

Tytuty rozdziatow i podrozdziatow powinny byc jak najkrotsze.

W spisie tresci umieszczamy hipertgcza do konkretnych rozdziatow/podrozdziatow.
Nazwy rozdziatow powinny by¢ wyrdznione, np. innym kolorem lub pogrubione.
Nazwy podrozdziatow staramy sie rowniez wyrozniac, ale inaczej niz nazwy rozdziatow.

Numery stron umieszczamy po prawej stronie.

Porzadkujemy optaty — od najczesciej do najrzadziej uzywanych. Dzieki temu nie trzeba ich czytac.
Staramy sie jak najwyzej umieszczac ptatnosci mobilne i internetowe.

Bytoby idealnie, gdyby kazdy bank wypracowat wtasng kolejnos¢ — na podstawie analiz tego, z ktorych ustug jego klienci
korzystajg najczescie).

Mozemy na poczatku tabeli umiesci¢c kompendium najwazniejszych informacji — najlepiej w formie one pagera/grafiki/grafu.

Mozemy stosowac linki interaktywne do tabeli.

Stownik umieszczamy na koncu, ale uprzedzamy o tym na poczatku
(Co nalezy wiedzie¢, zanim zapoznasz sie z taryfg — na koncu znajdziesz stownik).

Stownik ma forme tabeli — zgodnie ze wzorem ze str. 41.

Pojecia uktadamy w kolejnosci alfabetycznej.
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Za co ptacisz

Prowadzenie konta — miesiecznie

Wydanie karty

Obstuga karty — miesiecznie

BLIK (ptatnosc w sklepie, przez internet, przelew na telefon
| zblizeniowo)

Ptatnosc kartg (w sklepach stacjonarnych i przez internet)

Przelew wewnetrzny przez internet i w oddziale:

miedzy Twoimi kontami w naszym banku
na inne konto w naszym banku

www.zbp.pl

lle zaptacisz

10 zt

lub

0 zt — jesli spetnisz jeden z warunkow/jesli spetnisz wszystkie ponizsze
warunki:

w danym miesigcu na Twoje konto wptynie minimum 1 500 zt
z innego banku

inne ...

0 zt

5zt

lub
0 zt —jesli ...

0 zt

0 zt

0 zt
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Za co ptacisz

Przelew w ztotych na konto w innym banku w Polsce:

przez internet (w tym przez aplikacje mobilng)
przez telefon (infolinia)
w oddziale lub w placowce partnerskiej

Przelew natychmiastowy przez internet (w tym przez aplikacje
mobilng)

Przelew zagraniczny:

przelew SEPA przez internet
przelew zagraniczny przez internet lub przez telefon (infolinia)
w oddziale

Wyptata gotowki:

w bankomatach naszego banku w Polsce

w bankomatach sieci ..., ..., innego banku lub innej sieci w Polsce

w bankomatach za granica

wyptata BLIK we wszystkich bankomatach (autoryzacja kodem BLIK)

w oddziale lub w placowce partnerskiej

www.zbp.pl

lle zaptacisz

0 zt
5zt
8 zt

5zt

0zt
30 zt zwykty lub 45 zt pilny lub 50 zt ekspresowy
50 zt zwykty lub 65 zt pilny lub 70 zt ekspresowy

0 zt

2,50 zt

lub

0 zt —jesli ...

5 zt

lub

2,50 zt — jesli wyptacasz EUR na terytorium panstw UE
lub

0zt — jesli ...

0 zt

0 zt
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Za co ptacisz lle zaptacisz

Wptata gotowki:

we wptatomatach naszego banku 0,2%, minimum 1 zt
we wptatomatach sieci ... 0,35%, minimum 1 zt
we wptatomatach pozostatych sieci 0,6%, minimum 1 zt
w oddziale 0 zt
W ... 0 zt

0,50 zt
Powiadamianie SMS o zdarzeniach na koncie lub

0 zt —jesli ...

Tabela zawiera skrot najwazniejszych optat zwigzanych z Twoim kontem.
Szczegotowe warunki prowadzenia konta oraz naliczania optat znajdziesz w: (tutaj wskazmy regulamin i odwotanie do taryfy).
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Nazwa

Bezgotowkowa
transakcja karta
do konta za
granica

Dostep do konta
przez internet

Dostep do konta
przez telefon

Co oznaczaja nazwy, ktorych uzywamy w tabeli

Definicja

Transakcja, ktora polega na tym, ze
ptacisz kartg do konta za towary lub
ustugi za granica (w Unii Europejskiegj,
Norwegii, Islandii lub Liechtensteinie).
Mozesz ptaci¢ w terminalach,
zblizeniowo (kartg, telefonem lub
innym urzgdzeniem) oraz przez
internet.

Dzieki tej ustudze masz dostep do
konta przez internet — w naszym
serwisie internetowym i aplikagji
mobilnej. Mozesz sprawdzac,

ile pieniedzy masz na koncie, zmieniac
limity dla ptatnosci przez internet

| kartg do konta oraz sktadac inne
zlecenia.

Dzieki tej ustudze masz dostep do
konta za posrednictwem infolinii.
Mozesz tu sprawdzi¢, ile pieniedzy
masz na koncie i sktadac rozne
zlecenia.

www.zbp.pl

Jak to opisuje ustawa o ustugach ptatniczych

Nazwa

Transgraniczna
transakcja ptatnicza
przy uzyciu

karty debetowej

do ptatnosci
bezgotowkowych

Ustuga bankowosci
elektronicznej

Ustuga bankowosci
telefonicznej

Definicja

Ustuga polegajaca na wykonywaniu bezgotowkowych
transakgji ptatniczych przy uzyciu karty debetowej na
terytorium innego panstwa cztonkowskiego

z fizycznym wykorzystaniem karty oraz

bez fizycznego wykorzystania karty.

Ustuga polegajgca na dostepie do rachunku ptatniczego
przez Internet, umozliwiajgca sprawdzenie salda rachunku
ptatniczego, zmiane limitow dla ptatnosci bezgotowkowych
| transakcji dokonywanych przy uzyciu karty debetowej lub
ztozenie innego rodzaju dyspozycji do rachunku.

Ustuga polegajgca na dostepie do rachunku ptatniczego
przez telefon za posrednictwem infolinii dostawcy,
umozliwiajgca w szczegolnosci sprawdzenie salda rachunku
ptatniczego lub ztozenie innego rodzaju dyspozycji do
rachunku.
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Gotowkowa
transakcja karta
do konta za
granica

Kredyt
w koncie

Obstuga
karty do konta

Obstuga
karty kredytowej

Co oznaczaja nazwy, ktorych uzywamy w tabeli

Transakgja, ktora polega na tym, ze
wyptacasz gotowke w bankomacie,
banku lub terminalu za granica

(w Unii Europejskiej, Norwegii, Islandi
lub Liechtensteinie).

Ustuga, dzieki ktorej mozesz korzystac
z dodatkowych pieniedzy, jesli

wykorzystasz te, ktore masz na koncie.

Aby skorzystac z tej ustugi musisz
miec u nas konto, zdolnos¢ kredytowa
| podpisac z nami umowe o kredyt

w koncie.

Ustuga, dzieki ktorej mozesz korzystac
z karty w ramach pieniedzy, ktore
masz na koncie.

Ustuga, ktora polega na tym, ze
pozyczamy Ci pienigdze

| udostepniamy je na karcie
kredytowe). Kazda transakcja kartg
kredytowg zmniejsza te kwote.

www.zbp.pl

Jak to opisuje ustawa o ustugach ptatniczych

Transgraniczna

transakcja ptatnicza

przy uzyciu
karty debetowej
do ptatnosci
gotowkowych

Kredyt
w rachunku
ptatniczym

Obstuga
karty debetowej

Obstuga
karty kredytowej

Ustuga polegajgca na wyptacie srodkow pienieznych

z rachunku ptatniczego konsumenta na terytorium
innego panstwa cztonkowskiego za pomoca urzadzenia
umozliwiajgcego taka wyptate lub w placéwce dostawcy.

Umowa o kredyt w rachunku oszczednosciowo-
rozliczeniowym, ktory kredytodawca udostepnia
konsumentowi umozliwiajgc dysponowanie srodkami
pienieznymi w wysokosci przekraczajacej

srodki pieniezne zgromadzone na rachunku
oszczednosciowo-rozliczeniowym konsumenta.

Ustuga umozliwiajgca ptatnikowi korzystanie z karty
ptatniczej, o ktoérej mowa w art. 2 pkt 15a ustawy,

jesli kwota kazdej transakcji dokonanej przy uzyciu karty
obcigza saldo rachunku ptatniczego ptatnika.

Ustuga umozliwiajgca ptatnikowi korzystanie z karty
ptatniczej, o ktorej mowa w art. 2 pkt 15a ustawy, jesli kwota
kazdej transakcji dokonanej przy uzyciu karty pomniejsza
ustalony limit kredytowy.
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Co oznaczaja nazwy, ktorych uzywamy w tabeli

Polecenie zaptaty

Powiadomienie
SMS

Prowadzenie
konta

Dzieki tej ustudze bedziemy
przekazywac okreslong kwote

z Twojego konta na inne konto.
Wysokosc tej kwoty okresla odbiorca
(np. Twoj dostawca pradu), a Ty musisz
udzieli¢ na to zgody: nam, odbiorcy

| bankowi odbiorcy.

SMS, ktory wyslemy na Twoj telefon
z informacjami o Twoim koncie lub
operagji na nim.

Ustuga, dzieki ktorej mozemy:

otworzyc i zamknac Ci konto,
przechowywac na nim Twoje
pienigdze,

realizowac Twoje ptatnosci: wptaty,
wyptaty, przelewy.

www.zbp.pl

Jak to opisuje ustawa o ustugach ptatniczych

Polecenie zaptaty

Powiadamianie
SMS

Prowadzenie
rachunku ptatniczego

Ustuga ptatnicza polegajgca na obcigzeniu okreslong kwotg
rachunku ptatniczego ptatnika na skutek transakcji ptatniczej
zainicjowanej przez odbiorce, dokonywanej na podstawie
zgody, ktorej ptatnik udzielit odbiorcy, dostawcy odbiorcy
lub dostawcy ptatnika.

Ustuga polegajaca na przekazywaniu komunikatow
dotyczacych rachunku ptatniczego za posrednictwem
wiadomosci SMS.

Ustuga polegajaca na prowadzeniu rachunku ptatniczego
na rzecz konsumenta, umozliwiajgca przechowywanie
srodkow pienieznych konsumenta oraz wykonywanie
transakcji ptatniczych, tgcznie z ustugg otwarcia lub
zamkniecia rachunku ptatniczego konsumenta.
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Co oznaczaja nazwy, ktorych uzywamy w tabeli

Przelew

Przelew SEPA

Ustuga, dzieki ktorej przekazemy
okreslong kwote:

w ztotdwkach z Twojego konta na
dowolne konto w innym banku,

w walucie obcej (innej niz euro)
na dowolne konto w banku
zagranicznym,

w euro na dowolne konto

w banku zagranicznym, ktory dziata
poza Unig Europejska, Islandig,
Norwegig, Liechtensteinem,
Szwajcarig, Wielka Brytanig, Andora,
San Marino, Watykanem, Monako.

Ustuga, dzieki ktorej przekazemy
okreslong kwote w euro z Twojego
konta na konto prowadzone

w bankach, ktore dziatajg na terenie
Unii Europejskiej, Islandii, Norwegii,
Liechtensteinu, Szwajcarii, Wielkiej
Brytanii, Andory, San Marino,
Watykanu, Monako (tzw. jednolity
obszar ptatnosci w euro). Jest to rodzaj
przelewu zagranicznego/walutowego.

www.zbp.pl

Jak to opisuje ustawa o ustugach ptatniczych

Polecenie przelewu

Polecenie przelewu
SEPA

Ustuga ptatnicza polegajgca na uznaniu rachunku
ptatniczego odbiorcy, w przypadku gdy transakcja ptatnicza
z rachunku ptatniczego ptatnika jest dokonywana przez
dostawce ustug ptatniczych prowadzacego rachunek
ptatniczy ptatnika na podstawie dyspozycji udzielonej przez
ptatnika, z wytgczeniem polecenia przelewu wewnetrznego,
polecenia przelewu SEPA i polecenia przelewu w walucie
obcej.

Ustuga inicjowana przez ptatnika polegajgca na
umozliwieniu przekazania srodkow pienieznych w euro
z rachunku ptatniczego ptatnika na rachunek ptatniczy
odbiorcy, jesli obaj dostawcy lub jeden z dostawcow
wykonujg dziatalnos¢ na obszarze jednolitego obszaru
ptatnosci w euro (SEPA).
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Co oznaczaja nazwy, ktorych uzywamy w tabeli

Przelew
wewnetrzny

Przelew
w walucie obcej

Przygotowanie
zestawienia
transakgji

na koncie

Wptata gotowki

Ustuga, dzieki ktorej przekazemy
okreslong kwote z Twojego konta na

dowolne konto ztotowkowe w naszym
banku.

Ustuga, dzieki ktorej przekazemy
okreslong kwote w walucie obcej
(innej niz euro) z Twojego konta

na konto prowadzone w innym banku
krajowym w walucie obcej (innej niz
euro).

Zestawienie wszystkich transakgji na
Twoim koncie za wybrany przez Ciebie
okres. Zestawienie przygotowujemy na
Twojg prosbe. Mozemy je wydrukowac
lub przekazac elektronicznie.

Dzieki tej ustudze wptacisz gotowke
na swoje konto we wptatomacie,
bankomacie z funkcjg wptaty lub

w oddziatach banku.

www.zbp.pl

Jak to opisuje ustawa o ustugach ptatniczych

Polecenie przelewu
wewnetrznego

Polecenie przelewu
w walucie obcej

Sporzadzenie
zestawienia transakgji
ptatniczych

Whptata gotowki

Ustuga inicjowana przez ptatnika polegajaca

na umozliwieniu przekazania srodkow pienieznych miedzy
rachunkami ptatniczymi prowadzonymi przez tego
samego dostawce.

Ustuga inicjowana przez ptatnika polegajgca

na umozliwieniu przekazania srodkow z krajowego rachunku
ptatniczego ptatnika u dostawcy na krajowy rachunek
ptatniczy odbiorcy u dostawcy w walucie innej niz ztoty

oraz euro.

Ustuga inicjowana przez ptatnika polegajaca na
sporzadzeniu przez dostawce prowadzgcego rachunek
ptatniczy zestawienia transakcji wykonanych w ramach
rachunku ptatniczego w danym okresie, w postaci
papierowej albo elektroniczne;.

Ustuga polegajaca na wptacie gotowki na rachunek ptatniczy
konsumenta za pomocg urzadzenia umozliwiajgcego taka
wptate lub w placowce dostawcy.
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Co oznaczaja nazwy, ktorych uzywamy w tabeli Jak to opisuje ustawa o ustugach ptatniczych

Ustuga polegajaca na wydaniu karty ptatniczej t). karty

Mozesz dostac od nas karte (do konta uprawniajgcej do wyptaty gotowki lub umozliwiajgce;
lub kredytowa), dzieki ktérej wyptacisz ztozenie zlecenia ptatniczego za posrednictwem akceptanta
Wydanie karty gotowke i zaptacisz bezgotowkowo . lub agenta rozliczeniowego, akceptowang przez akceptanta
T Wydanie karty : . . , ,
(do konta lub za towary lub ustugi (rowniez hatniczel w celu otrzymania przez niego naleznych mu srodkow,
kredytowe)) w internecie). Wazne, aby osoba lub P ) w tym karte ptatniczg w rozumieniu
firma, ktorej ptacisz, akceptowata art. 2 pkt 15 rozporzadzenia (UE) 2015/751 w sprawie
naszg karte. optat interchange w odniesieniu do transakcji ptatniczych
realizowanych w oparciu o karte.
Wydanie Zaswiadczenie, ktore wydamy na Twojg Wydanie Ustuga polegajgca na wydaniu przez dostawce
yee : prosbe. Znajdziesz w nim informacje zaswiadczenia prowadzgcego rachunek ptatniczy zaswiadczenia
zaswiadczenia . : , . : : T .
o koncie o Twoim koncie lub ustugach, ktére Ci o posiadanym z informacjami o rachunku ptatniczym lub ustugach
swiadczymy. rachunku ptatniczym = swiadczonych konsumentowi.

Dzieki tej ustudze wyptacisz gotowke
z Twojego konta w bankomacie, kasie
(terminalu ptatniczym) w wybranych
sklepach lub w oddziatach banku.

Ustuga polegajaca na wyptacie gotowki z rachunku
Wyptata gotowki ptatniczego konsumenta za pomoca urzadzenia
umozliwiajgcego taka wyptate lub w placéwce dostawcy.

Wyptata gotowki

Dzieki tej ustudze bedziemy cyklicznie
przekazywali okreslong kwote
Zlecenie state pieniedzy z Twojego konta na konto Zlecenie state
odbiorcy, ktorego nam wskazesz.
Ty decydujesz o wysokosci tej kwoty.

Ustuga inicjowana przez ptatnika polegajgca na cyklicznym
przekazywaniu srodkow pienieznych w okreslonej wysokosci
z rachunku ptatniczego ptatnika na rachunek ptatniczy
odbiorcy.
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Autorzy

Druga czes¢ Dobrych praktyk prostej komunikacji bankowej opracowata Grupa robocza ds. prostej komunikagji
bankowej przy Zwigzku Bankow Polskich. Prace rozpoczety sie w 2021 roku.

Osoby, ktore przyczynity sie do powstania drugiej czesci Dobrych praktyk prostej komunikacji bankowej:

PKO BP SA, Nest Bank SA,
PKO BP SA, mBank SA,
Bank Pekao SA, Alior Bank SA,
Zwigzek Bankow Polskich, mBank SA,
Alior Bank SA, Bank Pekao SA,
Bank Pekao SA, Santander Bank Polska SA,
PKO BP SA, mBank SA,
Alior Bank SA, PKO BP SA,

mBank SA, Zwigzek Bankow Polskich.




Osoby do kontaktu

norbert.jeziolowicz@zbp.pl

eliza.zwolinska@zbp.pl



mailto:norbert.jeziolowicz%40zbp.pl?subject=
mailto:eliza.zwolinska%40zbp.pl?subject=

