Dobre
praktyki



Szanowni Panstwo,

przekazujemy Panstwu trzecig cze$€ Dobrych praktyk prostej komunikacji bankowe;j.
JesteSmy zadowoleni, ze Dobre praktyki cieszg sie popularnoscia i s3 pomoca dla

0sbb, ktore pisza teksty dla klientek i klientdéw. Chcemy promowac dostepnosé
informacyjno-komunikacyjna. Piszemy Zrozumiale Bezposrednio Prosto.

W pierwszej czesci Dobrych praktyk opisaliémy zasady prostego jezyka.

Druga cze$¢ Dobrych praktyk, ktérg opublikowaliémy w 2023 roku, zawiera praktyczne
porady i przyktady, jak pisa¢ regulaminy oraz tabele optat i prowiz;ji.

Uproszczone teksty stajg sie bardziej przystepne i pomocne, dlatego w trzeciej czesci
Dobrych praktyk prostej komunikacji bankowej:

przedstawiliSmy schemat ankiety MiFID, ktérg klientka lub klient
wypetnia, jesli chce skorzystaé z produktdw inwestycyjnych,
pokazalismy, jak przygotowaé umowe konta, aby byta przystepna
i zrozumiata dla klientki lub klienta,

dalismy wskazéwki, jak napisa¢ odpowiedz na reklamacje.
Liczymy na to, ze zaréwno klientki oraz klienci, jak i osoby, ktére pracujg w bankach
przyjma przychylnie nasze kolejne dziatania na rzecz prostej komunikacji bankowej.

Zalezy nam, aby dobrze stuzyty wspbtpracy i budowie wzajemnych relacji miedzy
bankami a osobami, ktore korzystaja z ustug bankowych.

Zachecamy, aby korzystali Pafstwo z porad zawartych we wszystkich czeSciach Dobrych
praktyk, gdy beda Panstwo tworzy¢ komunikaty i dokumenty.

Zarzad Zwigzku Bankéw Polskich



https://zbp.pl/getmedia/74aaf8c3-6412-4350-a77a-128477fd4381/2-Dobre-praktyki-prostej-komunikacji-bankowej
https://zbp.pl/getmedia/c6c309b9-b3b6-47b6-8936-19dcf5abf440/Dobre-praktyki-2-230511
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Tytut

An kl Eta W tytule uzyj stowa ankieta, a nie np. test.

MIFID

Wstep

We wstepie wyjasnij:
o dlaczego Kklientka lub klient wypetnia ankiete,
e jakich produktéw lub ustug dotyczy ankieta, np. doradztwa, przyjmowania i przekazywania zlecen,
« ze klientka lub klient moze lub musi uaktualni¢ odpowiedzi w ankiecie,
e pojecia, ktorych klientka lub klient moze nie znaé, np. ESG.

PRZYKLADY

Jesli chcesz skorzystac z produktdéw inwestycyjnych lub uaktualni¢ swoje odpowiedzi, wypetnij
te ankiete.

Za pomoca ankiety chcemy ocenié, czy ustuga i produkty (wskazac nazwe 1), (wskazaé nazwe 2)
sg dla Ciebie odpowiednie i zgodne z:

Twoja wiedza o inwestowaniu,

Twoim doéwiadczeniem w inwestowaniu,
Twoja sktonnoscig do ryzyka,

Twoja sytuacja finansowa,

Twoim celem inwestycyjnym.

Gdy wypetnisz ankiete, wskazemy Ci, ktére produkty i ustugi sg dla Ciebie odpowiednie
oraz zgodne z Twoimi potrzebami, celami i cechami.

Przedstawiamy Ci te ankiete, poniewaz jest to nasz obowigzek prawny. Dlatego prosimy,
podaj nam aktualne, prawdziwe i kompletne informacje, abysmy mogli wskaza¢ Ci wynik ankiety
zgodny z Twoimi potrzebami.




Ankieta
MiFID

Pytania

o Zwracaj sie do klientki lub klienta per Ty, o sobie pisz: my (czyli bank).

e Stawiaj pytania w punktach.

e Podziel pytania na sekcje.

e Wyszczegblnij sekcje i je nazwij.

o Stosuj ciggta numeracje pytan.

o Jezeli jest kilka pytan do jednego produktu, mozesz umiescic je w tabeli, aby byty bardziej czytelne.

e Uzywaj prostych i powszechnie znanych wyrazéw, unikaj formalizméw oraz zwrotéw urzedowych
lub ustawowych.

e Nie uzywaj zwrotdw, ktére podkreslajg pted.

Przyktady sekcji i pytan

Twoje wyksztatcenie, wiedza i doswiadczenie

ZAMIAST
Jakq kwote zainwestowali Paistwo Jaka kwota zostata przez Ciebie
w fundusze inwestycyjne w ciggu ostatnich zainwestowana w ostatnich 5 latach?
5 lat?
ZAMIAST
Czy posiadasz wyksztatcenie wyzsze Czy masz wyksztatcenie wyzsze ekonomiczne

z zakresu ekonomii lub finanséw? lub finansowe?



Twoja sytuacja finansowa

An kieta ZAMIAST

Czy inwestujqc nadwyzki finansowe w produkty Jesli chcesz ulokowaé nadwyzke finansowq
M i F I D inwestycyjne, akceptujg Panstwo skorzystanie w produkty inwestycyjne, czy akceptujesz

z inwestycji niezapewniajqcej zwrotu 100% produkty, ktére nie zapewniq Ci 100% zwrotu

nominalnej kwoty zainwestowanego kapitatu? wptaconych pieniedzy?

Czy zainwestujesz swoje pienigdze
w produkt, ktéry nie zapewnia 100% zwrotu
zainwestowanego kapitatu?

ZAMIAST Napisz
Czy Bank, gdy zawiera z Klientem transakcje Czy musimy potwierdzi¢ z Tobqg warunki
dotyczqce instrumentéw finansowych w wyniku kazdej transakgji, ktora dotyczy instrumentéw
wykonania zlecenia, ma obowiqgzek potwierdzi¢ z nim finansowych?

uzgodnione warunki tych transakgji?

ZAMIAST
Nie posiadam Zrédta statych dochoddw. Nie mam statego Zrédta dochoddw.

ZAMIAST uapisz
Posiadam oszczednosci pozwalajgce na pokrycie Mam oszczednosci, ktére pokryjqg moje wydatki
biezqcych wydatkéw i zobowiqzan przez okres 1 roku. i zobowiqgzania przez 1 rok.

zamiasT fuapisz
Zatézmy, ze Panstwa portfel produktéow Jesli Twéj portfel produktéw inwestycyjnych
inwestycyjnych stracit 15% wartosSci w ciggu roku. w ciqgu roku straci 15% wartosci, co zrobisz?

Ktéry z ponizszych przyktadéw najlepiej opisywatby

Pafist ¢ - - Kupie dodatkowe produkty tego samego
anstwa postepowanie:

rodzaju.
- Kupuje dodatkowe produkty tego samego rodzaju, - Wstrzymam sie z podjeciem decyzji
- Wstrzymuje sie z podjeciem decyzji inwestycyjnych inwestycyjnych i poczekam na dalszy
i czekam na dalszy rozwéj sytuacji, rozwdj sytuadji.
- Sprzedaje czes¢ produktow, aby ograniczyé - Sprzedam cze$¢ produktow, aby ograniczyé
dalsze straty, dalsze straty.
- Niezwtocznie sprzedaje wszystkie produkty, - Sprzedam natychmiast wszystkie produkty,

ktére mam w portfelu. ktére mam w portfelu.




Twdj cel inwestycyjny i sktonnos¢ do ryzyka

Ankieta

Na jaki okres inwestujesz swoje Srodki? Na jaki okres chcesz zainwestowa¢ swoje
M i FI D pienigdze?
ZAMIAST
Czy akceptujq Panstwo utrate czesci Jesli inwestycja zakonczy sie przed terminem,
zainwestowanego kapitatu, jesli czy akceptujesz, ze utracisz czes¢ pieniedzy,
inwestycja zakonczy sie przed terminem jej ktére wptacites?

zapadalnosci?

Twoje preferencje inwestycyjne zwigzane ze zrbwnowazonym rozwojem

ZAMIAST
Czy cele dotyczqce zrbwnowazonego rozwoju Czy cele zrbwnowazonego rozwoju sq dla
sq dla Panstwa istotne? Ciebie wazne?

Wynik ankiety

ZAMIAST
..fundusze inwestycyjne sq dla Panstwa ..fundusze inwestycyjne sq dla Ciebie
odpowiednie... odpowiednie...

ZAMIAST
Nie mozemy dokona¢ oceny... Nie mozemy ocenié...




Oswiadczenia klientki lub klienta

Ankieta ZAMIAST (NAPISZ ]

M . F I D Zostatem poinformowany, ze... Bank poinformowat mnie, ze ...
I Przyjmuje do wiadomosci, ze ...

Potwierdzam, ze ...

Wiem, ze...
ZAMIAST Napisz
Bank nie moze dokona¢ oceny... Bank nie moze ocenié...

Nie mozemy ocenié, ze ...

ZAMIAST
Oswiadczam, ze podane w niniejszym Oswiadczam, ze podane w tej ankiecie...

kwestionariuszu...

Podstawa prawna

Podstawe prawng umie$¢ na koncu dokumentu.

Jezeli klientka lub klient wypetnia ankiete w bankowoéci internetowej lub w aplikacji mobilnej,
mozesz umiesci¢ podstawe prawng we wstepie. Dzieki temu klientka lub klient zapozna sie z nig,
zanim odpowie na pytania.




Umowa
konta




Dlaczego klientki i klienci nie czytaja uméw

Umowy bankowe sa:
e zadtugie,
e napisane skomplikowanym prawniczym jezykiem,
e Sciang tekstu, czyli brakuje w nich Swiatta i wyréznienia najwazniejszych elementéw.

Co zrobic, aby klientka i klient chcieli zapozna¢ sie zumowa

Umowe przygotuj tak, aby:
e przyciggata wzrok,
o byta przejrzysta i przyjemna dla oka,
» zaciekawita klientke lub Klienta,
e zawierata tabele, grafiki, kolory oraz podziat na rozdziaty lub sekcje.

Umowe zaprojektuj tak, aby osoba, ktora sie z nig zapoznaje:
o szybko jg przeczytata,
e szybko znalazta informacje, ktére jg interesuja,
e zrozumiata ja,
e mogta wykorzystywac jej zapisy w réznych sytuacjach.



Jak pisa¢ umowe

| Zadbaj o to, aby umowa byta spéjna graficznie i jezykowo z pozostatymi dokumentami,
ktére otrzymuje Klientka lub klient, np. regulaminem lub cennikiem.

| Na pierwszej stronie umowy umies¢ informacje najwazniejsze dla klientki lub klienta -
zastandw sie, czego potrzebuja i co jest dla nich wazne.

[ Nie kopiuj tresci wprost z ustawy.

| Nie powtarzaj informacji - jesli co$ jest zapisane w regulaminie, nie przepisuj tego
do umowy.

| Jesli to mozliwe, odwiadczenia umiesé w tresci umowy - dzieki temu zmniejszysz
liczbe podpiséw.

| Jedli musisz powotac sie na akt prawny, umies¢ go na korcu umowy lub w ramce.
| Kazdy rozdziat zatytutuj tak, aby jasno wskazywat, co klientka lub klient w nim znajdzie.
| Uzywaj numeracji ciggtej arabskiej, a nie numeracji rzymskiej.

| Unikaj znacznikdéw typu paragraf.




PRZYKLAD PIERWSZEJ STRONY UMOWY

g ﬂ_—ﬁW

Dane banku i klientki lub klienta:

Te umowe zawieraja:

Imie i nazwisko: Anna Nowak
PESEL:

Data urodzenia:

oraz

Bank xxx Polska Spotka Akcyjna (dalej: bank) wpisany do Krajowego Rejestru Sgdowego Rejestru Przedsiebiorcow
prowadzonego przez Sad Rejonowy dla .....oeccuueen. , VI Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sagdowego, ktory
dziata na podstawie zezwolenia Komisji Nadzoru Finansowego.

Dane konta
Rodzaj konta Konto xxx
Czas trwania umowy nieokreélony
Optaty i prowizje wskazujemy w tabeli optat
Dzien, w ktérym naliczamy optaty 15. dziefh miesigca

W ramach konta prowadzimy rachunek oszczednosciowo-rozliczeniowy (konto osobiste)

Numer konta XX XXXXXXXXXXXK XXX XXXX XXXX
Numer konta do przelewdéw zagranicznych (IBAN) | PL XX XXXX XXXX XXXX XXXX XXXX XXXX
Kod SWIFT/BIC AAAA BB CCDDD

Oprocentowanie

Waluta ztoty




Mozesz korzystaé z kart do konta. Wnioskujesz o:

Dane karty
Typ karty Uzytkownik Kwota i rodzaj limitu Wizerunek karty
Karta debetowa Anna Nowak miesieczny 1 000 zt Karta z wizerunkiem
ccc
Sposéb odbioru karty i nadania PIN-u:
Uzytkownik Sposéb odbioru karty Sposéb nadania PIN-u
Anna Nowak Listem W serwisie internetowym

L‘

Odstgpienie od umowy

Napisz tylko zasady, na jakich klientka lub klient moze odstgpi¢ od umowy. W tym rozdziale nie pisz np.
o zasadach wypowiedzenia umowy.

PRZYKLADY:

Zawierasz umowe na odlegto$¢. Mozesz od niej odstapié w ciggu 14 dni od dnia, w ktérym otrzymasz
podpisang przez nas umowe.

Umowe, od ktérej odstapisz, uwazamy za niezawarta.

Pisemne oSwiadczenie o odstgpieniu mozesz przekazaé nam:

listem na nasz adres,

osobiécie w placéwce.

Do odstapienia od umowy wystarczy oSwiadczenie jednego wiasciciela.




Zmiana umowy i regulaminu

Napisz tylko, na jakich zasadach mozemy zmieni¢ umowe i regulamin. W tym rozdziale nie pisz np. o tym,
jak wypowiedzie¢ umowe czy ztozy¢ reklamacje.

PRZYKLADY:

Jak wprowadzamy zmiany

Zmiana umowy i regulaminu wymaga aneksu.

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

W tabeli opisujemy zmiany, ktére mozemy wprowadzi¢ bez aneksu.
Dlaczego wprowadzamy zmiany

Wprowadzamy do oferty nowg ustuge lub nowy produkt.
Zmieniamy zakres ustugi lub produktu.
Wycofujemy dotychczasowg ustuge lub dotychczasowy produkt.

Jakie zmiany wprowadzamy

Dodajemy zapisy, ktore opisuja, jak dziata nowa ustuga lub nowy produkt.

Dodajemy zapisy, ktore opisuja, jak dziata ustuga lub produkt w zmienionym zakresie.

Usuwamy zapisy, ktére dotyczg wycofywanej ustugi lub wycofywanego produktu.




Zadbaj o czes¢ relacyjng umowy.

Pisz bezposrednio do klientki lub klienta i stosuj zasade: ,Ty” to Klientka lub klient, a ,my” to bank.
Nie béj sie zaimkdéw. Pamietaj, ze Ci, Ciebie, Tobie piszemy zawsze wielkg literg, a my, nas, naszej - mata.

Stosuj jezyk inkluzywny - unikaj koncowek, ktére wskazujg na ptec.

ZAMIAST

Jesli wpisates btedny PIN, ... Jesli wpiszesz btedny PIN, ...
ZAMIAST

Przelates pieniqdze do banku. OtrzymaliSmy od Ciebie pienigdze.

ZAMIAST
Bezpiecznie wylogowates sie z serwisu Udato Ci sie bezpiecznie wylogowaé z serwisu
internetowego. internetowego.

Unikaj form bezosobowych.

ZAMIAST
Nalezy zalogowa¢ sie do bankowosci Zaloguj sie do bankowosci internetowe.

internetowej.

ZAMIAST
Bedzie wystany SMS. Wyslemy SMS.
ZAMIAST
Zostanie Ci przekazany regulamin. Przekazemy Ci regulamin.




Unikaj:

e zwrotéw urzedowych,
e stdw rzadkich lub trudnych - jesli pojawiajg sie w umowie, wyjasnij je i podaj przyktad.

PRZYKLADY

Dyspozycja to np. polecenie przelewu, polecenie zaptaty, zlecenie state.
Definicje dyspozycji znajdziesz w regulaminie konta.

Porozumiewamy sie z Tobg przez wiadomo3ci tekstowe lub gtosowe, ktbre przekazujemy na Twoéj
numer telefonu lub Twoje urzadzenie mobilne (np. telefon).

ZAMIAST
Niniejsza umowa zostaje zawarta na czas Umowe zawieramy na czas nieokreslony.

nieokreslony.

ZAMIAST
Wyrazam zgode na zawarcie aneksu do Zgadzam sie zawrze¢ aneks do umowy konta
umowy konta drogq elektroniczng za elektronicznie przez aplikacje mobilng.

posrednictwem aplikacji mobilnej.

Unikaj wielkich liter, a jesli chcesz co$ wyrdznié, zastosuj pogrubienie.

ZAMIAST
Wiecej informacji znajdziesz w REGULAMINIE. Wiecej informacji znajdziesz w regulaminie.




Uzywaj krotkich zdan, pisz wyczerpujaco.

Stosuj zasade, ze jedna my$l to jedno zdanie.
Dtugie zdania rozdzielaj kropka.

Posiadacz konta jest uprawniony Mozesz skorzystac z pozasqgdowego rozwigzywania
do skorzystania z pozasqgdowej drogi sporéw konsumenckich, jesli:

rozstrzygania sporéw z Bankiem

w postepowaniu przed Arbitrem
Bankowym lub przed Sgdem Polubownym
przy Komisji Nadzoru Finansowego oraz
przed Rzecznikiem Finansowym, a takze

- nie zgadzasz sie z wynikiem rozpatrzonej
reklamacji,

- uwazasz, ze nie dopetnilimy obowigzkéw
zwiqzanych z reklamacjq.

przed wtaéciwym miejscowo Powiatowym W tym celu mozesz ztozy¢ wniosek pisemnie
(Miejskim) Rzecznikiem Konsumentéw, lub elektronicznie do:
na zasadach okreslonych w regulaminach

- - - - Arbitra Bankowego przy Zwiqzku Bankéw
tych instytucji dostepnych na ich stronach Polskich

internetowych lub do wystgpienia
z powddztwem do wtasciwego sqdu
powszechnego.

- Rzecznika Finansowego,

- Sgdu Polubownego przy Komisji Nadzoru
Finansowego.

Zdanie powinno mie¢ nie wiecej niz 20

wyrazéw. To zdanie ma ich 60. Zasady postepowania znajdziesz w regulaminach

odpowiednich instytucji na ich stronach
internetowych.




Stosuj wyliczenia, tabele i elementy graficzne, np. ikony.

PRZYKLAD - IKONY

Gdy w umowie piszemy:

0 -, Ty” (np. Ciebie, Twj) - mamy na mysli kazda osobe, ktéra moze korzystaé z konta,

,my” — mamy na mysli bank.

PRZYKLAD - WYLICZENIA

W zestawieniu optat podajemy:

oprocentowanie rachunkdéw ptatniczych,

optaty i prowizje,

a
b. nalezne odsetki,
d
d

oprocentowanie limitu oraz pobrane odsetki, jeéli z niego korzystasz.




Odpowiedz
na reklamacje




Odpowiedz na
reklamacje

Konkrety, czyli jak napisa¢ odpowiedz na reklamacje

Odpowiedz na reklamacje napisz wprost, niezaleznie od decyzji (pozytywnej lub negatywnej).
Konkretna i jasna odpowiedZ bedzie korzyscia dla klientek i klientéw oraz dla banku.

Wskazéwki, czyli na co zwracaé uwage

Struktura

OdpowiedZ musi by¢ przejrzysta. Dobrze zaprojektowane pismo jest wizytéwka banku.

e Zacznij od najwazniejszej informacji - w pierwszym zdaniu napisz, czy przyjmujemy, czy odrzucamy
reklamacje.
e Stosuj:
- $rodtytuty i wyliczenia - unikaj bloku tekstu,
- jednolite nagtéwki - np. w formie pytan.
e Uzywaj punktdéw i liczb - stosuj liczby tam, gdzie kolejnos¢é ma znaczenie.
e Wprowadzaj $wiatto miedzy nagtdwkiem a tekstem.
e Wyrdzniaj wazne informacje (np. pogrubieniem).
e Zachowaj spéjnosé i konsekwencje - zwrdé uwage, czy:
- pisma, ktére wysyta Twéj bank, majg ustalong forme,
- poprawnie zapisujesz daty.

od 26 do 27.05.2020 r.
26 do 28.05.2020 .

26-27.05.2020

31.01-1.02.2020 .



Odpowiedz na
reklamacje

Zwroty grzecznoSciowe

e To bardzo wazny element, wiec pamietaj o nich w odpowiedziach na reklamacje i innych pismach do
klientek i klientéw. Stosuj zwroty: Szanowna Pani, Szanowny Panie, Szanowni Panstwo, Szanowne
Panie, Szanowni Panowie.

Podstawa prawna

e Umieé¢ jg na koficu wiadomoéci, najlepiej pod zwrotem grzeczno$ciowym i podpisem (podobnie jak
informacje o zatacznikach).

e Jezeli cytujesz podstawe prawng w tekscie, uzyj odnosnika, np. [1].

e W krétkich wiadomo3ciach i pismach mozesz umieéci¢ podstawe prawng przed zwrotem
grzecznoSciowym i podpisem.

e O indywidualnych przypadkach zdecyduja prawnicy Twojego banku.

Zwroty, ktore wyrazaja emocje

o Unikaj ich w odpowiedzi na reklamacje.

e Nie uzywaj okreslen: wyrazamy ubolewanie, pragniemy, najmocniej przepraszamy, doktadamy
wszelkich staran.

o Skup sie na faktach, a nie na emocjach.

Forma, w ktorej piszesz w imieniu banku

e Bank lub my: Szanowne Panie, nasz bank nie uznat reklamagji... lub Szanowne Panie, nie uznalismy
reklamacji...

Precyzyjne i proste okreslenia

e Pisz konto zamiast rachunek lub stan konta zamiast saldo na rachunku.

Praca zespotowa

e Konsultuj tekst z osobami, ktére odpowiadajg za merytoryke.



Odpowiedz na
reklamacje

Przyktad odpowiedzi na reklamacje
(oryginat i propozycja uproszczenia)

——— <—.
WERSJA ORYGINALNA:

Bank
XXX

Pan
Jan Kowalski

Dotyczy umowy nr... z dnia...

Szanowny Panie

XXX Bank w odpowiedzi na reklamacje z dnia... , uprzejmie informuje, ze po przeanalizowaniu sprawy

Bank podjat indywidulana decyzje w zakresie dokonania rozliczenia, w tym zwrotu czesci Srodkéw z tytutu
prowizji wynikajgcego z obnizenia catkowitego kosztu kredytu w zwigzku ze sptatg kredytu przed terminem
okreSlonym w umowie. Przewidywany termin dokonania zwrotu to 30 dni.

Prosimy o przestanie dyspozycji dotyczacej formy zwrotu czesci Srodkdw z tytutu prowizji. Dyspozycja powinna
by¢ odrecznie podpisana przez wszystkich Kredytobiorcéw. Zwrot moze nastgpic¢ na wskazany nr rachunku lub
przekazem pocztowym na adres. W przypadku zwrotu przedmiotowej kwoty przekazem pocztowym, z kwoty
nadptaty zostana

Z powazaniem

[podpis i pieczatkal




PROPOZYCJA UPROSZCZENII-\:I——I-

nazwa jednostki organizacyjnej Miejscowos¢, dzieh miesigca 20XX roku

Od pOWiedi na e-mail: nazwa@domena.pl
reklamacje

Pan

Imie i nazwisko
ul. Nazwa xx/xx
XX-XXX Miasto

Numer/sygnatura: XXXXXXXXX

Odpowiedz na reklamacje

Szanowny Panie,

uznali$my Pana reklamacje. Zwrdcimy Panu cze$¢ pieniedzy, ktbre pobraliSmy z tytutu prowizji, poniewaz sptacit
Pan kredyt przed terminem. Przewidujemy, ze otrzyma Pan pienigdze w ciggu 30 dni.

Kwota, ktérg Panu zwrdcimy jest proporcjonalna w stosunku do pozostatego okresu sptaty z umowy.
Czego potrzebujemy, by zwrécié pienigdze

Abyémy mogli zwrdéci¢ Panu pienigdze, potrzebujemy pisemnej informacji, pod ktbra podpisza sie odrecznie wszyscy
kredytobiorcy.

Prosimy, aby w informacji podat Pan, w jaki spos6b mozemy zwrécié pienigdze:
e nawskazany numer rachunku,
e przekazem pocztowym na wskazany adres.

Jesli wybierze Pan zwrot pieniedzy przekazem pocztowym, potracimy koszty optaty pocztowe;j.

Z wyrazami szacunku

Imie i nazwisko
nazwa jednostki organizacyjnej

[stopka mejlowa banku / informacje dot. banku]

— —




Ewelina Ambroziak

Trzecig cze$¢ Dobrych praktyk prostej komunikacji bankowej opracowata Grupa robocza ds. prostej komunikacji bankowe;j.

Osoby, ktére przyczynity sie do powstania trzeciej czesci Dobrych praktyk prostej komunikacji bankowej:

PKO BP SA

Ewa Biskup

Credit Agricole Bank Polska SA

Maria Bucifiska

Bank Pekao SA

Katarzyna Guta

Bank Pekao SA

Norbert Jeziolowicz

Zwigzek Bankdw Polskich

Emilia Kaliszewska

Alior Bank SA

Joanna Karykowska

Santander Bank Polska SA

Monika Krysifiska PKO BP SA
Joanna Majos Alior Bank SA
Katarzyna Miler SGB-Bank SA

Olga Naszkiewicz

Zwigzek Bankdéw Polskich

Mariola Piwko

Bank Millennium SA

Beata Ramczykowska

Alior Bank SA

Marzena Ratajewska-Olszewska

SGB-Bank SA

Jerzy Rymkiewicz

Bank Pekao SA

Jacek Stapata

Credit Agricole Bank Polska SA

Dorota Strabska

Santander Bank Polska SA

Agnieszka Surma

Credit Agricole Bank Polska SA

Jedrzej Szymanowski

SGB-Bank SA

Anna Teresiak

Bank Pekao SA

Marta Tomaszewska

Santander Bank Polska SA

Aleksandra Wasiluk

mBank SA

Dorota Wegrzynska-Jarzabek

Zwigzek Bankdw Polskich

Agnieszka Wicha

Zwigzek Bankow Polskich

Aneta Witkowska-Gnieciak

PKO BP SA

Katarzyna Zielifiska

PKO BP SA

Eliza Zwolifiska

Zwigzek Bankdw Polskich




Zwigzek Bankéw Polskich
ul. Kruczkowskiego 8
00-380 Warszawa
www.zbp.pl
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