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MISJA ZPF

Nasza misjg jest budowanie kapitatu spotecznego w sektorze finansowym w Polsce.
Organizujemy profesjonalne $rodowisko dla uczestnikéw sektora, stawiajac do ich dys-
pozycji forum wymiany wiedzy i do§wiadczen, promujgc profesjonalizm, wzajemny sza-
cunek i poszanowanie zasad etycznych w relacjach z klientami i kontrahentami.
Reprezentujemy interesy sektora finansowego wobec ustawodawcéw, administracji oraz
opinii publicznej w Polsce i w Unii Europejskiej, osiggajac nasze cele poprzez przekazy-
wanie rzetelnej wiedzy i opinii na temat zjawisk istotnych dla harmonijnego rozwoju biz-
nesu. Upowszechniamy wiedze na temat rynku finansowego, wspéttworzac wizerunek
uczestniczgcych w nim firm jako instytucji zaufania publicznego.
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Z uwagi na misje, przyjeta do wypetnienia przez ZPF i jego Cztonkéw indywidualnie oraz
dla stworzenia wilasciwego Srodowiska gospodarczego i spotecznego niezbednego do
zrownowazonego rozwoju Czlonkéw Zwigzku poprzez konsekwentng jej realizacje,
Walne Zebranie przyjeto niniejsze Zasady Dobrych Praktyk Zwigzku Przedsiebiorstw
Finansowych w Polsce o nizej podanej tresci:

KSIEGA 1
Zasady ogolne

CZESCI
Postanowienia og6lne

§1
Niniejszy dokument stanowi zbidr zasad postepowania, opartych na ogélnych normach
moralnych i zgodnych z obowigzujacym na terenie Rzeczypospolitej Polskiej prawem,
przyjetych do stosowania przez przedsiebiorstwa dziatajgce na rynku finansowym,
w szczegOlnoSci zwigzane z rynkiem finanséw konsumenckich, bedace Cztonkami
Zwiazku Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce (zwanego dalej ZPF).

§2

1. Cztonkowie ZPF (zwani dalej przedsiebiorstwami finansowymi), przy wykonywaniu
czynnosci zawodowych zobowigzuja sie przestrzega¢ obowigzujacych przepiséw
prawa, postanowien niniejszych Zasad Dobrych Praktyk, zwanych dalej ,Zasadami”,
oraz zasad wspoétzycia spotecznego, traktujac funkcjonowanie na rynku finansowym
jako zobowigzanie do stosowania najwyzszych standardéw w dziatalnos$ci gospo-
darczej, tak by swoim postepowaniem w $wiadomosci swoich klientéw tworzy¢
i potwierdzaé uznawanie tych przedsiebiorstw za instytucje zaufania publicznego.

2. Przedsiebiorstwa finansowe zobowigzane sg wspoétdziata¢ z organami ZPF oraz zo-
bowigzane sg stosowac sie do uchwat oraz wezwan tych organéw, dziatajacych
w ramach swoich statutowych upowaznien.

§3
Przedsiebiorstwa finansowe deklaruja, kierujac sie poszanowaniem intereséw klienta
ijego praw do ochrony, iz wszelka ich dziatalno$¢ gospodarcza, w szczegdlnos$ci zwigzana
z rynkiem finanséw konsumenckich, zgodna jest z obowigzujacymi przepisami prawa
oraz przepisami wewnetrznymi ZPF i dobrymi obyczajami kupieckimi.

§4
Przedsiebiorstwa finansowe, w ramach prowadzonej dziatalnosci, uzywaja nazwe, symbole
i skrét ZPF, w szczegdlnosci w pismach kierowanych do klientéw, materiatach reklamowych
- wedtug standardéw i na zasadach ustalonych w uchwatach Rady Zwigzku ZPF.
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§5
Przedsiebiorstwa finansowe wszelkie spory mogace powsta¢ pomiedzy nimi starajg sie rozwia-
zywac w drodze polubownej, w tym z pomoca lub przy udziale wiasciwych organéw ZPF.

§6
1. Przedsiebiorstwa finansowe zobowigzuja sie zapewnic znajomo$¢ przez ich pracow-
nikéw postanowien zawartych w niniejszych Zasadach oraz do ich przestrzegania
w toku wykonywania swoich obowigzkéw pracowniczych oraz poza godzinami pracy.
2. Przedsiebiorstwa finansowe doktadajg nalezytej starannosci, aby podmioty dziata-
jace na ich zlecenie, w ich imieniu i na ich rzecz w zakresie dziatalno$ci finansowej
prowadzonej przez te przedsiebiorstwa finansowe, w tym podwykonawcy, pod-
mioty zalezne i pelnomocnicy procesowi, stosowaty niniejsze Zasady.

CzeSc Il
Podstawowe wartosci i idealy etyczne

§7

Za podstawowe wartosci i ideaty etyczne przedsiebiorstwa finansowe uznajg nastepujace

zasady:

1. Uczciwo$¢ - Podmiot finansowy dziata uczciwie i rozwaznie, z poszanowaniem
stusznego interesu klientéw i dobra rynku finansowego, oraz nie naduzywa swojej
dominujacej pozycji wynikajacej z przewagi zasobéw, w tym kwalifikacji lub kom-
petencji os6b dziatajacych w jego imieniu.

2. Staranno$¢ i kompetencje - Podmiot finansowy prowadzi dziatalno$¢ rzetelnie i z na-
lezyta starannos$cia, dbajac o to, by osoby dziatajace w jego imieniu miaty odpowied-
nie kompetencje zawodowe i przyjmowaty postawe etyczna.

3. Godnos$c i zaufanie - Podmiot finansowy postepuje w sposéb budzacy zaufanie oraz
zapewniajacy poszanowanie godnosci klientéw i kontrahentéw, dbajac o przejrzy-
sto$¢ swoich dziatan.

4. Zasobyiprocedury - Podmiot finansowy dysponuje zasobami oraz procedurami nie-
zbednymi do sprawnego wykonywania i monitorowania prowadzonej dziatalno$ci
i wykorzystuje je w dobrej wierze.

5. Relacje wewnetrzne - Podmiot finansowy dba o ksztattowanie wtasciwych relacji ze
swoimi pracownikami i wspétpracownikami w duchu wzajemnego poszanowania
i odpowiedzialno$ci, zapewniajac odpowiednie warunki wykonywania czynnosci
przez pracownikdw oraz osoby dziatajace w jego imieniu.

6. Zapobieganie konfliktom intereséw - Podmiot finansowy dazy do unikania konflik-
tow intereséw, ktére mogltyby spowodowac naruszenie stusznego interesu klientow,
a jezeli pomimo zachowania nalezytej starannosci konflikt taki zaistniat - dazy do
jego rozwigzania w spos6b zapewniajacy uczciwe i rzetelne traktowanie klientow.

7. Informacje od klientéw - Podmiot finansowy dazy do jak najlepszego poznania po-
trzeb swoich klientéw, w takim zakresie, w jakim moze to by¢ przydatne do dostoso-
wania jego oferty, zakresu lub poziomu $wiadczonych ustug do sytuacji klientow.

8 ZASADY DOBRYCH PRAKTYK ZPF



Zwigzek
Przedsigbiorstw
Finansowych

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

w Polsce

Ochrona informac;ji o klientach - Pomiot finansowy chroni informacje o klientach
i dba o to, by informacje te byty wykorzystywane zgodnie z prawem.

Informacja dla klientéw - Podmiot finansowy zapewnia klientowi jasng i rzetelng in-
formacje o oferowanych produktach i ustugach oraz o zwigzanych z nimi kosztach, ry-
zyku i mozliwych do osiaggniecia korzysciach, utatwiajac klientowi dokonanie wtas-
ciwego wyboru.

Profilowanie ustug - Podmiot finansowy stosuje wobec klientéw jednolite, meryto-
rycznie uzasadnione kryteria, ktére mogg réznicowac jego oferte, zakres lub poziom
$wiadczonych ustug w zaleznosci od sytuacji klienta lub profilu grupy klientéw, co nie
wyklucza mozliwosci indywidualnego negocjowania warunkéw umoéw.

Rzetelna reklama - Podmiot finansowy prowadzgc dziatalnos$¢ reklamowa kieruje
sie zasadami uczciwej konkurencji oraz dba o to, by przekazywane informacje byty
rzetelne i nie wprowadzaly w btad, w szczegdlnosci w zakresie ryzyka zwigzanego
z mozliwymi do osiggniecia korzy$ciami.

Reklamacje klientéw - Podmiot finansowy starannie, rzetelnie i terminowo rozpa-
truje reklamacje klientéw, korzystajac w miare potrzeby z mediacyjnych i polubow-
nych form rozstrzygania sporéw.

Stosunki wzajemne i uczciwa konkurencja - Podmioty finansowe we wzajemnych
stosunkach kierujg sie dobrymi obyczajami kupieckimi, z poszanowaniem zasad
uczciwej konkurencji.

Rozstrzyganie sporéw wzajemnych - Podmioty finansowe dgza do rozwigzywania
wzajemnych sporéw, korzystajac w miare mozliwosci z mediacyjnych i polubow-
nych form ich rozstrzygania.

Dziatania dla rozwoju rynku - Podmioty finansowe, nie naruszajac wtasnych intere-
séw oraz zachowujac tajemnice zawodowa i tajemnice handlowa, wspéidziataja
w promowaniu dobrych praktyk rynkowych i tadu korporacyjnego oraz, w miare
mozliwosci, w eliminowaniu z praktyki gospodarczej zjawisk utrudniajacych rozwoj
rynku finansowego, w szczeg6lno$ci dziatan nieuczciwych, nierzetelnych lub nie-
zgodnych z zasadami okreslonymi w tym dokumencie.

Stosowanie Zasad - Podmiot finansowy, ktéry przyjat Zasady Dobrych Praktyk do
stosowania, dba o to, by wszyscy jego pracownicy oraz inne osoby wystepujace
w jego imieniu zapoznaty sie z tym dokumentem i stosowaly sie do jego zasad,
a takze udostepnia swoim klientom i kontrahentom do wgladu petng tres¢ Zasad.

Czesc 111
Postepowanie wobec spotecznosci i Srodowiska

§8

Przedsiebiorstwo w swojej dziatalnosci kieruje sie wysokim stopniem odpowiedzialnosci
za Srodowisko naturalne. Przedsiebiorstwo jest zobowigzane dbaé o ochrone $rodowiska,
a zasoby naturalne uzytkowa¢ w sposob odpowiedzialny.

KSIEGA I: ZASADY OGOLNE 9
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1. Odpowiedzialnos$¢ spoteczna (CSR)

§9
Przedsiebiorstwo zaspokaja potrzeby klientéw, przy jednoczesnym uwzglednieniu ocze-
kiwan pozostatych interesariuszy, takich jak pracownicy, dostawcy, czy lokalna spotecz-
nos¢.

§10
Przedsiebiorstwo winno wywierac pozytywny wplyw na otoczenie, w ktérym dziata, czyli
na lokalng spotecznos$¢ oraz sSrodowisko naturalne.

Czes¢ 1V
Odpowiedzialnos$¢ za naruszenie postanowien Zasad

§11
1. Wszelkie sprawy zwigzane z naruszeniem przez przedsiebiorstwa finansowe posta-
nowien Zasad rozstrzygane sg przez Komisje Etyki, przy wspotpracy z Rzecznikiem
Etyki.
2. Zasady dziatania Komisji Etyki i Rzecznika Etyki okresla Statut ZPF oraz Regulamin
Komisji Etyki i Rzecznika Etyki, uchwalony przez Walne Zebranie.
3. Komisja Etyki sktada sie z minimum 3 cztonkéw wybieranych przez Walne Zebranie

cztonkow ZPF.

4.  Czlonkami Komisji Etyki mogg by¢ Cztonkowie ZPF, osoby wskazane w § 14 Statutu
ZPF lub spoza ich grona.

5. Komisja Etyki wybiera spo$réd swoich cztonkéw Przewodniczacego.

6. Kadencja Komisji Etyki trwa dwa lata.

7.  Skreslony.

§12
1. Kazdy moze zgtosi¢ do Rzecznika Etyki lub Biura ZPF naruszenie przez przedsiebior-
stwo finansowe postanowien niniejszych Zasad. Zgtoszenie powinno nastapi¢ w for-
mie pisemnej i zawiera¢ opis naruszenia, ktérego dopuscito sie przedsiebiorstwo
finansowe.
2.  Biuro ZPF o wniesionym zgtoszeniu niezwtocznie informuje Rzecznika Etyki.

§13
Rzecznik Etyki, a nastepnie Komisja Etyki niezwtocznie podejmuja dziatania prowadzace
do rzetelnej oceny stawianych zarzutéw.

§14
W przypadku stwierdzenia naruszenia Zasad przez przedsiebiorstwo finansowe, Komisja
Etyki moze udzieli¢ takiemu przedsiebiorstwu upomnienia lub nagany, lub natozy¢ inne
sankcje przewidziane w Regulaminie Komisji Etyki i Rzecznika Etyki, z jednoczesnym zo-
bowigzaniem do usuniecia zaistniatych nieprawidtowo$ci i przyczyn powstania takich
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naruszen. Moze takze odebrac¢ przedsiebiorstwu finansowemu prawo uzywania wspo6l-
nego znaku towarowego ZPF.

§ 15
W wypadkach szczegoélnie razgcego uchybienia Zasadom lub w przypadku dalszych ich
naruszen Komisja Etyki moze wystapi¢ do Walnego Zebrania o podjecie uchwaty o wy-
kluczeniu przedsiebiorstwa finansowego z grona cztonkéw Zwigzku Przedsiebiorstw Fi-
nansowych w Polsce w trybie przewidzianym w Statucie.

Czes¢V
Audyt Wewnetrzny

§16
W celu kontrolowania zgodno$ci procedur stosowanych przez przedsiebiorstwo finansowe
z Zasadami Dobrych Praktyk, jest ono zobowigzane do przeprowadzania raz w roku audytu
wewnetrznego.

§17
Audyt wewnetrzny nalezy przeprowadzi¢ w oparciu o formularz audytu wewnetrznego,
wtasciwy dla branzy, w ktérej dziata przedsiebiorstwo. Wzory formularzy audytu wew-
netrznego do stosowania w przeprowadzaniu audytu ustanawia uchwatg Komisja Etyki.

Czes$c¢ VI
Wspolny znak towarowy ZPF
§18

Deklarujac sie do stosowania Zasad Dobrych Praktyk przedsiebiorstwo finansowe otrzy-
muje prawo postugiwania sie wspdlnym znakiem towarowym ZPF.

§19

Zasady postugiwania sie Znakiem okresla Regulamin Znaku, ustanawiany uchwatg przez
Rade ZPF.

KSIEGA I: ZASADY OGOLNE 11
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KSIEGA 11

Zasady dobrych praktyk sprzedazy produktow kredytowych
(z mocq obowiqzujqcq od 1 paZzdziernika 2022 r.)

Czesc1
Definicje

§ 20

Ponizsze okre$lenia uzyte w Zasadach oznaczaja:

a) Klient:

i. Kklient-konsument - osoba fizyczna dokonujaca lub zamierzajgca dokona¢ z kre-
dytodawcg czynnos$ci prawnej, niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalno$cia go-
spodarczg lub zawodowg;

ii. klient-przedsiebiorca - przedsiebiorca bedacy osoba fizyczng, osobg prawna lub
jednostka organizacyjng nieposiadajgcg osobowosci prawnej, prowadzacy we
wilasnym imieniu dziatalno$¢ gospodarcza lub zawodowa, dokonujacy lub zamie-
rzajacy dokonaé z kredytodawcy czynno$ci prawnej, zwigzanej bezposrednio
Z jego dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowa;

b) kredytodawca - bank, instytucja pozyczkowa lub inny przedsiebiorca ktéry w zakresie
swojej dziatalnos$ci gospodarczej lub zawodowej udziela lub daje przyrzeczenie udzie-
lenia kredytu;

c) produkty kredytowe - kredyty i pozyczki, w tym kredyty konsumenckie, sprzedawane
z wykorzystaniem wszystkich kanatéw dystrybucji, w tym kanatéw umozliwiajgcych
zawieranie umow na odlegtos¢;

d) umowa - umowa zawierana z klientem, na podstawie ktérej kredytodawca udziela
kredytu lub pozyczki;

e) posrednik kredytowy - przedsiebiorca bedacy osoba fizyczng, osoba prawna lub jed-
nostka organizacyjng nieposiadajaca osobowosci prawnej, inny niz kredytodawca,
ktéry w zakresie swojej dziatalnosci gospodarczej lub zawodowej, za wynagrodze-
niem, dokonuje w imieniu lub na rzecz kredytodawcy czynnosci faktycznych lub praw-
nych zwigzanych z przygotowaniem, oferowaniem lub zawieraniem umowy o kredyt,
wpisany do rejestru posrednikow kredytowych;

f)  czynnosci posrednictwa kredytowego - zesp6t czynno$ci faktycznych i prawnych po-
dejmowanych przez posrednika kredytowego;

g) ustawa - ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim;

h) RODO - Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27
kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony 0séb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem da-
nych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia
dyrektywy 95/46/WE (ogélne rozporzadzenie o ochronie danych).

12 ZASADY DOBRYCH PRAKTYK ZPF



Zwigzek
Przedsigbiorstw
Finansowych

w Polsce

Czesc Il
Odpowiedzialne pozyczanie

1. CzynnoSci przy sprzedazy produktéw kredytowych

§21
Kredytodawca dazy do realizacji zasady odpowiedzialnego pozyczania, poprzez dokona-
nie oceny zdolnos$ci kredytowej klienta.

§22

1. W ramach procesu oceny zdolnosci kredytowej kredytodawca podejmuje dziatania
majace na celu uzyskanie wiarygodnych, kompletnych i aktualnych informacji na te-
mat sytuacji finansowej i zadtuzenia klienta-konsumenta.

2. Jezeli na podstawie informacji posiadanych w wewnetrznych bazach danych kredy-
todawcy oraz informacji przekazanych przez klienta-konsumenta kredytodawca nie
jest w stanie, w spos6b wiarygodny, ocenic¢ jego zdolnos$ci kredytowej, w szczeg6l-
nosci posiadanego zadtuzenia, powinien dokona¢ weryfikacji stanu zadtuzenia
klienta-konsumenta w dostepnych bazach zewnetrznych, w tym:

a) bazach danych prowadzonych przez instytucje, o ktérych mowa w art. 105 ust.
4 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe, lub

b) bazach danych prowadzonych przez biura informacji gospodarczej dziatajace na
podstawie ustawy z dnia 9 kwietnia 2010 r. o udostepnianiu informacji gospo-
darczych i wymianie danych gospodarczych, lub

c) innych bazach zewnetrznych i systemach wymiany informacji uznanych przez
kredytodawce za wiarygodne.

3. Kredytodawca doktada nalezytej starannosci w celu dokonania weryfikacji informa-
cji dotyczacych dochodéw klienta-konsumenta.

4.  Oceniajac zdolnos$¢ kredytowa klienta-konsumenta i majgc na uwadze przeciwdzia-
lanie przekredytowaniu kredytodawca powinien uwzglednia¢ w szczegélnosci po-
zyskane informacje o:

a) liczbie aktywnych zobowigzan finansowych klienta-konsumenta (otwartych
umowach kredytu konsumenckiego i innych rodzajéw kredytéw, innych rodza-
jach zobowiazan finansowych);

b) wartoSci przeterminowanych zobowigzan i okresu ich przeterminowania.

5. Ocena zdolnosci kredytowej, a w szczegdlnosci decyzje podejmowane w tym zakre-
sie opierajace sie wytgcznie na zautomatyzowanym przetwarzaniu, powinna by¢ do-
konywana wytacznie w oparciu o dane niezbedne z uwagi na cel i rodzaj kredytu.
Niedopuszczalne jest dokonywanie oceny zdolnosci kredytowej w oparciu o wytacz-
nie zautomatyzowane przetwarzanie danych szczegélnych kategorii, o ktdérych
mowa w art. 9 RODO.

6. Kredytodawca powinien posiada¢ opracowane zasady polityki kredytowej, okres$la-
jace co najmnie;j:

a) minimalne kryteria akceptacji wnioskéw kredytowych oraz warunki wyklucza-
jace akceptacje,

b) wewnetrzne limity zapobiegajace nadmiernemu zadtuzaniu,
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¢) mechanizmy uniemozliwiajgce udzielanie klientowi-konsumentowi kolejnych
kredytéw w przypadku problemoéw ze sptatg istniejacych zobowigzan.
7. Kredytodawca powinien regularnie zasila¢ informacjami negatywnymi oraz pozy-
tywnymi przynajmniej jedna z wskazanych w pkt. 2 zewnetrznych baz wymiany in-
formaciji.

§22a

1. W przypadku udzielania przez kredytodawce lub podmiot z nim powigzany w rozu-
mieniu przepiséw rozporzadzenia Komisji (WE) nr 1126/2008 z dnia 3 listopada
2008 r. przyjmujacego okreslone miedzynarodowe standardy rachunkowosci zgod-
nie z rozporzadzeniem (WE) nr 1606/2002 Parlamentu Europejskiego i Rady (Dz.
Urz. UE L 320 z 29.11.2008, str. 1, z p6zn. zm.), klientowi-konsumentowi, ktéry nie
dokonat pelnej sptaty kredytu, kolejnych kredytéw w okresie 120 dni od dnia wy-
ptaty pierwszego z kredytow:

a) catkowita kwote kredytu, dla celéw ustalenia maksymalnej wysoko$ci pozaod-
setkowych kosztow kredytu, o ktérej mowa w art. 36a ustawy o kredycie konsu-
menckim, stanowi kwota pierwszego z kredytow;

b) pozaodsetkowe koszty kredytu obejmujg sume pozaodsetkowych kosztow
wszystkich kredytéw udzielonych w tym okresie.

2. Powyzszy zapis nie ma zastosowania do kredytu o zerowym catkowitym koszcie
kredytu lub do kolejnego kredytu udzielonego przez podmiot powigzany klientowi-
-konsumentowi, ktéry nie dokonat petnej sptaty kredytu, w okresie 120 dni od dnia
wyptlaty pierwszego z kredytow przez kredytodawce lub podmioty powigzane z kre-
dytodawca, jezeli z okolicznosci i informacji dostepnych podmiotowi powigzanemu
z kredytodawcag wynika, Ze nie jest on przeznaczony na sptate pierwszego lub kolej-
nego kredytu udzielanego przez podmiot powigzany z kredytodawca.

3. Niedopuszczalne jest tworzenie wszelkiego typu porozumien z podmiotami zaréwno
powigzanymi, jak i niepowigzanymi, ktérych zamiarem jest obejscie art. 36¢. ustawy.

§23

1. Kredytodawca przed zawarciem umowy sprawdza tozsamo$¢ klienta. Sprawdzenie
tozsamosci nie jest wymagane przy udzielaniu klientowi informacji przedkontrak-
towych.

2. Kredytodawca powinien dazy¢ do weryfikacji tozsamosci klienta bez sporzadzania
kopii dowodu osobistego. Kopia dowodu osobistego powinna by¢ sporzadzana wy-
jatkowo, gdy kredytodawca uprzednio dokonat analizy prawnie uzasadnionego in-
teresu i doszedt do wniosku, Ze sporzadzenie takiej kopii jest niezbedne ze wzgledu
najego prawnie uzasadnione interesy, ktoérych nie da sie zrealizowa¢ w inny sposéb.
Co do zasady kredytodawca powinien jednak poprzesta¢ na wgladzie do dokumentu
tozsamosci i potwierdzeniu zgodnosci danych klienta z tym dokumentem w odreb-
nym o$wiadczeniu.

§ 24

Przy wypekianiu obowiazkéw w zakresie informacji przedkontraktowych przewidzia-
nych ustawg Kredytodawca powinien dziata¢ z najwyzsza starannos$cia, w szczegélnosci
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w zakresie dbatosci o petng czytelno$¢ i przejrzysto$¢ formularza informacyjnego, tak aby
w maksymalnym stopniu zrealizowac cel, jakim jest zapoznanie klienta z najistotniej-
szymi warunkami oferowanego produktu kredytowego.

§ 25
Przed zawarciem umowy Kredytodawca informuje klienta o koniecznosci zapoznania sie
z tre$cig umowy i na prosbe klienta, dla wyjasnienia jego watpliwos$ci, udziela wszelkich
stosownych informacji w sposéb jasny i przejrzysty.

§ 26
Umowa jest zawierana nie wczes$niej niz po uptywie okresu koniecznego do zapoznania
sie przez klienta w normalnym toku czynnoSci z jej trescia.

§27

1. Kredytodawca nie udziela kredytu klientowi, jezeli w wyniku przeprowadzonej
oceny zdolnos$ci kredytowej, uwzgledniajacej posiadane juz przez niego produkty
kredytowe, ustali, Ze klient nie bedzie w stanie wywigzac¢ sie ze swoich zobowigzan,
wynikajacych z zawieranej umowy. Wyjatek stanowia kredyty konsolidacyjne prze-
znaczane w czeSci lub catosci na sptate aktywnych zobowigzan klienta-konsumenta,
ktérych udzielenie poprawia jego sytuacje ptatnicza.

2.  Kredytodawca w przypadku odmowy udzielenia kredytu powinien przekaza¢ klien-
towi bezptatng informacje, o ile przepisy tego wymagaja - w formie pisemnej - o wy-
nikach dokonanej oceny zdolnosci kredytowej. Taka informacja powinna zostac
przekazana w jasny, przejrzysty sposob, dostosowany do klienta tak, by zrozumiat
motywy podjetej decyzji. Ponadto kredytodawca powinien na pro$be klienta udzie-
li¢ wyjasnien dotyczacych dokonanej przez siebie oceny zdolnosci kredytowe;j.

§28
Kredytodawca przedstawia w sposéb jasny i przejrzysty wszystkie warunki i postanowie-
nia umowy, w szczegdlnosci dotyczy to grozacych klientowi konsekwencji, w razie nie-
wykonania lub nienalezytego wykonania przez niego zobowigzan wynikajgcych z umowy,
w tym w razie op6znienia w sptacie naleznosci.

§29

1. Umowa jest czytelna, a spos6b formutowania jej warunkéw jest zrozumiaty dla kazdej
ze stron. Umowa nie zawiera istotnych warunkéw i postanowieni ukrytych w niepo-
wigzanych rozdziatach lub w przypisach do tresci umowy. Warunki i postanowienia
umowy nie odnosza sie do dokumentéw niedostepnych klientowi.

2. Klauzule, dotyczace kosztéw ponoszonych przez klienta w przypadku zakupu okre-
$lonego produktu kredytowego, w tym réwniez kosztéw powstatych na skutek nie-
terminowej sptaty nalezno$ci, nie s3 we wzorcach uméw stosowanych przez
Kredytodawce przedstawiane mniejszg czcionka niz pozostate elementy tresci da-
nego wzorca umownego.
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§ 29a
1. W przypadku, gdy umowa przewiduje ustanowienie zabezpieczenia lub kilku zabez-
pieczen roszczen wynikajacych z tej umowy (zabezpieczenie), przyjmuje sie, Ze za-
bezpieczenie powinno by¢ adekwatne (wsp6tmierne) do wartos$ci roszczenia.
2. Przez adekwatnos¢ (wspotmiernos¢) zabezpieczenia nalezy rozumie¢, iz:
a) wartos$¢ zabezpieczenia nie powinna przekracza¢ 2-krotnosci catkowitej kwoty
do zaptaty przez klienta wynikajacej z umowy oraz
b) sposéb zabezpieczenia nie powinien by¢ oczywiscie niezasadny wzgledem catko-
witej kwoty do zaptaty przez klienta oraz terminu, na jaki produkt kredytowy
zostat udzielony.
3.  Koszty ustanowienia zabezpieczenia sptaty kredytu powinny odzwierciedlac rzeczy-
wiste koszty poniesione przez kredytodawce z tego tytutu.

§ 30

1. W przypadku, gdy jest to uzasadnione oceng sytuacji majatkowej klienta, kredyto-
dawca, na wniosek klienta, rozwazy dokonanie restrukturyzacji zadtuzenia poprzez
zmiane okreslonych w umowie warunkéw lub termindw sptat, uwzgledniajgc aktu-
alne mozliwosci finansowe i gospodarcze klienta.

2. Kredytodawca powinien ustali¢ wewnetrzne zasady restrukturyzacji zobowigzan w
przypadku kredytobiorcéw przejawiajacych problemy z biezaca obstuga zobowig-
zania.

2. Reklama produktéw kredytowych

§31
Kredytodawca stosuje zalecenia zawarte dokumencie ,,Dobre praktyki w zakresie standar-
déw reklamowania kredytu konsumenckiego”, ktérego Zwigzek Przedsiebiorstw Finanso-
wych jest sygnatariuszem.

§31a
W Zadnej ze stosowanych form reklamy kredytodawca nie przekazuje tresci, ktére sa nie-
prawdziwe, lub mogtyby wprowadza¢ potencjalnych klientéw w biad, co do cech ofero-
wanego produktu kredytowego i nazwy kredytodawcy.

§32
Reklamy kredytodawcy, zawierajace informacje o produktach kredytowych wymagaja-
cych zabezpieczenia, musza zawiera¢ informacje o koniecznosci ustanowienia zabezpie-
czenia.

§33
Reklamy nie mogg przedstawiac¢ tresci, ktére sugeruja, ze sprzedaz produktu kredyto-
wego odbywa sie z pominieciem procedury oceny zdolnosci klienta do sptaty zobowia-
zan, wynikajacych z zakupu takiego produktu kredytowego.
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§ 34
Kredytodawca przestrzega zasady, ze jesli w reklamie ukazywane sg warunki sptaty zo-
bowiazan, wynikajacych z zakupu produktu kredytowego, to przedstawiane s3a tylko te
warunki, ktére zawarte sg w umowie.

3. Niewykonanie umowy przez klienta

§35
Kredytodawca, w przypadku niewykonania umowy przez klienta, nie moze podejmowac
niewspéimiernych srodkéw w celu odzyskania naleznych mu kwot, a w szczegdlnosci nie
moze podejmowac dziatan o charakterze pozaprawnym lub bezprawnym.

§ 36
Laczna kwota odsetek za op6znienie i optat karnych, wynikajacych z zawieranych przez
kredytodawce umdw, nie tylko nie moze przekraczaé wysokos$ci okreslonej przepisami,
ale takze powinna by¢ wspéimierna do kosztu kredytodawcy, poniesionego na skutek
niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowigzania przez klienta.

§ 36a
Skreslony.

§37
Kredytodawca, w przypadku niewykonania zobowigzan przez klienta, moze wypowie-
dzie¢ umowe na zasadach w niej okreslonych i Zagda¢ natychmiastowej sptaty zadtuzenia,
zgodnie z obowiazujacymi przepisami prawa. Wypowiedzenie umowy moze jednak zo-
sta¢ dokonane dopiero po uprzednim przestaniu klientowi zawiadomienia o niewykona-
niu przez niego zobowigzan, wraz z informacjg o skutkach tego niewykonania.

§38
Zawiadomienie o niewykonaniu przez klienta zobowigzan moze zawiera¢ Zadanie, by klient
wywigzat sie z tych zobowigzan, w zaproponowanym przez przedsiebiorstwo finansowe,
rozsagdnym terminie. W uzasadnionej sytuacji, przedsiebiorstwo finansowe rozwazy
whniosek klienta, ktéry wnidst o zmiane harmonogramu sptaty zobowigzan.

§39
W przypadku niewykonania zobowigzan klient jest uprawniony, na podstawie ztoZonego
przez siebie wniosku, do bezptatnego otrzymania szczegétowego zestawienia rachunko-
wego, ktére pozwoli na weryfikacje zasadno$ci zadanych przez przedsiebiorstwo finan-
sowe oplati odsetek.

4. Reklamacje klientéw
§ 40

Wraz z podpisaniem umowy klient otrzyma informacje o miejscu i trybie postepowania
reklamacyjnego.
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§41
Kredytodawca zobowigzuje sie do szybkiego rozpatrywania reklamacji wniesionych
przez klienta, nie p6zniej niz w terminie 30 dni od dnia ich otrzymania.
Kredytodawca dokonuje analizy wystapien skierowanych do niego przez klientéw
pod katem uznania ich za reklamacje z nalezyta starannoscig, biorac pod uwage nie
tylko czysto formalne i jezykowe kryteria reklamacji, ale réwniez poziom edukacji
finansowej przecietnego konsumenta.

§42

W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji jest niemozliwe w terminie 30 dni, kredyto-
dawca zawiadamia klienta w formie pisemnej o przyczynach opdznienia i nowym termi-
nie rozpatrzenia reklamacji, ktéry nie moze jednak przekroczy¢ 60 dni od dnia
otrzymania reklamacji.

§42a

Kredytodaweca, analizujac zglaszane reklamacje, rozpoznaje przyczyny ich powstania
i podejmuje dziatania majgce na celu usuniecie lub ograniczenie tych przyczyn oraz pod-
niesienie jako$ci Swiadczonych ustug.

Czesc¢ 111
Ochrona informacji i ochrona danych osobowych

§43

Kredytodawcy oraz osoby dziatajace w ich imieniu zapewnig:

1.

18

Pelna ochrone techniczng i prawng wszelkich informacji uzyskanych od klientéw
w zwiazku z negocjowaniem, zawieraniem i wykonywaniem uméw, w tym w szczeg6l-
nosci niewykorzystywanie tych informacji dla celéw innych niz te, dla ktdérych
zostaty one udostepnione lub przekazane, nieudostepnianie ich ani tez nieprzekazy-
wanie innym osobom, chyba ze jest to niezbedne dla czynnosci zwigzanych z danym
produktem kredytowym lub obowigzek taki naktada prawo Unii lub prawo krajowe.
Pelna ochrone danych osobowych klientéw, tak przekazanych im w zwigzku z nego-
cjowaniem, zawieraniem i wykonywaniem umow, jak i udostepnionych w zwigzku
z wykonywaniem czynnoSci posrednictwa kredytowego zgodnie z przepisami
o ochronie danych osobowych. W szczegélnosci niewykorzystywanie tych danych
dla celow innych niz te, dla ktérych zostaty one udostepnione lub przekazane, nieu-
dostepnianie ich ani tez nieprzekazywanie innym osobom, chyba ze obowigzek taki
naktada prawo Unii lub prawo krajowe lub gdy klient wyrazi na to stosowna zgode.
Przetwarzanie danych osobowych klientéw jedynie przez osoby uprawnione do
przetwarzania danych osobowych. Osoby te, majace dostep do danych osobowych,
obowigzane sa do zachowania ich w tajemnicy; obowigzek ten istnieje réwniez po
ustaniu zatrudnienia.
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Czes¢ IV
Posrednik kredytowy

§ 44

Jezeli kredytodawca korzysta z ustug posrednikéw kredytowych w rozumieniu art. 5 pkt
3 ustawy, powinien w umowie zawieranej z po$rednikiem kredytowym zawrze¢ zapisy,
zapewniajace realizacje ponizszych zasad i obowigzkéw:

1.

10.

11.

12.

13.

Wykonywanie czynnos$ci posrednictwa kredytowego z nalezyta starannoscia i dba-
toscig o interesy kredytodawcow.

Godne reprezentowanie kredytodawcow przed klientami i w ich otoczeniu.
Przestrzeganie w trakcie wykonywania czynno$ci posrednictwa kredytowego za-
réwno przepiséw prawa, regulujacego sposob ich wykonywania, jak i postanowien
zawartych umoéw oraz rzetelne nadzorowanie i sprawdzanie prawidtowosci realizo-
wanych umdw z klientami.

Ochrone i nieprzekazywanie innym podmiotom, a w szczegélnosci kredytodawcy in-
nemu niz ten, z ktérym tgczy go umowa posrednictwa, danych osobowych klientow,
korzystajacych z ustug i produktéw danego kredytodawcy. Zachowanie w tajemnicy
wszelkich informacji, ktére posrednik kredytowy powziat od kredytodawcy, klienta
lub kontrahentéw kredytodawcy w zwigzku z wykonywaniem czynno$ci posrednic-
twa kredytowego.

Przestrzeganie procedur i regulaminéw sprzedazy produktéw kredytowych oraz in-
nych zarzadzen, wytycznych i instrukcji wydanych przez kredytodawcéw, zwigza-
nych z przedmiotowga dziatalno$cia.

Niezwloczne informowanie kredytodawcéw o zauwazonych symptomach pogarsza-
nia sie sytuacji ekonomicznej klientéw, ktére mogtyby mie¢ wptyw na obnizenie
zdolnosci do regulowania zobowigzan wobec kredytodawcy.

Sktadanie kredytodawcom dokumentéw i informacji niezbednych do rzetelnej
oceny sytuacji gospodarczej i finansowej posrednika kredytowego.

Respektowanie i wdrazanie do realizacji wnioskéw z przedstawianych przez kredy-
todawcéw umotywowanych opinii i uwag o pracy oséb, przy pomocy ktérych po-
$rednik kredytowy wykonuje czynno$ci posrednictwa kredytowego.

Uzywanie znaku firmowego kredytodawcow dla celow reklamowych w sposéb
z nimi uzgodniony.

Prowadzenie wszelkich czynno$ci w sposéb zapewniajacy ochrone intereséw
klienta, a r6wnocze$nie zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa i dobrymi oby-
czajami.

Prowadzenie i utrzymanie pomieszczen biura, w ktérym wykonywane s3g czynnosci
posrednictwa kredytowego, w nalezytym porzadku i zgodnie z wymagang i uzgod-
niong sprawnoscig oraz zabezpieczenie go w taki sposob, aby nie naraza¢ klientéw
na zbedne ryzyko zwigzane z przebywaniem w tym biurze.

Dbato$¢ o to, by pracownicy i przedstawiciele posrednika kredytowego byli ubrani
schludnie i w sposéb, ktéry nie budzi negatywnych skojarzen.

Sktadanie wizyt u klientéw w ich miejscu zamieszkania w czasie, ktéry wedtug roz-
sadnej oceny nie bedzie ucigzliwy dla klienta, z zachowaniem poszanowania jego
prawa do zachowania dyskrecji i ochrony tajemnicy.
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Prezentowanie klientom wytacznie aktualnej oferty w sposéb pozwalajgcy klientom
na samodzielny, Swiadomy wyboér najlepszego dla nich produktu sposrod oferowa-
nych przez posrednika kredytowego.

Informowanie klientéw o tym, z jakimi kredytodawcami wspétpracujg, a takze
o wszelkich dodatkowych optatach pobieranych z tego tytutu od klienta.
Wyijasnienie klientowi, w sposéb rzetelny i zapewniajacy zrozumienie, w toku roz-
mowy zmierzajacej do zawarcia umowy, cech oferowanego produktu kredytowego
oraz od ktérego kredytodawcy dany produkt pochodzi, ze zwrdceniem szczeg6lnej
uwagi na to, by przy oferowaniu produktéw taczonych wyraznie przedstawi¢ infor-
macje o dostawcach poszczeg6lnych produktdéw czgstkowych.

Informowanie klienta o Zr6dle wynagrodzenia posrednika kredytowego, to znaczy
czy jest on wynagradzany przez kredytodawce, czy przez klienta.

Informowanie klienta rzetelnie i terminowo o sposobie realizacji jego wniosku prze-
kazanego do kredytodawcy, a takze o ostatecznej decyzji dotyczacej tego wniosku.

§ 44a
Jezeli kredytodawca korzysta z ustug posrednikéw kredytowych w rozumieniu art.
5 pkt 3 Ukk, powinien zastrzec w umowie zawieranej z posrednikiem kredytowym
obowigzek przekazywania kredytodawcy przez posrednika kredytowego informacji
o kazdej optacie, prowizji lub innej formie wynagrodzenia, ktére posrednik kredy-
towy pobiera od klienta w zwigzku z przygotowaniem, oferowaniem lub zawarciem
umowy kredytu.
Dla cel6w niniejszej regulacji optaty, prowizje lub wynagrodzenie w innej formie,
o ktérych mowa powyzej, obejmuja rowniez wynagrodzenie za czynno$ci doradcze,
tj. czynno$ci polegajace na przedstawieniu przez posrednika kredytowego rekomen-
dacji klientowi w odniesieniu do co najmniej jednej umowy, stanowigce ustuge od-
rebng od ustugi posrednictwa kredytowego.
W przypadku, o ktérym mowa, kredytodawca uwzglednia wysoko$¢ optaty, prowizji
lub innej formy wynagrodzenia pobranego przez posrednika kredytowego, w kosz-
tach pozaodsetkowych kredytu.

Czes$¢V
Kredytodawca jako strona umowy z posrednikiem kredytowym

§45

Kredytodawca jako strona umowy z posrednikiem kredytowym oraz osoby dziatajace
w jego imieniu przestrzegaja nastepujacych zasad:

1.

20

Prowadzenie konstruktywnej wspétpracy z posrednikami kredytowymi, z poszano-
waniem praw i obowigzkéw stron oraz z uwzglednieniem interesu partneréw w za-
kresie realizacji zawartych uméw.

Wspotpraca z posrednikami kredytowymi w tworzeniu rozwigzan i konstruowaniu
produktéw, ktérej jak najpeiniej odpowiadaja zmieniajacym sie potrzebom i oczeki-
waniom klientow.
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3. Stworzenie posrednikom kredytowym i ich pracownikom mozliwo$ci podnoszenia
kwalifikacji zawodowych i poznawania produktéw zleceniodawcy poprzez udziat
w szkoleniach przez niego organizowanych.

4.  Uczciwe i rzetelne traktowanie posrednikéw kredytowych, zapewnienie im dostepu
do niezbednych informacji, wsparcia technicznego i organizacyjnego, oraz stosow-
nego wynagrodzenia za wykonywane ustugi.

5. Ochrona danych finansowych, osobowych i handlowych na temat posrednikéw kre-
dytowych i ich pracownikéw oraz zachowanie powierzonych tajemnic handlowych
i organizacyjnych zaré6wno w czasie trwania wspotpracy, jak i po jej zaprzestaniu.

6. Przekazywanie posrednikom kredytowym opinii i uwag na temat jakosci wykony-
wanych przez nich i ich pracownikéw czynno$ci posrednictwa kredytowego.

7.  Stosowanie ograniczen wobec posrednikéw kredytowych, takich jak wyznaczanie li-
mitéw sprzedazy produktéw kredytowych czy wstrzymywanie realizacji umdéw,
podpisanych przez danego posrednika kredytowego, jedynie w uzasadnionych me-
rytorycznie i potwierdzonych przypadkach.

8. Zaopatrywanie posrednikéw kredytowych i ich pracownikéw, na uzgodnionych wa-
runkach i zasadach, w aktualne oferty produktéw kredytowych, stosowne materiaty
reklamowe oraz aktualne wytyczne i zasady dotyczgce kryteriow zawierania uméw
na sprzedaz produktéw kredytowych, materiatéw, wzoréw dokumentéw i informa-
cji niezbednych do zawierania takich umoéw.

9. Budowa zgodnych z prawem i rzetelnymi zasadami kupieckimi relacji handlowych
pomiedzy posrednikami kredytowymi a zleceniodawcami.

10. Dzialanie zgodnie z zasadami uczciwej konkurencji na rynku.

11. Rzetelne informowanie posrednikéw kredytowych o procedowanych wnioskach ich
klientow.

12. Roéwne traktowanie klientéw bez wzgledu na to, za posrednictwem ktérego posred-
nika kredytowego sie z nim kontaktujg, lub czy s3 to klienci, z ktérymi przedsiebior-
stwo finansowe kontaktuje sie bezposrednio, bez udziatu posrednika kredytowego.

Czes¢ VI
Niedozwolone praktyki

§ 46
Kredytodawcy, pos$rednicy kredytowi oraz osoby dziatajace wich imieniu nie stosuja zad-
nych metod i sposobdw, naruszajacych prawo i dobre obyczaje. W szczego6lnos$ci zakazane
s3 nastepujace dziatania:

1. Pobieranie od klientéw innych optat lub w innych kwotach niz okreslone w sto-
sownych umowach i w porozumieniach z klientami lub nalezne zgodnie z obo-
wigzujacym prawem.

2. Przekazywanie lub ujawnianie informacji o kliencie i przebiegu procesu sprze-
dazy produktéw kredytowych nieuprawnionym osobom trzecim.

3. Stosowanie, uzywanie lub grozenie uzyciem sity lub stosowanie innych metod
naruszajacych godno$c¢ osobista klienta.
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Uzywanie wulgarnego lub nieprzyzwoitego jezyka, okreslen naruszajacych god-

no$c¢ osobisty, a takze niegrzecznego tonu rozmdéw w kontaktach z klientami.

Stosowanie sposobéw i metod dziatania, ktére mogg wprowadzi¢ w btad klienta

badz jakakolwiek inng osobe, ktorej dotycza czynnos$ci zwigzane z zawarciem

umowy lub czynnosci posrednictwa kredytowego, albo wprowadzi¢ niepewno$¢

stanu faktycznego lub prawnego. W szczegdlnos$ci niedozwolone jest:

5.1. Przedstawianie nieprawdziwych lub wprowadzajacych w btad danych do-
tyczacych oferowanego produktu kredytowego,

5.2. Podawanie nieprawdziwych lub wprowadzajacych w btad informacji o swoim
statusie, kwalifikacjach, do§wiadczeniu lub uprawnieniach zawodowych.

Wprowadzanie w btad klienta co do faktycznego Zrédta pochodzenia produktu

kredytowego.

Dopuszczanie do podpisania przez klienta niewypetnionych wzorcéw umownych.

Zadanie od klienta, przed podpisaniem umowy, optat za przyjecie wniosku

o sprzedaz produktu kredytowego.

Zastrzeganie w umowie razgaco wygorowanych optat lub kar umownych.

. Niepodawanie informacji o innych kosztach, ktére klient jest zobowigzany po-

nie$¢ w zwigzku z zawartg umowa.

Stosowanie w umowach nieprecyzyjnych klauzul dotyczacych przestanek
zmiany umowy, w tym optat i prowizji.

Pobieranie optaty z tytutu zabezpieczenia, nieodpowiadajacej zadnemu $wiad-
czeniu po stronie kredytodawcy.

Zastrzeganie w umowie kary umownej za nieprzedstawienie przez klienta zabez-
pieczenia sptaty kredytu.

Pobieranie optaty za czynnosci upominawcze jeszcze przed terminem zapadal-
nosci $wiadczenia lub w wysokos$ci przekraczajgcej rzeczywiscie poniesione
koszty.
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KSIEGA Ila

Zasady dobrych praktyk kredytowania ratalnego w ramach
sprzedazy bezposredniej

(w brzmieniu obowiqzujqcym od dnia 1 pazdziernika 2023 r.)

Czesc1
Definicje

§ 46a
Sprzedaz bezposrednia - oferowanie towardw i ustug oraz zawieranie uméw z konsu-
mentami, na zasadach kontaktéw bezposrednich, w domu klienta lub w innych miej-
scach, poza stalymi punktami sprzedazy detalicznej.
Sprzedawca - przedsiebiorca w rozumieniu art. 431 Kodeksu cywilnego dokonujacy
sprzedazy dobr materialnych lub ustug, ktérych nabycie jest finansowane z kredytu
konsumenckiego.
Przedsiebiorstwo finansowe - bank lub inny przedsiebiorca umozliwiajacy zawarcie
umowy kredytu ratalnego.
Posrednik kredytowy - przedsiebiorca bedgcy osoba fizyczng, osoba prawng lub jed-
nostka organizacyjng nieposiadajacg osobowosci prawnej, prowadzacy dziatalnosé¢
w zakresie posrednictwa w sprzedazy produktéw kredytowych.
Towar - stanowiacy wtasno$¢ sprzedawcy wyréb gotowy przeznaczony do sprze-
dazy konsumentom lub ustuga $wiadczona konsumentom przez sprzedawce.
Umowa kredytu ratalnego - umowa o kredyt wigzany, w rozumieniu art. 5 pkt.
14 ustawy o kredycie konsumenckim, tj. umowa o kredyt, z ktérego jest wylacznie
finansowane nabycie towaru lub ustugi na podstawie innej umowy, a obie te umowy
sa ze soba powigzane, przy czym umowa ta nie moze zosta¢ zawarta podczas pokazu
lub wycieczki, chyba Ze pokaz zorganizowany zostal w miejscu zamieszkania lub
zwyktego pobytu konsumenta na jego wyrazne zaproszenie.
Post Sales Call (PSC) - rejestrowany kontakt telefoniczny z klientem majacy na celu
potwierdzenie dokonania zakupu towaru od sprzedawcy oraz zawarcia umowy kre-
dytu ratalnego, na podstawie ktérej towar jest finansowany.
Akredytacja sprzedawcy - proces realizowany przez przedsiebiorstwo finansowe
przy udziale posrednika kredytowego, w ramach ktérego nastepuje sprawdzenie da-
nych wymaganych przez przedsiebiorstwo finansowe, podanych przez sprzedawce,
a ktérego wynikiem jest decyzja o rozpoczeciu lub braku rozpoczecia wspétpracy
z danym sprzedawca.
ID sprzedawcy (NICK NAME) - nadawany sprzedawcy przez posrednika kredyto-
wego w przypadku pozytywnego zakonczenia procesu akredytacji i podpisania
umowy o wspotpracy, unikalny NUMER SPRZEDAWCY, uzywany w celach identyfi-
kacyjnych w trakcie kontaktéw telefonicznych z posrednikiem kredytowym oraz
wymagany w trakcie procesu logowania do systemu informatycznego posrednika
kredytowego.
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Czesc 11
Podejmowanie przez przedsiebiorstwo finansowe wspétpracy
z posrednikami kredytowymi

§ 46Db
Przedsiebiorstwo finansowe przed rozpoczeciem wspétpracy z posrednikiem kre-
dytowym, ktorej przedmiotem jest finansowanie zakupow towaréw oferowanych na
zasadach sprzedazy bezposredniej, przy uzyciu pochodzacej z oferty przedsiebior-
stwa finansowego umowy kredytu ratalnego, jest zobowigzane do dokonania oceny
sieci dystrybucji, w jakiej oferowany bedzie produkt finansowy. Ocena polega na we-
ryfikacji, czy sie¢ dystrybucji zapewnia prawidtowa realizacje proceséw sprzedazy
bezposredniej i zawierania uméw kredytu ratalnego. Przedsiebiorstwo finansowe,
dokonujgc oceny sieci dystrybucji, bierze pod uwage informacje dotyczace posred-
nikdéw kredytowych i sprzedawcéw majacych uczestniczy¢ w procesie. Przedsiebior-
stwo finansowe rzetelnie weryfikuje siedzibe i placowki handlowe posrednika
kredytowego, jezeli prowadzona jest w nich sprzedaz.
Przedsiebiorstwo finansowe nie podejmuje wspotpracy z posrednikami kredytowymi,
ktérych dane nie sg ujawnione w prowadzonym przez Komisje Nadzoru Finanso-
wego Rejestrze Posrednikéw Finansowych.
Przedsiebiorstwo finansowe rozpoczyna wspoétprace z posrednikiem kredytowym po
dokonaniu oceny jego kondycji finansowej i pod warunkiem, Ze ocena ta jest pozy-
tywna. W przypadkach, gdy posrednik kredytowy to podmiot, ktéry dopiero rozpoczat
dziatalnos¢, rozpoczecie wspotpracy powinno by¢é poprzedzone spetnieniem przez po-
$rednika dodatkowych wymagan okreslonych przez przedsiebiorstwo finansowe.
Przedsiebiorstwo finansowe nie podejmuje wspéipracy z posrednikami kredyto-
wymi, w przypadku gdy pozyskane z dostepnych Zrddet informacje wskazujg na nie-
wtlasciwe, nieuczciwe lub sprzeczne z interesami konsumentéw dziatania tych
przedsiebiorcéw w przesztosci. Do tego typu Zrédet nalezy zaliczy¢ co najmniej: liste
ostrzezen publicznych KNF oraz ostrzezenia publiczne Prezesa UOKIK. Podjecie
wspotpracy w takim przypadku jest mozliwe pod warunkiem, Ze posrednik wykaze,
iz skutecznie usungl nieprawidtowosci wystepujace wczesniej w jego dziatalnosci
i jego obecna dziatalno$¢ odpowiada prawu i zasadom uczciwosci.
Przedsiebiorstwo finansowe nie podejmuje wspétpracy z posrednikami kredyto-
wymi, ktérzy nie prowadza udokumentowanego procesu akredytacji sprzedawcow,
nie posiadajg wtasnych rejestréw sprzedawcéw umozliwiajgcych ich jednoznaczng
identyfikacje, jak r6wniez moze odmdéwi¢ wspotpracy posrednikom, ktérzy dopusz-
czaja do udziatu w procesie sprzedazy sprzedawcéw, co do ktérych w ogélnodostep-
nych zrédtach informacji i rejestrach stosownych urzedéw (zgodnie z § 46b pkt. 4)
ujawnione s3 informacje wskazujgce na nieuczciwe dziatania tych sprzedawcéw go-
dzace w interesy konsumentow.
Przedsiebiorstwo finansowe nie podejmuje wspoétpracy z posrednikami kredyto-
wymi, w ktérych procesie nie poprzedza sie uruchomienia umowy kredytu ratalnego
w systemie sprzedazy bezposredniej, procesem PSC (Post Sales Call).
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7. Przedsiebiorstwo finansowe nie podejmuje wspotpracy z posrednikami kredyto-
wymi i sprzedawcami, ktérzy w stosowanych formach reklamy przekazujg tresci
nieprawdziwe, lub takie, ktére mogtyby wprowadzi¢ potencjalnych klientéw w btad,
co do cech oferowanego towaru lub warunkdw sprzedazy i finansowania zakupu.

Czesc III
Proces udzielania kredytu przez przedsiebiorstwo finansowe oraz
wspolpraca przedsiebiorstwa finansowego z posrednikami kredytowymi
i sprzedawcami w tym procesie

§ 46¢

1. Przedsiebiorstwo finansowe podaje w umowie informacje dotyczace towaru podle-
gajacego finansowaniu oraz informacje pozwalajagce konsumentowi na jedno-
znaczng identyfikacje sprzedawcy i po$rednika kredytowego.

2. Informacje dotyczace prawa klienta do odstgpienia od umowy kredytowej poda-
wane sg w sposob czytelny i zrozumiaty, a sam ,Wzdér o§wiadczenia o odstgpieniu
od umowy” jest cze$cig wyodrebniong, tatwa do odszukania w tre$ci umowy. Sprze-
dawca jest zobligowany do zachowania wysokich standardéw w zakresie informo-
wania klientéw o mozliwosci odstapienia od zawartej umowy kredytowe;.

3.  Przedsiebiorstwo finansowe w spos6b aktywny wspétpracuje z posrednikami kre-
dytowymi i sprzedawcami w zakresie obstugi proceséw odstapienia od zawartych
przy udziale posrednikéw kredytowych i sprzedawcéw umoéw o produkt finansowy.
W szczeg6lnosci terminowo udostepnia i aktualizuje wszelkie informacje zwigzane
z obstuga tych proceséw, zapewnia obieg informacji pomiedzy przedsiebiorstwem
finansowym, posrednikiem kredytowym i sprzedawca oraz udziela informacji po-
$rednikowi oraz sprzedawcy, ktére pozwalajg na weryfikacje zasadno$ci uznania
odstgpienia. Na weryfikacje odstapienia sktada sie sprawdzenie, czy konsument zto-
zyt stosowne o$wiadczenie oraz zachowat przy tym ustawowy termin odstgpienia.

4. W przypadkach, gdy w zwigzku z odstapieniem od umowy kredytu lub odstgpieniem
od umowy sprzedazy, klient ma problemy z samodzielnym skutecznym rozliczeniem
sie ze sprzedawca, tj. z zaptata ceny towaru w przypadku utrzymania w mocy
umowy sprzedazy lub zwrotem towaru w przypadku skutecznego odstapienia od tej
umowy, przedsiebiorstwo finansowe informuje o tym dziatajacego w jego imieniu
posrednika. Rolg posrednika finansowego jest zapewnienie skutecznej komunikacji
pomiedzy klientem a sprzedawca.

5. Przedsiebiorstwo finansowe zobowigzuje sie do informowania wspoétpracujacego
z przedsiebiorstwem finansowym posrednika kredytowego o prowadzonych poste-
powaniach reklamacyjnych zwigzanych z procesem sprzedazy bezposredniej.

6. Proces sprawdzenia i oceny zdolnosci kredytowej klienta odbywa sie w oparciu
o podane przez klienta dane weryfikowane w wewnetrznych i zewnetrznych bazach
danych, z tym zastrzezeniem, ze przedsiebiorstwo finansowe inne niz bank (instytu-
cja pozyczkowa) dokonuje oceny zdolnosci kredytowej konsumenta wytacznie na
podstawie analizy danych udostepnianych przez zaufanych dostawcéw gromadza-
cych i przetwarzajacych dane niezbedne do takiej oceny, dopiero brak takich danych
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lub innych pozwalajacych na dokonanie tej oceny skutkuje odebraniem od konsu-
menta o$wiadczenia o jego dochodach i statych wydatkach gospodarstwa domo-
wego, ktore jest odbierane réwniez w kazdym przypadku, gdy kwota kredytu
przekracza dwukrotno$¢ wysokosci minimalnego wynagrodzenia za prace.
Przedsiebiorstwo finansowe posiada $cisle okreslone wymogi dotyczace danych od-
nos$nie dochodu klienta uwzgledniajace zr6dto dochodu, rodzaj umowy lub §wiad-
czenia oraz czas, na jaki dana umowa zostata zawarta lub $§wiadczenie zostato
przyznane. W przypadku, gdy dochéd klienta ma charakter czasowy, zawierana
przez przedsiebiorstwo finansowe umowa kredytowa nie moze by¢ dtuzsza niz czas
w jakim Kklient osiggat bedzie doch6d. W przypadku klientéw dla ktérych zrédiem
dochodu jest umowa o prace, przedsiebiorstwo finansowe dokonujac oceny klienta
uwzglednia informacje dotyczace pracodawcy klienta. Przedsiebiorstwo finansowe
nie uwzglednia w ocenie zdolnosci kredytowej klienta, otrzymywanych przez niego
$Swiadczen w przypadku gdy majg one charakter socjalny.

Przedsiebiorstwo finansowe nie akceptuje w procesie oceny zdolnosci kredytowej
klienta niepetnych danych dotyczacych wysokosci i Zrédta dochodu klienta oraz za-
nizonych danych dotyczacych jego $srednich miesiecznych wydatkow.

Czes¢ IV
Akredytacja sprzedawcow

§ 46d

Posrednik kredytowy oraz osoby dziatajgce w jego imieniu, wspétdziatajac z przedsie-
biorstwem finansowym w procesie akredytacji sprzedawcéw, zapewniaja:

1.

26

Wykonywanie z nalezytq staranno$cia i dbatoscig wszelkich czynnosci zwigzanych
z akredytacja sprzedawcow, w tym prowadzenie rejestru sprzedawcoéw oraz groma-
dzenie informacji dotyczacych jakos$ci sprzedawcéw. Sprawdzeniu podlega przed-
siebiorstwo sprzedawcy oraz osoby, ktére w procesie sprzedazy majg wystepowac
jako pelnomocnicy sprzedawcy.

Dokonywanie weryfikacji stosowanych przez sprzedawce dokumentéw takich jak:
umowa sprzedazy, materiaty informacyjne o towarze (instrukcje uzytkowania, certy-
fikaty), materiaty promocyjne kierowane do klientéw (w tym foldery, zdjecia,), infor-
macje o sposobie pozyskiwania klientéw (umowy z dostawcami, skrypty rozméw).
Przeprowadzanie kontroli terenowych sprzedawcéw przez upowaznionego pra-
cownika posrednika kredytowego w miejscu prowadzenia dziatalnosci przez sprze-
dawce umozliwiajgcej ocene przedsiebiorstwa sprzedawcy; kontroli podlega
siedziba, magazyny, towar, w trakcie wywiadu zbierane s3 informacje dodatkowe
stuzace ocenie doswiadczenia handlowego sprzedawcy oraz przebiegu wspoétpracy
z dotychczasowymi dostawcami finansowymi (przedsiebiorstwami finansowymi).
Przeprowadzanie audytéw czynnoS$ci sprzedazowych, dokonywanych podczas pro-
cesu sprzedazy bezposredniej realizowanego przez sprzedawce; audyt obejmuje
m.in. ocene rzetelnos$ci, prawdziwosci i spoéjnosci przekazywanych informacji, ocene
zgodnosci prowadzonych dziatan z obowigzujgcymi procedurami i instrukcjami po-
chodzacymi od podmiotéw finansujacych oraz z zapisami umownymi.
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5. Sktadanie przedsiebiorcy finansowemu, z ktérym wspétpracuje posrednik finan-
sowy, dokumentéw i informacji niezbednych do rzetelnej oceny sytuacji gospodar-
czej i finansowej posrednika kredytowego oraz wspotpracujacych sprzedawcow.

Czes¢V
Wspoélpraca posrednika kredytowego z przedsiebiorstwami
finansowymi i sprzedawcami

§ 46e

Posrednik kredytowy oraz osoby dziatajgce w jego imieniu, wspdtdziatajac z przedsie-

biorstwem finansowym w procesie akredytacji sprzedawcdow, zapewniaja:

1. Niezwloczne informowanie przedsiebiorcy finansowego, z ktérym wspotpracuja,
0 zauwazonych symptomach pogarszania sie sytuacji ekonomicznej sprzedawcéow,
ktére mogltyby mie¢ wptyw na obnizenie standardéw sprzedazy, jako$ci oferowa-
nych przez sprzedawcéw towardw lub mogtyby mie¢ wptyw na obnizenie zdolnosci
do regulowania zobowigzan wobec przedsiebiorstw finansowych.

2. Prowadzenie wszelkich czynnosci zwigzanych z procesem PSC, w ramach ktérego
nastepuje potwierdzenie z klientem faktu zawarcia umowy sprzedazy i umowy kre-
dytowej, zgodnosci informacji dotyczacych zakupionego towaru w tym jego ceny,
cech umowy kredytu ratalnego w tym wysokosci kredytu, wysokosci raty, ilosci rat
oraz danych teleadresowych klienta. Podczas PSC, w przypadku pozytywnej weryfi-
kacji danych, klient wyraza zgode na uruchomienie kredytu i jest informowany
o wysylce dokumentéw zwigzanych z zawarciem umowy. PSC przeprowadzany jest
w sposdb zapewniajacy ochrone intereséw klienta, w przypadku negatywnej wery-
fikacji danych lub watpliwosci klienta co do checi uruchomienia umowy kredytowej,
kredyt nie jest uruchamiany, a informacja o tym fakcie przekazywana jest do sprze-
dawcy. Rozmowa powinna by¢ rejestrowana i archiwizowana na potrzeby monito-
rowania procesu.

3.  Wprowadzanie wnioskéw o zawarcie umowy kredytu ratalnego, po kazdorazowym
dokonaniu autoryzacji dzwonigcego sprzedawcy w oparciu o ID Sprzedawcy oraz
jego dane osobowe, w sposéb uniemozliwiajacy praktyki zmierzajgce do manipulacji
pozyskanymi danymi klienta, w celu podniesienia jego zdolnosci kredytowe;j.
Zmiana danych dotyczacych dochodu klienta mozliwa jest wytacznie w przypadku
przedtozenia dokumentu potwierdzajgcego wysokos$¢ dochoddw klienta.

4. W przypadku, gdy zaistnieje potrzeba poinformowania klienta o sposobie kontaktu
ze sprzedawcy, a w przypadku gdy kontakt ten moze by¢ dla klienta utrudniony, po-
dejmowanie kontaktu ze sprzedawca w imieniu klienta.

5.  Prowadzenie rejestru wszystkich zgtoszen dotyczacych procesu odstapienia od
umowy kredytowej oraz pomoc przedsiebiorstwom finansowym i sprzedawcom
w obstudze tych zgloszen w zakresie kontaktéw odpowiednio z przedsiebiorstwami
finansowymi lub sprzedawcami.

6. Prowadzenie i utrzymywanie ogélnodostepnej, dziatajgcej na podstawie procedur
i wypracowanych standardéw obstugi, gwarantujacej mozliwos¢ rejestracji rozmow
z klientami infolinii dla klientéw, zapewniajacej mozliwo$¢ otrzymania wszelkich
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wyczerpujacych oraz zrozumiatych dla klienta informacji oraz pomocy w razie gdy
klient sygnalizuje takg potrzebe. Infolinia dostepna przez siedem dni w tygodniu,
w godzinach 8:00-22:00.

Czes¢ VI
Niedozwolone praktyki

§ 46f

Przedsiebiorstwa finansowe, posrednicy kredytowi oraz osoby dziatajace w ich imieniu
nie stosuja zadnych metod i sposobdéw, naruszajacych prawo i dobre obyczaje. W szcze-
gblnosci zakazane s3g nastepujace dziatania:

1.
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Stosowanie sposob6w i metod dziatania, ktére moga wprowadzi¢ w biad klienta,
albo wprowadzi¢ niepewno$¢ stanu faktycznego lub prawnego. W szczegdlnosci nie-
dozwolone jest:

a) przedstawianie nieprawdziwych lub wprowadzajacych w biad danych dotycza-
cych oferowanej umowy kredytu ratalnego,

b) przedstawianie lub potwierdzanie nieprawdziwych lub wprowadzajacych w biad
danych dotyczacych towaru, ktérego zakup finansowany jest przy uzyciu umowy
kredytu ratalnego.

Wspotpraca ze sprzedawcami, ktérzy w trakcie prowadzonej dziatalnosci handlowej
stosuja niedozwolone praktyki opisane w punkcie 1.
Wspotpraca ze sprzedawcami, ktorzy nie przeszli procesu akredytacji, lub ktérzy po-
stuguja sie w trakcie wykonywania czynnos$ci handlowych osobami, co do ktérych
posrednik kredytowy posiada wiedze mogaca wskazywac na brak uczciwosci i rze-
telnosci tych oséb.
Wprowadzanie niepetnych lub niepotwierdzonych danych dotyczacych wysokosci
oraz zrédta dochodu klienta wnioskujacego o zawarcie umowy kredytu ratalnego
w celu oceny jego zdolnosci kredytowe;.
Niepodawanie informacji lub podawanie niepeinych informacji o warunkach i spo-
sobie odstgpienia od zawartej umowy kredytowe;j.
Nieudzielanie klientowi informacji o sprzedawcy lub przedsiebiorstwie finanso-
wym, utrudnianie klientowi kontaktu z tymi podmiotami, wprowadzanie klienta
w btad w powyzszym zakresie.
Wykorzystywanie w realizacji wtasnych celéw braku doswiadczenia klienta, naduzy-
wanie jego zaufania, zwlaszcza w przypadku zaawansowanego wieku, choroby, umy-
stowej lub fizycznej niedoteznosci, naiwnosci, braku orientacji lub nieznajomosci
jezyka, braku racjonalnej oceny sytuacji w wyniku wykorzystania elementu zaskocze-
nia, wywierania presji psychologicznej, jak réwniez wspotpraca ze sprzedawcami, kté-
rzy w swojej dziatalno$ci wykorzystuja takie niedozwolone praktyki.

Postugiwanie sie nieprawdziwymi danymi lub informacjami dotyczacymi sprzedaw-

coéw celem uzyskania akredytacji ze strony przedsiebiorstwa finansowego.

Stosowanie sposobdw i metod dziatania, ktére moga wprowadzi¢ w btad przedsiebior-

stwo finansowe co do przebiegu procesu odstgpienia od umowy kredytowej, celem

unikniecia lub op6Znienia konieczno$ci zwrotu Srodkéw finansowych z tego tytutu.
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KSIEGA II1

Zasady dobrych praktyk zarzadzania wierzytelnosciami
(z mocq obowiqzujqcq od 1 paZzdziernika 2022 r.)

Czesc1
Definicje

§47

1. Ponizsze okre$lenia uzyte w Zasadach oznaczaja:

a) ,przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelnosciami” - przedsiebiorca profesjo-
nalnie zajmujacy sie dziatalno$cig w zakresie obrotu wierzytelno$ciami oraz $cig-
gania nalezno$ci ptatniczych, monitoringiem wierzytelnosci i innymi ustugami
towarzyszacymi lub pokrewnymi na rachunek wtasny lub w imieniu i na rzecz
swoich kontrahentéw;

b) ,windykator” - pracownik, agent lub inna osoba fizyczna wykonujgca czynnosci
windykacyjne z upowaznienia przedsiebiorstwa zarzadzajacego wierzytelno-
$ciami;

c) ,czynno$ci windykacyjne” - zespét czynnosci faktycznych i prawnych, podejmowa-
nych w celu zaspokojenia przez osoby zadtuzone wymagalnych wierzytelno$ci;

d) ,czynnos$ci windykacji polubownej” - czynno$ci windykacyjne z wytaczeniem do-
chodzenia roszczen na drodze sadowej i na drodze egzekucji komorniczej;

e) ,wierzytelno$¢” — uprawnienie przystugujace jednej stronie stosunku prawnego
do domagania sie od drugiej strony stosunku prawnego spetnienia okre$lonego
$wiadczenia;

f) ,wierzytelno$¢ masowa” - wierzytelno$c¢ przystugujaca od osoby zadtuzonej, be-
daca sktadnikiem pakietu wierzytelnosci nabytych od kontrahenta lub obstugi-
wanych na zlecenie kontrahenta;

g) ,zadtuzenie” - zobowiazanie osoby zadluzonej do spelnienia §wiadczenia pie-
nieznego lub rzeczowego;

h) ,osoba zadtuzona” - osoba prawna lub fizyczna lub jednostka niebedaca osoba
prawng, ktorej ustawa przyznaje zdolno$¢ prawng, obowigzana do spelnienia
okreslonego $wiadczenia wobec innej osoby prawnej, fizycznej lub jednostki nie-
bedacej osobg prawng, ktérej ustawa przyznaje zdolno$¢ prawna;

i) ,konsument” - osoba fizyczna dokonujaca czynno$ci prawnej, niezwigzanej bez-
posrednio z jej dziatalno$cia gospodarcza lub zawodowsg;

j) ,kontrahent” - podmiot zlecajacy przedsiebiorstwu zarzadzajgcemu wierzytel-
nosciami prowadzenie czynnos$ci windykacyjnych lub sprzedawca (zbywca) wie-
rzytelnosci.

2.  Wszystkie powyzsze okreSlenia oraz postanowienia niniejszej Ksiegi stosuje sie od-
powiednio takze do wszystkich innych cztonkéw ZPF niebedacych przedsiebior-
stwami zarzadzajacymi wierzytelno$ciami, w sytuacji, gdy wykonuja oni czynno$ci
windykacyjne w odniesieniu do wlasnych wierzytelno$ci.
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CzescIa
Relacje z kontrahentami

§47a

Przed zawarciem umowy z kontrahentem, dotyczacej pakietu wierzytelnosci,

w sktad ktérego wchodza wierzytelno$ci masowe przystugujace od konsumenta,

przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami dokonuje oceny wiarygodno$ci

tego kontrahenta w oparciu o badanie polegajace na sprawdzeniu co najmniej:

a) wpisdw na liste ostrzezen publicznych Komisji Nadzoru Finansowego (KNF);

b) publikacji ostrzezen konsumenckich i komunikatéw dotyczacych zachowan lub
zjawisk moggcych stanowi¢ istotne zagrozenie dla zbiorowych intereséw konsu-
mentéw wydanych przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
(UOKIiK);

c) czy wobec kontrahenta prowadzone byto przez Prezesa UOKiK lub inny urzad
badz organ panstwowy postepowanie zwigzane ze stosowaniem praktyk naru-
szajacych interesy konsumentéw, w zakresie powigzanym ze stosowaniem klau-
zul abuzywnych lub misselingu;

- w okresie trzech lat poprzedzajacych badanie.

W zalezno$ci od wynikéw oceny, o ktérej mowa w ust. 1, przedsiebiorstwo zarza-

dzajgce wierzytelno$ciami podejmuje decyzje o zawarciu umowy z danym kontra-

hentem. Jednak przedsiebiorstwo zarzadzajgce wierzytelno$ciami nie powinno
zawiera¢ umowy z kontrahentem, w przypadku gdy ktérekolwiek z ostrzezen pu-
blicznych KNF lub ostrzezen konsumenckich oraz komunikatéw dotyczacych zacho-
wan lub zjawisk mogacych stanowi¢ istotne zagrozenie dla zbiorowych intereséow
konsumentéw wydanych przez Prezesa UOKiK dotyczy dziatalnosci kontrahenta,

w ramach ktérej powstata wierzytelno$¢ masowa bedaca przedmiotem nabycia

badz zlecenia obstugi. W pozostatych przypadkach przedsiebiorstwo zarzadzajace

wierzytelno$ciami powinno dokona¢ wszechstronnej oceny ryzyka zawarcia umowy

z danym kontrahentem.

Przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami posiada odpowiednie regulacje

wewnetrzne w zakresie dokonywania oceny wiarygodnos$ci kontrahenta.

§47b
Przed podjeciem czynno$ci windykacyjnych przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzy-
telno$ciami przeprowadza badanie jako$ci wierzytelnos$ci w zakresie praktyk naru-
szajacych interesy konsumentéw.
Badanie przeprowadza sie na wybranej prébie kontrolnej i polega na sprawdzeniu,
czy w sprawie sktadane byly reklamacje lub skargi konsumenta, zwigzane ze stoso-
waniem wobec niego praktyk naruszajacych interesy konsumentéw, w szczegdélno-
$ci misselingu.
W przypadku, gdy przeprowadzenie badania nie jest mozliwe, w szczegdlnosci gdy
wierzytelnoSci byty przedmiotem obrotu, dopuszczalne jest w tym zakresie poprze-
stanie na o$wiadczeniu ztoZonym przez kontrahenta, dotyczacym istnienia lub nie-
istnienia skarg lub reklamacji w badanym zakresie.
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§47c
W przypadku uprawdopodobnienia, na podstawie reklamacji klientéw otrzymanych
w trakcie czynnosci windykacyjnych, ze cze$¢ wierzytelnosci przyjetych do windy-
kacji moze by¢ dotknieta niewaznos$cia, w szczegélnosSci wynikajgca ze stosowania
przez kontrahenta lub wierzyciela pierwotnego praktyk naruszajacych zbiorowe in-
teresy konsumentéw, przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami podejmuje
préby wyjasnienia z kontrahentem przyczyn zaistniatego stanu i zasadnosci podej-
rzen oraz monitoruje reklamacje otrzymywane w sprawach powigzanych z danym
portfelem lub kontrahentem.
W przypadku otrzymania od osoby zadtuzonej zarzutu, ze wierzytelno$¢ powstata
w wyniku stosowania przez pierwotnego wierzyciela niedozwolonych praktyk,
a wobec pierwotnego wierzyciela Prezes UOKIK wydat ostrzezenie konsumenckie
lub wierzyciel ten znajduje sie na liScie ostrzezen publicznych KNF w zakresie dzia-
talnosci, o ktérej mowa w § 47a ust. 2, przedsiebiorstwo zarzadzajgce wierzytelno-
$ciami zobowigzuje sie do wstrzymania wszelkich czynnos$ci windykacyjnych wobec
tej osoby, do momentu potwierdzenia lub oddalenia zarzutu. W przypadku gdy za-
rzut jest lub zostanie potwierdzony, przedsiebiorstwo zarzadzajgce wierzytelno-
Sciami zobowiazuje sie do odstapienia od dochodzenia tej wierzytelnosci.
Przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelnosciami posiada odpowiednie regulacje
wewnetrzne w powyzszym zakresie.

§47d

Umowy pomiedzy przedsiebiorstwem zarzadzajacym wierzytelno$ciami a jego kontra-
hentami zawierajq wzglednie jednolite dla danego przedsiebiorstwa zarzadzajacego wie-
rzytelnoSciami postanowienia dotyczace:

a)

b)

0)

mozliwosci wstrzymania czynnos$ci windykacyjnych w przypadku uprawdopodob-
nienia praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw zwigzanych z dang
wierzytelnoscia;

procedury wyjasniania z kontrahentem przyczyn reklamacji os6b zadtuzonych lub
powstania przestanek uprawdopodabniajacych stosowanie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw;

pozyskiwania od kontrahenta dodatkowej dokumentacji oraz przekazywania kon-
trahentowi (badz wierzycielowi pierwotnemu) reklamacji lub skarg w zakresie roz-
patrzenia okolicznosci niewynikajacych z dziatan przedsiebiorstwa zarzadzajacego
wierzytelno$ciami.

Czesc Il
Zasady komunikowania sie z osobg zadluzona

§48
Przedsiebiorstwo windykacyjne zobowigzane jest prowadzi¢ wszelkie dziatania
i komunikowa¢ sie z osoba zadluzong w sposdéb zapewniajgcy ochrone intereséw
kontrahenta, a réwnocze$nie przestrzeganie prawa, dobrych obyczajow, zasad
wspétzycia spotecznego oraz poszanowanie stusznych praw osoby zadtuzone;j.
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Czestotliwo$¢ komunikacji z osobg zadtuzong nie powinna by¢ dla niej nadmiernie
ucigzliwa i nie moze nosi¢ znamion szykany.

Przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami moze podja¢ komunikacje z osoba
zadtuzong pod warunkiem posiadania informacji dajacych mozliwos¢ zidentyfiko-
wania osoby zadtuzonej, tj. w przypadku oséb fizycznych co najmniej imie, nazwisko
oraz jedna z nastepujacych danych: nr PESEL lub NIP lub date urodzenia lub adres
zamieszkania, w przypadku oséb prawnych oraz jednostek organizacyjnych niepo-
siadajacych osobowosci prawnej, ktérym ustawa przyznaje zdolnos$é prawng - na-
zwe oraz jedna z nastepujacych danych: nr KRS lub NIP lub REGON, a w przypadku
cudzoziemcdw - imie i nazwisko i nr paszportu lub nr karty pobytu lub nr innego
dokumentu urzedowego potwierdzajacego tozsamos¢ lub date urodzenia lub adres
zamieszkania.

1. Korespondencja

§ 49
Przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelnoSciami doktada nalezytej starannosci,
aby korespondencja kierowana do osoby zadtuzonej zostata do niej skutecznie do-
reczona.
Korespondencja do osoby zadtuzonej powinna by¢ wysytana w zamknietej kopercie,
bez adnotacji lub znakéw na kopercie wskazujacych, ze korespondencja dotyczy
dtugu adresata. Zastrzezenie dotyczace znakéw na kopercie nie dotyczy oznaczenia
i znakow graficznych identyfikujacych przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno-
$ciami, a takze znakéw graficznych identyfikujacych zbywce wierzytelnosci (za jego
zgoda) w przypadku, gdy korespondencja zawiera zawiadomienie o cesji wysytane
w imieniu zbywcy.
Korespondencja do osoby zadluzonej powinna by¢ kierowana na adres wskazany
przez te osobe jako adres do korespondencji, a w przypadku braku takiego wskazania
na jej adres zamieszkania lub zameldowania znany przedsiebiorstwu zarzadzajagcemu
wierzytelnoSciami lub przekazany temu przedsiebiorstwu przez poprzedniego wie-
rzyciela (w przypadku nabycia wierzytelnosci).
W przypadku, gdy préba doreczenia korespondencji na adres okreslony w ust. 3 be-
dzie nieskuteczna, przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelnoSciami moze kiero-
wac korespondencje do osoby zadtuzonej na inny adres, pod ktérym ta osoba moze
by¢ osiagalna, zgodnie z wiedza posiadana lub uzyskang przez to przedsiebiorstwo,
przy czym wysytka nie moze odbywac sie na adres miejsca pracy osoby zadtuzonej
lub adres sasiada osoby zadtuzonej, o ile osoba zadtuzona nie wskaze takiego adresu
jako adresu korespondencyjnego.
W przypadku, gdy przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami posiada wie-
dze o fakcie, ze osoba zadtuzona ma nowy adres i poprzedni adres tej osoby jest nie-
aktualny, korespondencja nie powinna by¢ wysytana na nieaktualny adres osoby
zadluzone;.
W przypadku gdy nic innego nie wynika z przepiséw prawa, korespondencja do
osoby zadluzonej moze by¢ kierowana na adres poczty elektronicznej tej osoby.
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Przedsiebiorstwo zarzadzajgce wierzytelno$ciami wdraza procedury majace na celu
zapewnienie poufnos$ci korespondencji zawierajacej informacje o zadtuzeniu oraz mi-
nimalizacje ryzyka ujawnienia tresci takiej korespondencji osobom i podmiotom nie-
uprawnionym, w szczeg6lnosci okreslajace sposob weryfikacji aktualnosci adresow
poczty elektronicznej, pozyskanych w inny sposdb niz od kontrahenta lub od osoby,
ktdrej te dane dotycza, wykorzystywanych w dochodzeniu naleznosci, a takze sposéb
potwierdzania tozsamos$ci uzytkownika danego adresu.

§ 50
Pierwsze wezwanie do zaptaty wystane przez wierzyciela pierwotnego lub w jego
imieniu powinno doktadnie opisywac wierzytelno$¢ (tytut zobowigzania, wierzyciel,
nalezno$¢ gtéwna, data wymagalnos$ci, naliczone odsetki i inne nalezno$ci uboczne
- jezeli sa dochodzone w momencie kierowania pierwszego wezwania do osoby za-
dtuzonej). Ponadto, w przypadku gdy wierzytelnos$¢ jest udokumentowana fakturg
lub rachunkiem, wezwanie to powinno obejmowa¢ dane wystawcy rachunku/fak-
tury oraz numer rachunku/faktury, date wystawienia rachunku/faktury, a takze
okres, za jaki rachunek/faktura zostata wystawiona, jezeli windykowana jest wie-
rzytelnos¢ o charakterze ciggtym.
W przypadku, gdy przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami, dziatajace w imie-
niu wierzyciela pierwotnego, nie dysponuje informacjami obejmujacymi daty wysta-
wienia rachunku/faktury lub okresu, za jaki rachunek/faktura zostata wystawiona,
moze skierowa¢ do osoby zadtuzonej pierwsze wezwanie do zaptaty niezawierajace
tych informacji, pod warunkiem, ze na kazde Zadanie osoby zadtuzonej, to przedsie-
biorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami niezwtocznie pozyska te informacje od
wierzyciela pierwotnego. Do czasu przekazania tych informacji osobie zadtuzonej
przedsiebiorstwo zarzadzajgce wierzytelno$ciami wstrzyma sie z podejmowaniem
jakichkolwiek dziatan wobec tej osoby zadtuzonej, dotyczacych tej wierzytelnosci.
Pierwsze wezwanie do zaptaty wysytane przez nabywce wierzytelnosci lub w jego
imieniu powinno zawiera¢ wyjasnienie, w jaki sposéb ten nabyweca stat sie nowym
wierzycielem, a takze co najmniej nastepujace informacje: tytut zobowiazania, wy-
sokos$¢ wierzytelno$ci z podziatem na nalezno$¢ gtéwnga, naliczone odsetki i inne na-
leznosci uboczne - jezeli sa dochodzone, termin sptaty zobowigzania, numer
rachunku bankowego, na jaki zobowigzanie powinno by¢ uregulowane, dane tele-
adresowe, pod ktorymi osoba zadtuzona moze uzyska¢ informacje odno$nie swo-
jego zadtuzenia, informacja o prawach osoby zadtuzonej w zakresie przetwarzania
danych osobowych i o celu ich przetwarzania przez nowego wierzyciela.
Nie p6Zniej niz wraz z pierwszym wezwaniem do zaptaty wysytanym przez nabywce
wierzytelnosci, do osoby zadluZonej powinna zosta¢ wystana informacja o dokona-
nej cesji ze wskazaniem nowego wierzyciela, zawierajaca podpis zbywcy wierzytel-
nosci. Pismo to moze by¢ podpisane przez nabywce wierzytelno$ci, na podstawie
pelnomocnictwa wystawionego przez zbywce wierzytelnosci.
Dopuszcza sie wystanie do osoby zadluzonej pierwszego wezwania do zaptaty wraz
informacja o dokonanej cesji, o ktérych mowa w ust. 3, na adres poczty elektronicz-
nej tej osoby, z zachowaniem zasad okreslonych w § 49 pkt 6 i 7. Jednak w przy-
padku, uzasadnionych watpliwosci co do zapoznania sie przez osobe zadluzong z tg
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informacja, w szczegdlnosci, gdy program poczty elektronicznej nie potwierdzi od-
czytania wiadomosci przez odbiorce lub poinformuje o btednym adresie mailowym,
nabywca wierzytelnosci lub przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami dzia-
tajace w jego imieniu powinien wystac takg informacje zgodnie z par. 49 ust. 2-3, tj.
listownie, nie p6zniej niz 14 dni od daty przekazania informacji na adres poczty elek-
troniczne;j.

5. Kolejne wezwania powinny zawiera¢ informacje niezbedne do zidentyfikowania
przez osobe zadtuzong tozsamosci sprawy i etapu (polubowny/przedsadowy/s3-
dowy lub inny), na jakim ona sie znajduje, nazwe wierzyciela oraz zaktualizowang
kwote zobowigzania osoby zadtuzone;.

§ 50a

1. W przypadku powziecia wiarygodnej informacji o $mierci osoby zadtuzonej, kore-
spondencja kierowana do jej potencjalnych spadkobiercéw w okresie 6 miesiecy od
dnia otwarcia spadku powinna posiada¢ charakter wytacznie informacyjny i zmie-
rza¢ do uzyskania informacji i dokumentacji zwigzanej ze spadkobraniem po osobie
zadtuzone;j.

2. W przypadku sprzeciwu potencjalnego spadkobiercy osoby zadtuzonej co do kon-
taktu ze strony przedsiebiorstwa zarzadzajacego wierzytelno$ciami, kontakt ten po-
winien zosta¢ wstrzymany na okres wskazany w ust. 1 powyzej.

2. Rozmowy telefoniczne

§51
Rozmowy telefoniczne moga by¢ prowadzone w czasie i miejscu, ktére wedtug rozsadnej
oceny nie beda uciazliwe dla osoby zadtuzonej, a wiec w dni powszednie pomiedzy godzi-
nami 7:00 a 21:00. W przypadku braku mozliwos$ci nawigzania kontaktu z osobg zadtu-
zong w czasie wyzej okreslonym, rozmowy telefoniczne mogg by¢ prowadzone w pozostate
dni tygodnia, jednakze wytacznie pomiedzy godzinami 8:00 a 20:00, z wytgczeniem dni
ustawowo wolnych od pracy, chyba, Ze osoba zadtuzona wyrazita zgode na taki kontakt.

§52
Nalezy uwzglednia¢, w miare mozliwosci, prosby osoby zadtuzonej o rozmowe lub plano-
wang wizyte windykatora w innym czasie lub miejscu niz okreslone w § 51, chyba ze oko-
licznos$ci wskazuja na celowe dziatania osoby zadtuzonej majgce uniemozliwi¢ nawigzanie
kontaktu i rozmowy.

§53

1. Rozmowy nalezy prowadzi¢ w sposob uprzejmy i kulturalny, zapewniajacy zacho-
wanie tajemnicy i nieujawnianie nieuprawnionym osobom trzecim informacji o zo-
bowigzaniach oraz danych osobowych osoby zadtuzone;j.

2. W przypadku rozmowy z osobg zadtuzong bedaca konsumentem windykatorzy po-
winni po zainicjowaniu potaczenia przedstawi¢ sie imieniem i nazwiskiem, po po-
twierdzeniu przez rozméwece, Ze prowadza rozmowe z osoba zadtuzona winni podac
nazwe przedsiebiorstwa, natomiast po zweryfikowaniu tozsamosci osoby zadtuzonej
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wskazac tytut zadtuzenia. W przypadku, kiedy rozméwca na wstepie rozmowy sta-
nowczo zada podania nazwy przedsiebiorstwa, uzalezniajgc od tego prowadzenie
dalszej rozmowy, windykatorzy majg obowigzek ja poda¢, nawet mimo braku po-
twierdzenia, Ze rozmowa odbywa sie z osobg zadtuzona.

3. W przypadku rozmowy z osobg zadtuzona inng niz konsument, windykatorzy po-
winni po zainicjowaniu potaczenia przedstawi¢ sie imieniem i nazwiskiem oraz na-
zwa przedsiebiorstwa, natomiast po zweryfikowaniu osoby zadtuzonej wskazac
tytut zadtuzenia.

§53a

1. Weryfikacja tozsamosci osoby zadtuzonej powinna sie odbywa¢ w miare mozliwosci
przede wszystkim w oparciu o identyfikatory, w przypadku konsumentéw uwzgled-
niajac PESEL lub date urodzenia, w przypadku pozostatych oséb zadtuzonych - NIP,
KRS lub REGON, a gdy jest to niemozliwe, w oparciu o inne dane, ktére umozliwiaja
potwierdzenie tozsamos$ci osoby zadtuzone;j.

2. Wprzypadku, gdy rozméwca odmawia weryfikacji tozsamosci, co uniemozliwia pro-
wadzenie rozmowy w sprawie zadluzenia, przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzy-
telno$ciami powinno wyjasni¢ rozméwcy podstawe i przyczyny przeprowadzenia
takiej weryfikacji.

§ 54
W toku rozmowy windykatorzy powinni dazy¢ do wyjasnienia osobie zadtuzonej celu
rozmowy, a takze ustalenia i wyjasnienia wszelkich niejasnosci czy watpliwo$ci.

§ 55
W toku rozmowy windykatorzy powinni dazy¢ do ustalenia stanu majatkowego i sytuacji
osobistej osoby zadtuzonej oraz zebra¢ wszelkie informacje, przydatne do podjecia decy-
zji o celowosci i sposobie dalszych czynnosci windykacyjnych.

§ 56
Skreslony (przeniesiony do § 48 ust. 2).

§ 56a

1. W przypadku powziecia wiarygodnej informacji o $mierci osoby zadtuzonej,
w okresie 6 miesiecy od dnia otwarcia spadku dopuszczalne jest inicjowanie roz-
mow telefonicznych z jej potencjalnymi spadkobiercami wytgcznie w celu podania
lub uzyskania informacji zwigzanych ze spadkobraniem po osobie zadtuzonej. Spo-
sob i czestotliwo$¢ prowadzenia rozméw powinny uwzgledniaé sytuacje, w ktérej
znalazt sie potencjalny spadkobierca w zwigzku ze $§miercig osoby zadtuzone;j.

2.  Kontakty telefoniczne w innym celu, niz wskazany w ust. 1 powyzej, sa dopuszczalne
z inicjatywy potencjalnego spadkobiercy osoby zadtuzone;.

3. W rozmowach telefonicznych, o ktérych mowa w ust. 1 i 2 powyZej, osoba przepro-
wadzajgca rozmowe w imieniu przedsiebiorstwa zarzadzajacego wierzytelno$ciami
nie powinna naktania¢ potencjalnego spadkobiercy do jakichkolwiek dziatan zwig-
zanych z przyjeciem spadku.
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4. W przypadku sprzeciwu potencjalnego spadkobiercy osoby zadtuzonej co do kon-
taktu, kontakt ten ma zosta¢ wstrzymany na okres wskazany w ust. 1 powyzej.

3. Windykacja terenowa

§ 57

1. Wizyty windykatoréw terenowych u osoby zadtuzonej moga by¢ podejmowane
w czasie i miejscu, ktére wedtug rozsadnej oceny nie beda ucigzliwe dla tej osoby,
a wiec w dni powszednie pomiedzy godzinami 07:00 a 21:00. W przypadku braku
mozliwo$ci nawigzania kontaktu z osoba zadtuzong w czasie wyzej okreslonym, wi-
zyty windykatoréw moga by¢ podejmowane w pozostate dni tygodnia, jednakze wy-
lacznie pomiedzy godzinami 8:00 a 20:00, z wytaczeniem dni ustawowo wolnych od
pracy, chyba, ze osoba zadtuzona wyrazita zgode na taki kontakt.

2. Nalezy uwzglednia¢, w miare mozliwosci, prosby osoby zadtuzonej o rozmowe lub
planowana wizyte windykatora w innym czasie lub miejscu niz okre$lone w § 57 ust.
1, chyba ze okolicznosci wskazuja na celowe dziatania osoby zadtuzonej majace
uniemozliwi¢ nawigzanie kontaktu i rozmowy.

3. Wizyty u osoby zadtuzonej nalezy prowadzi¢ w sposdb zapewniajgcy poszanowanie
prawa osoby zadtuzonej do ochrony prywatnos$ci oraz miru domowego.

§58

1. Wizyty u osoby zadtuzonej w innym miejscu niz miejsce zamieszkania nalezy pro-
wadzi¢ w sposéb zapewniajacy poszanowanie prawa osoby zadtuzonej do ochrony
prywatnos$ci. Moga by¢ podejmowane one tylko wéwczas, gdy miejsce zamieszkania
nie jest znane, albo osoby zadtuzonej nie mozna tam zastaé. Ponadto windykatorzy
nie moga, bez uprzedniej zgody osoby zadluzonej, kontaktowac sie z osobami trze-
cimi w sprawie dochodzonej naleznosci.

2. Kontakt z osobg trzeciag nie wyklucza préby potwierdzenia aktualno$ci miejsca za-
mieszkania, przy czym zabronione jest ujawnienie przez windykatora informacji, ze
jest windykatorem, a dana osoba osobg zadtuzona.

§59
Windykatorzy terenowi powinni by¢ ubrani schludnie i w sposéb, ktéry nie budzi nega-
tywnych skojarzen.

§ 60
Windykator terenowy podczas podejmowania czynno$ci windykacyjnych oraz prowa-
dzenia rozméw z osoba zadtuzong jest zobowiazany przedstawic sie, okazywaé bez we-
zwania identyfikator oraz upowaznienie do dziatania wydane przez przedsiebiorstwo
zarzgdzajgce wierzytelno$ciami, z wyraznym okresleniem zakresu swojego umocowania,
np. do podpisywania z osobg zadtuzong ugody, przedstawiania osobie zadtuzonej do pod-
pisu uznania dtugu, odbioru nalezno$ci w gotéwce, wysytania wezwania do zaptaty.
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§61
Jesli w czasie postepowania windykacyjnego oprocz osoby zadtuzonej obecne sg inne
osoby, a osoba zadtuzona pragnie zachowac¢ dyskrecje, nalezy jej to umozliwic.

§ 62
Rozmowy nalezy prowadzi¢ w spos6b uprzejmy i kulturalny.

§ 63
1. W toku rozmowy windykatorzy winni dazy¢ do wyjasnienia osobie zadtuzonej celu
rozmowy, a takze ustalenia i wyja$nienia wszelkich niejasnosci czy watpliwosci.
2. W toku rozmowy windykatorzy powinni dazy¢ do ustalenia stanu majatkowego i sy-
tuacji osobistej osoby zadluzonej oraz zebra¢ wszelkie informacje, przydatne do
podjecia decyzji o celowosci i sposobie dalszych czynno$ci windykacyjnych.

§ 64
W czasie wizyty windykator moze dziata¢ tylko w granicach swego upowaznienia.
W razie odbioru gotowki windykator jest obowigzany wyda¢ pokwitowanie z czytelnym
podpisem oraz oznaczeniem przedsiebiorstwa zarzgdzajgcego wierzytelnoSciami.

§64a
W stosunku do wizyt terenowych w zakresie kontaktu przedsiebiorstwa zarzadzajacego
wierzytelno$ciami z potencjalnym spadkobierca osoby zadtuzonej par. 56 a stosuje sie
odpowiednio.

Czesc III
Prowadzenie windykacji polubownej rownolegle z dochodzeniem
roszczen na drodze sadowej i z egzekucja komornicza

§64b

1. W przypadku kontynuowania windykacji polubownej réwnolegle z prowadzonym
postepowaniem sagdowym lub z egzekucja komornicza (,zbieg”), dotyczacymi tych
samych wierzytelnos$ci, przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami powinno
przy pierwszym kontakcie po zaistnieniu powyzszego zbiegu poinformowac osobe
zadluzong o mozliwosci sptaty zadtuzenia bezposrednio wierzycielowi oraz o moz-
liwos$ci zawarcia ugody, o ile przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelnosciami ma
taka wole, a takze udzieli¢ istotnych informacji o potencjalnych skutkach prawnych
i finansowych dokonania dobrowolnej sptaty zadtuzenia na etapie postepowania s3-
dowego lub egzekucji komornicze;j.

2. Przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami powinno takze w miare mozliwo-
$ci udziela¢ osobie zadtuzonej na jej prosbe dodatkowych informacji dotyczacych
zaistniatej sytuacji, tak aby mogta ona podja¢ racjonalna decyzje w sprawie sposobu
sptaty zadtuzenia.

3. W kontaktach z osoba zadtuzong, niezaleznie od formy kontaktu, przedsiebiorstwo za-
rzadzajace wierzytelno$ciami dziata wytacznie we wtasnym imieniu lub reprezentujac
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kontrahenta i w Zzaden spos6b nie moze komunikowaé lub sugerowacé osobie zadtu-
zonej, ze reprezentuje organy sadowe lub komornika ani tez, ze prowadzac dziatania
w ramach windykacji polubownej korzysta z uprawnien przystugujacych organom
panstwowym.

Czes¢ IV
Reklamacje os6b zadluzonych

§ 65
Przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami w trakcie pierwszego kontaktu
listownego lub mailowego z osoba zadtuzong informuje ja o mozliwosci i sposobie
wniesienia reklamacji.
W przypadku, gdy pierwszy kontakt nastepuje w formie kontaktu telefonicznego lub
rozmowy bezposredniej, przedsiebiorstwo zarzadzajgce wierzytelno$ciami udziela
informacji o trybie wnoszenia i sposobie rozpoznania reklamacji osobie zadtuzonej,
ktéra podczas rozmowy zglosi zastrzezenia dotyczace wierzytelnosci i nie zostang
one wyjasnione podczas tej rozmowy. Informacje te nie mogg wprowadza¢ osoby
zadtuzonej w biad.
Przedsiebiorstwo zarzadzajgce wierzytelno$ciami informuje na swojej stronie inter-
netowej o mozliwosci oraz o trybie sktadania i rozpatrywania reklamacji wnoszo-
nych przez osoby zadtuzone, a takze informuje o mozliwosci oraz o trybie wnoszenia
reklamacji przez inne osoby, ktére zgtaszaja zastrzezenia dotyczace kontaktow ze
strony tego przedsiebiorstwa.
W przypadku, gdy reklamacja zostata wniesiona do podmiotu, ktéry nie jest wta-
Sciwy do jej rozpoznania, podmiot ten udziela odpowiedzi, w ktérej informuje
o wniesieniu reklamacji do niewta$ciwego podmiotu i w zwigzku z tym braku moz-
liwosci jej rozpoznania; a o ile jest do tego uprawniony - niezwtocznie przekazuje ja
do podmiotu wtasciwego do rozpoznania reklamacji.

§ 66

Przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelnoSciami zapewnia osobom zadluZonym
ochrone ich wszelkich praw, w tym zarzutéw stuzacych im wobec wierzycieli oraz zbyw-
cOw wierzytelno$ci, w granicach okreslonych w przepisach art. 513 Kodeksu Cywilnego
oraz innymi przepisami prawa.

38

§ 67

Przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami, w razie wystapienia takiej po-
trzeby, wyjasnia z wierzycielem lub zbywca wierzytelno$ci, zgodnie z podpisana
umowg3 cesji wierzytelnos$ci, wszelkie podnoszone przez osobe zadtuzong zarzuty,
uwzgledniajgc przebieg i wyniki dotychczasowego postepowania reklamacyjnego,
zasady okreslone w tresci umowy z osobg zadtuzona, obowigzujgcych regulaminach
lub umowach ramowych.

Przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelnosciami dazy do tego, aby umowa cesji
wierzytelnoSci okreslata sposéb wspoétpracy zbywcy wierzytelnosci z jej nabywca
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przy wyjasnianiu watpliwosci, zarzutéw i reklamacji os6b zadtuzonych, ktérych ze
wzgledu na posiadane informacje nabywca wierzytelnos$ci nie jest w stanie sam roz-
patrzy¢.

§ 68
Przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami zobowigzuje sie do szybkiego rozpa-
trywania reklamacji wniesionych przez osoby zadluzone, nie pézniej niz w terminie
30 dni od dnia ich otrzymania.

§ 69
W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji jest niemozliwe w terminie 30 dni, przedsie-
biorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami zawiadamia w tym terminie osobe zadtuzong o
czynno$ciach podjetych w celu rozpatrzenia reklamacji / przyczynach nierozpatrzenia
reklamacji w terminie oraz o nowym terminie rozpatrzenia reklamacji, ktéry jednak nie
powinien przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

§70
W przypadku odmowy uznania przez przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami
zarzutdw lub reklamacji, jest ono zobowigzane do udzielenia osobie zadtuzonej odpowie-
dzi zawierajacej wyjasnienie przyczyn odmowy ich uznania ze wskazaniem dalszych
mozliwosci dziatania.

§71

1. Przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelno$ciami wstrzymuje na okres rozpatry-
wania reklamacji dalsze czynno$ci windykacji polubownej podejmowane w sprawie,
w ktérej zostata wniesiona uargumentowana i uprawdopodobniona reklamacja do-
tyczaca kwestionowania przez osobe zadtuzong istnienia zobowiazania lub jego za-
kresu, z wylaczeniem kolejnych reklamacji, w ktérych sformutowano te same
zarzuty lub zarzuty ktére zmierzaja wytacznie do przedtuzenia procesu reklamacyj-
nego.

2. W razie stwierdzenia zasadnos$ci podniesionych przez osobe zadtuzong zarzutéw,
uchybienia lub nieprawidtowo$ci powinny by¢ usuniete, a w uzasadnionych przy-
padkach dalsze czynnos$ci windykacyjne powinny by¢ zaniechane.

§72
Przedsiebiorstwo zarzadzajgce wierzytelno$ciami nie jest zobowigzane do kontynuowa-
nia rozmo6w czy korespondencji z osoba zadtuzonag, jezeli nie przedstawia ona dokumen-
tow lub nie formutuje zarzutéw pozwalajacych na ich rzetelng ocene, co powoduje
przewlekanie postepowania reklamacyjnego lub znamionuje uchylanie sie od zaptaty.
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Czes¢IVa
Postepowanie w przypadku podniesienia przez osobe zadluzona bedaca
konsumentem zastrzezen dotyczacych przedawnienia wierzytelnosci lub
zakwestionowania istnienia wierzytelno$ci

§ 72a

W przypadku, gdy osoba zadtuzona bedaca konsumentem kwestionuje obowiazek za-
ptaty powotujac sie na przedawnienie wierzytelnosci, a przedsiebiorstwo zarzadzajgce
wierzytelno$ciami, w oparciu o posiadang dokumentacje i analize prawng stwierdza, ze
nie doszto do przedawnienia, przedsiebiorstwo to wyjasnia przyczyny nieuznania rosz-
czenia za przedawnione i na zadanie tej osoby zadtuzonej przesyta jej kopie posiadanych
dokumentéw, ktore uzasadniajg takie stanowisko. W takim przypadku czynno$ci windy-
kacyjne moga by¢ prowadzone na standardowych zasadach.

§72b

1. W przypadku, gdy dzialania przedsiebiorstwa zarzadzajacego wierzytelno$ciami do-
tycza wierzytelnosci, ktéra zgodnie z posiadang przez to przedsiebiorstwo dokumen-
tacja i dokonang analiza prawng jest przedawniona (,wierzytelno$¢ niespornie
przedawniona”), a osoba zadtuzona bedaca konsumentem kwestionuje obowiazek za-
ptaty powotujac sie na przedawnienie wierzytelnosci, przedsiebiorstwo zarzadzajace
wierzytelnoSciami wyjasnia tej osobie nature prawng przedawnionego roszczenia
oraz informuje o prawie wierzyciela do oczekiwania zaptaty na drodze polubowne;j.

2. W przypadku wierzytelnosci niespornie przedawnionej przedsiebiorstwo zarzadza-
jace wierzytelno$ciami moze poinformowac osobe zadtuzong bedaca konsumentem
takze o innych prawach przystugujacych wierzycielowi. Informacja ta nie moze jed-
nak wprowadza¢ w btad, w szczego6lnosci co do mozliwosci dochodzenia przedaw-
nionego roszczenia na drodze sagdowe;.

3. W przypadku wierzytelnoSci niespornie przedawnionej przedsiebiorstwo zarzadza-
jace wierzytelno$ciami powinno ograniczy¢ kontakt z osobg zadtuzong bedaca kon-
sumentem.

4. W przypadku wierzytelnosci niespornie przedawnionej, gdy pomimo wyja$nien prze-
kazanych osobie zadtuzonej bedacej konsumentem przez przedsiebiorstwo zarzadza-
jace wierzytelno$ciami, ta osoba zadluzona nadal kwestionuje obowigzek zaptaty
powotujac sie na przedawnienie wierzytelnosci, przedsiebiorstwo zarzadzajace wie-
rzytelno$ciami zobowigzane jest do zaprzestania kontaktéw z t3 osobg w sprawie
tej wierzytelnosci, chyba Ze ta osoba zadtuzona wyrazi wole podjecia rozmoéw z tym
przedsiebiorstwem lub informacja o tej wierzytelnosci jest ujawniona w biurze in-
formacji gospodarczej, lub zachodzi inna uzasadniona przyczyna kontaktu.

§72c
W przypadku wierzytelnosci przedawnionej oferowanie osobie zadtuzonej bedacej konsu-
mentem, ktdra wyrazita wole sptaty tej wierzytelnosci - przez przedsiebiorstwo zarzadza-
jace wierzytelnosciami lub podmioty z nim powigzane - produktéw finansowych
umozliwiajacych osobie zadluzonej sptate istniejgcego zadluzenia, generujacych
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dodatkowe koszty dla osoby zadtuzonej, jest dopuszczalne pod warunkiem rzetelnego po-
informowania tej osoby zadtuzonej o cechach i kosztach takiego produktu oraz pod warun-
kiem, ze w wyniku przeprowadzonej analizy zdolnosci kredytowej (w tym posiadanych juz
przez te osobe produktéw kredytowych) przedsiebiorstwo zarzadzajace wierzytelnosciami
ustali, ze ta osoba zadluzona bedzie w stanie wywigzac sie ze swoich zobowigzan, wynika-
jacych z zawieranej umowy. Propozycji zawarcia ugody obejmujgcej restrukturyzacje ist-
niejacego zadtuzenia nie uwaza sie za oferowanie nowego produktu finansowego.

Cze$ScV
Ochrona informacji oraz ochrona danych osobowych

§73

Przedsiebiorstwa zarzadzajace wierzytelnoSciami zapewniajag zachowanie tajemnicy
oraz pelna ochrone techniczng i prawng wszelkich informacji uzyskanych od kontrahen-
tow w zwigzku z negocjowaniem, zawieraniem i wykonywaniem umdéw, w tym w szcze-
gblnosci niewykorzystywanie tych informacji dla celéw innych niz te, dla ktérych zostaty
one udostepnione lub przekazane, nieudostepnianie ich ani tez nieprzekazywanie innym
osobom, chyba Ze jest to niezbedne dla czynnosci windykacyjnych w granicach przewi-
dzianych przepisami prawa (biura meldunkowe, kancelarie adwokackie i radcow praw-
nych, sady, komornicy itp.).

§74

1. Przedsiebiorstwa zarzadzajace wierzytelno$ciami zapewniaja zachowanie tajem-
nicy oraz petng ochrone danych osobowych os6b zadtuzonych, tak przekazanych im
w zwiazku ze sprzedazg, jak i udostepnionych w zwigzku z wykonywaniem czynno-
$ci windykacyjnych, zgodnie z przepisami o ochronie danych osobowych. W szcze-
gblnosci zapewnig niewykorzystywanie tych danych dla celéw innych niz te, dla
ktdérych zostaty one udostepnione lub przekazane oraz nieudostepnianie ich ani tez
nieprzekazywanie innym osobom, chyba, Ze jest to niezbedne dla wykonywania
czynno$ci windykacyjnych (biura meldunkowe, kancelarie adwokackie i radcéw
prawnych, sady, komornicy itp.).

2. W procesie sprzedazy wierzytelnoSci, przed przekazaniem jakichkolwiek danych
osobowych os6b zadtuzonych lub innych danych niezbednych do dokonania wyceny
wierzytelnosci, potencjalne strony transakcji podpisujg umowe o zachowaniu pouf-
nosci w zakresie przekazywanych informacji.

Czes$¢ VI
Praktyki zakazane i niedozwolone

§75
Przedsiebiorstwa zarzadzajace wierzytelnoSciami oraz osoby dziatajace w ich imieniu nie
stosuja przy wykonywaniu czynno$ci windykacyjnych metod i sposobéw naruszajacych
prawo i dobre obyczaje. W szczego6lnos$ci zakazane sa nastepujgce dziatania:
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Uzywanie sity, grozb karalnych lub innych czynnos$ci naruszajacych godno$¢ osobista.
Uzywanie wulgarnego lub nieprzyzwoitego jezyka lub okreslen naruszajacych god-
no$¢ osobista, a takze niegrzecznego tonu rozmow.

Uzywanie jakichkolwiek innych srodkéw majacych na celu zastraszanie osoby za-

dtuzone;j.

Przekazywanie lub ujawnianie informacji o zadtuzeniu i przebiegu czynno$ci windy-

kacyjnych nieuprawnionym osobom trzecim, w tym zwtaszcza nieletnim cztonkom

rodziny osoby zadtuzone;.

Przesytanie lub uzywanie dokumentéw, pism, ubioréw lub narzedzi wskazujacych

na wykonywanie czynnosci przez sad, czy jakikolwiek urzad panstwowy, lub zawie-

rajacych informacje dla tych instytucji wtasciwe lub przeznaczone.

Przedstawianie nieprawdziwych danych dotyczacych zadluzenia, w szczegdlnosci

okreslajgcych charakter, wielkos¢ lub status prawny zadtuzenia.

Podawanie nieprawdziwych informacji o swoim statusie, kwalifikacjach, doswiad-

czeniu lub uprawnieniach zawodowych, w szczegélno$ci nieuprawnione, rzekome

dziatanie w imieniu innego przedsiebiorstwa zarzadzajacego wierzytelnosciami lub
nieprawdziwe informacje o kwalifikacjach i uprawnieniach w zakresie zawodéw
prawniczych.

Przekazywanie nieprawdziwych informacji o konsekwencjach niezaptacenia zadtu-

zenia, miedzy innymi takich jak areszt, pozbawienie wolnos$ci, konfiskata majatku.

Wyrazanie w kontaktach z osobg zadtuzong lub osobami trzecimi sugestii, Ze osoba

zadluzona jest przestepca.

Przyjmowanie przez windykatoréw od osé6b zadtuzonych gotéwki lub jakichkolwiek

przedmiotéw bez wystawienia pokwitowania.

Grozenie w jakikolwiek sposéb lub podejmowanie dziatan zmierzajacych do naru-

szenia wtasno$ci lub posiadania.

Pobieranie od os6b zadtuzonych, bez tytutu prawnego wynikajacego z zawartych

umoéw badz przepiséw prawa, kwot tytutem optat w zwigzku z prowadzonymi dzia-

taniami windykacyjnymi.

Stosowanie przy prowadzeniu windykacji sgdowej, w szczegblnosci windykacji ma-

sowej i przy dochodzeniu roszczen w elektronicznym postepowaniu upominaw-

czym, metod i sposobow stanowigcych naduzycie lub obej$cie prawa, takich jak:

a) wskazywanie w pozwie - jako daty wymagalnosci roszczenia - daty innej niz data
wymagalnosci roszczenia w stosunku do wierzyciela pierwotnego, z wyjatkiem
przypadkéw, w ktérej inna data wymagalnosci wynika z zawartej z osoba zadtu-
zong ugody pozasadowej,

b) wielokrotne wnoszenie pozwéw w sprawie tego samego roszczenia, przy nie-
zmienionych okoliczno$ciach faktycznych i prawnych sprawy, do tego samego
sadu lub do réznych sagdéw z naduzyciem instytucji cofniecia powddztwa, w sy-
tuacjach, gdy ponowne wniesienie pozwu miatoby nastgpi¢ po wniesieniu przez
osobe zadtuzong sprzeciwu lub zarzutu do nakazu zaptaty.
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KSIEGA IV
Zasady dobrych praktyk biur informacji gospodarczej

CzesSc 1
Definicje

§76

Ponizsze okres$lenia, uzyte w niniejszych zasadach, oznaczaja:

a)
b)

Ustawa - ustawa z dnia 9 kwietnia 2010 r. o udostepnianiu informacji gospodar-
czych i wymianie danych gospodarczych (tj. Dz.U. 2014, poz. 1015, z pézn. zm.).
Informacje gospodarcze - informacje dotyczace wiarygodnosci ptatniczej podmiotu be-
dacego osoba fizyczng, osoba prawna lub jednostka organizacyjng nieposiadajaca oso-
bowosci prawnej, w szczegdlnosci informacje dotyczace wymagalnych zobowigzan tego
podmiotu, informacje dotyczace postuzenia sie wobec tego podmiotu podrobionym lub
cudzym dokumentem potwierdzajacym tozsamos¢ lub zaswiadczeniem o zatrudnieniu,
a takze informacje o wywigzywaniu sie z zobowigzan przez ten podmiot lub inne infor-
macje, o ktérych mowa w ustawie.

Biuro - biuro informacji gospodarczej dziatajace na podstawie ustawy, ktérego
gtownym przedmiotem dziatalnos$ci gospodarczej jest poSrednictwo w udostepnia-
niu informacji gospodarczych, polegajace na przyjmowaniu informacji gospodar-
czych od wierzycieli i innych uprawnionych podmiotéw, przechowywaniu oraz
ujawnianiu tych informacji.

Regulamin - regulamin zarzadzania danymi, uchwalony, zatwierdzony i ogtoszony
zgodnie z art. 11 ustawy.

Wierzyciel - osoba fizyczna, ktorej wierzytelno$¢ zostata stwierdzona tytutem wy-
konawczym, osoba fizyczna wykonujaca dziatalno$¢ gospodarcza, osoba prawna lub
jednostka organizacyjna nieposiadajagca osobowo$ci prawnej, ktérej w zwigzku
z wykonywang dziatalno$cig gospodarcza lub stosunkiem prawnym przystuguje
wierzytelno$¢, lub inny podmiot, o ktérym mowa w art. 2 ust. 2 pkt 4 ustawy.
Podmiot, ktérego dotycza informacje gospodarcze - osoba fizyczna, w tym osoba
fizyczna wykonujgca dziatalno$¢ gospodarczg, osoba prawna lub jednostka organi-
zacyjna nieposiadajgca osobowosci prawnej, ktdrej dotycza informacje gospodarcze
udostepniane za posrednictwem biura.

Czesc Il
Podstawowe zasady dzialania

§77
Biuro prowadzi dziatalno$¢ w zgodzie z ustawg i innymi powszechnie obowigzujg-
cymi przepisami prawa, a takze z poszanowaniem postanowien regulaminu oraz za-
sad wspétzycia spotecznego.
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2.  Celem dziatalnosci biura jest stworzenie warunkéw do poprawy bezpieczenstwa ob-
rotu gospodarczego poprzez zapewnienie wierzycielom i kredytodawcom dostepu do
informacji dotyczacych wiarygodnosci ptatniczej oraz zdolnosci kredytowe;j.

3. Celem dziatalnosci biura jest rowniez stwarzanie warunkow do poprawy rzetelnosci
w sptacaniu zobowiazan przez dtuznikéw, poprzez udostepnianie informacji o wy-
konywaniu lub niewykonywaniu przez nich swoich zobowigzan.

4. Biuro podejmuje dziatania zmierzajace do zapewnienia prawdziwo$ci, kompletnosci,
aktualnosci oraz legalnosci informacji gospodarczych. W tym celu biuro podejmuje
dziatania informacyjne i edukacyjne zmierzajace do upowszechnienia korzystania
z ustawowego prawa dostepu do informacji przez podmioty, ktérych te informacje do-
tycza, a takze zapewnia tym podmiotom efektywny dostep do tych informacji.

5. Biuro wdraza odpowiednie procedury zmierzajace do weryfikacji informacji gospo-
darczych w przypadku zgloszenia zastrzezenia przez podmiot, ktérego one dotyczg,
dbajac w szczegdlnosci o to, aby wdrozone procedury i stosowane rozwigzania byty
proporcjonalne i nie stanowily bariery w dostepie do informacji gospodarczych przez
uprawnione osoby trzecie.

6. Biuro w swojej dziatalnosci kieruje sie zasada poszanowania stusznych praw uczest-
nikdw procesu udostepniania informacji gospodarczych, dbajac w szczegdlnosci
o zachowanie rownowagi pomiedzy potrzebg zapewnienia wierzycielom i kredyto-
dawcom dostepu do informacji gospodarczych a zachowaniem prawa do prywatno-
$ci 0s6b fizycznych, ktorych dotycza te informacje.

7.  Biuro, takze we wspoétdziataniu z innymi biurami w ramach organizacji samorzado-
wych, podejmuje dziatania zmierzajgce do promowania odpowiedzialnych zachowan
ptatniczych, w szczegélnoSci odpowiedzialnego zaciagania zobowigzan oraz ich rze-
telnego wykonywania, a takze do budowania pozytywnej historii ptatnicze;.

8. Biuro podejmuje dziatania zmierzajace do promowania idei wymiany, pomiedzy biu-
rami i innymi uprawnionymi podmiotami, informacji dotyczacych wiarygodnosci ptat-
niczej.

Czesc III
Obowiazki informacyjne i kontaktowanie sie z osobami
zainteresowanymi

§78

Biuro zapewnia osobom zainteresowanym tatwy dostep do jasnych i zwieztych informa-
cji o przedmiocie i podstawach prawnych prowadzonej dziatalnos$ci, w szczeg6lnoSci po-
przez zamieszczenie odpowiednich informacji na swoich stronach internetowych. Biuro
udostepnia na swoich stronach internetowych aktualne teksty jednolite ustawy i regula-
minu, a takze przyktadowe wzory dokumentéw stosowanych w procesie udostepnienia
informacji gospodarczych, w szczegdlnosci wzor wniosku o udostepnienie informacji go-
spodarczych na wlasny temat, wzor wniosku o udostepnienie informacji z rejestru zapy-
tan oraz wzdr upowaznienia do wystapienia z wnioskiem o ujawnienie informacji
gospodarczych dotyczacych konsumenta.
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§79

1. Nawniosek wierzyciela przekazujacego informacje gospodarcze biuro moze powiado-
mi¢ podmiot, ktérego dotycza te informacje, o ich przekazaniu do biura. Powiadomie-
nie powinno zawiera¢ co najmniej oznaczenie wierzyciela oraz wskazanie tytutu
prawnego zobowigzania, a w przypadku powiadomienia o przekazaniu negatywnych
informacji gospodarczych réwniez wskazanie kwoty zalegtosci.

2. Powiadomienie moze zawiera¢ réwniez informacje odpowiednio o potencjalnych
negatywnych lub pozytywnych skutkach przekazania informacji gospodarczych dla
wiarygodnosci ptatniczej podmiotu, ktérego dotycza te informacje. W przypadku po-
wiadomienia o przekazaniu negatywnych informacji gospodarczych powiadomienie
moze takze zawiera¢ rekomendacje dotyczaca nawigzania przez dtuznika kontaktu
z wierzycielem w celu wyjasnienia watpliwo$ci dotyczacych podstawy prawnej lub
faktycznej zobowigzania lub jego wysokosci, lub w celu ustalenia warunkéw sptaty
zobowigzania.

3. Powiadomienie nie powinno wprowadza¢ w btad, w szczegélnosci co do charakteru
dziatalnosci biura, a takze skutkéw przekazania, terminéw przechowywania lub
sposobow wykorzystania informacji gospodarczych.

§ 80
Korespondencja wysytana w fizycznej formie przesyiki listowej, kierowana przez biuro
do podmiotu, ktérego dotycza informacje gospodarcze, powinna by¢ wysytana w zam-
knietej kopercie, bez adnotacji lub znakéw na kopercie wskazujacych, ze korespondencja
dotyczy dtugu adresata. Zastrzezenie w zakresie znakéw na kopercie nie dotyczy ozna-
czenia i znakéw graficznych identyfikujacych biuro.

§81
W przypadku kontaktu telefonicznego z podmiotem, ktérego dotycza informacje gospo-
darcze, biuro zobowigzane jest zapewni¢, aby rozmowy telefoniczne byty prowadzone
w sposéb uprzejmy i kulturalny, zapewniajgcy zachowanie tajemnicy i nieujawnianie oso-
bom trzecim informacji o danych osobowych oraz zobowigzaniach podmiotu, ktérego do-
tycza informacje gospodarcze.

§ 82

Biuro moze zezwoli¢ wierzycielowi na wykorzystanie elementéw identyfikacji wizualnej,
w szczegblnosci znaku towarowego (logo) biura, w korespondencji kierowanej do adre-
satow w zwiazku z procesem udostepniania informacji gospodarczych, w szczegélnos$ci
w wezwaniach do zaptaty, o ktérych mowa w ustawie. W takim przypadku biuro zapew-
nia jednak, aby elementy identyfikacji biura nie byly wykorzystane w sposoéb, ktéry
mogtby wprowadza¢ adresata w btad, w szczegélnosci co do przedmiotu dziatalnos$ci
biura, a takze skutkow przekazania, terminéw przechowywania lub sposob6éw wykorzy-
stania informacji gospodarczych.

§83

Biuro informuje odbiorce informacji gospodarczych, w szczegdlno$ci poprzez zamiesz-
czenie odpowiedniego pouczenia w tresci umowy o ujawnianie informacji gospodarczych
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lub w tresci raportu kredytowego, o ustawowym obowigzku usuniecia informacji gospo-
darczych po upltywie 90 dni od ich otrzymania od biura, a takze o ustawowym zakazie
ujawniania innym podmiotom otrzymanych od biura informacji gospodarczych dotycza-
cych konsumenta.

Czes¢ IV
Udostepnianie informacji na wlasny temat oraz z rejestru zapytan

§ 84

1. Biuro udostepnia na swoich stronach internetowych wzdor wniosku o udostepnienie
informacji na wtasny temat oraz wzor wniosku o udostepnienie informacji z rejestru
zapytan, z zastrzezeniem, ze biuro nie moze odmoéwi¢ realizacji wniosku wytacznie
z tego powodu, ze wniosek zostat ztozony niezgodnie z udostepnionym wzorem.

2. Biuro informuje na swoich stronach internetowych o wysokosci optaty za dostep do
informacji na wlasny temat oraz do informacji z rejestru zapytan, jak réwniez o pra-
wie do uzyskania dostepu do tych informacji bez optat oraz o przestankach warun-
kujacych skorzystanie z tego prawa.

3.  Biuro wdraza odpowiednie procedury zapewniajace weryfikacje tozsamosci wniosko-
dawcy wystepujacego o udostepnienie informacji na wlasny temat lub z rejestru zapy-
tan, dbajac o to, aby zastosowane rozwigzania techniczne i organizacyjne byly
proporcjonalne i zapewnialy wtasciwy poziom bezpieczenstwa tych informacji przy za-
chowaniu efektywnego dostepu do nich. Postanowienia te stosuje sie odpowiednio do
weryfikacji tozsamosci przedstawiciela ustawowego lub pelnomocnika wnioskodawcy.

4. Jezeli wniosek o udostepnienie informacji na wlasny temat lub z rejestru zapytan
zawiera braki uniemozliwiajgce nadanie mu biegu, biuro zawiadamia wniosko-
dawce o brakach, wskazujac ich rodzaj oraz sposéb uzupetnienia.

Czes$cV
Przyjmowanie, przechowywanie i ujawnianie informacji gospodarczych

§ 85
Biuro wymaga od wierzyciela przekazujacego informacje gospodarcze co najmniej ztoze-
nia o$wiadczenia dotyczacego wywiazania sie przez niego z obowigzku informacyjnego
wzgledem dtuznika, jezeli obowigzek taki wynika z ustawy. O§wiadczenie moze by¢ zto-
zone przez wierzyciela réwniez w spos6b dorozumiany, w szczegdlnosci przez przekaza-
nie informacji gospodarczej w spos6b okreslony w art. 2 ust. 1 pkt 4 lit. g ustawy.

§ 86
1. Biuro zapewnia poufnos$¢ i bezpieczenstwo przechowywanych informacji gospodar-
czych, w szczeg6lnoSci zabezpiecza te informacje przed ich utratg, uszkodzeniem, znie-
ksztatceniem, jak rowniez przed ich wykorzystaniem w spos6b niezgodny z ustawa.
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2. Biuro zapewnia, ze dostep do przechowywanych informacji gospodarczych maja
wylacznie upowaznieni pracownicy biura, w zakresie niezbednym do wykonywania
ich obowigzkow stuzbowych.

§87

1. Biuro wymaga od podmiotu wystepujacego o ujawnienie informacji gospodarczych
dotyczacych konsumenta co najmniej ztozenia o§wiadczenia dotyczacego daty uzy-
skania upowaznienia konsumenta - w przypadku, gdy obowigzek posiadania ta-
kiego upowaznienia wynika z ustawy.

2. Biuro udostepnia na swoich stronach internetowych rekomendowany wzoér upo-
waznienia konsumenta do wystapienia z wnioskiem o ujawnienie informacji gospo-
darczych o jego zobowigzaniach.

§ 88
W przypadku otrzymania wniosku o ujawnienie informacji gospodarczych w trybie art.
25 ust. 1 ustawy, pochodzacego od nieuprawnionego podmiotu, albo od uprawnionego
podmiotu, lecz bez zachowania wszystkich warunkow okreslonych w ustawie, biuro od-
mawia ujawnienia informacji oraz poucza wnioskodawce o tresci tego przepisu.

Czes$c¢ VI
Organizacja i dokumentowanie procesu udostepniania
informacji gospodarczych

§ 89

1. Biuro zapewnia bezpieczenstwo i poufno$¢ procesu udostepniania informacji gospo-
darczych.

2. W tym celu biuro stosuje odpowiednie zabezpieczenia organizacyjne i techniczne,
w szczegdlnosci przewidujgce identyfikacje uzytkownika przy pomocy loginu i hasta.

3.  Biuro niezwlocznie reaguje na wszelkie zgtaszane incydenty mogace $wiadczy¢ o naru-
szeniu bezpieczenstwa lub poufnosci procesu udostepniania informacji gospodarczych.

4. Biuro przechowuje informacje dotyczace przebiegu procesu udostepnienia informacji
gospodarczych za posrednictwem biura. Informacje te moga by¢ wykorzystane przez
biuro w celach dowodowych zwigzanych z odpowiedzialnoscig zawodowa biura, jak
rowniez udostepnione uprawnionym organom panstwowym na ich zadanie.

Czes¢ VII
Reklamacje
§90

1. Biuro przyjmuje i rozpatruje reklamacje klientéw odnoszace sie do sposobu $wiad-
czenia na ich rzecz ustugi.
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W przypadku gdy reklamacja wniesiona przez klienta zawiera braki uniemozliwia-
jace jej rozpatrzenie, biuro zawiadamia wnioskodawce o brakach, wskazujac ich ro-
dzaj oraz sposdb uzupetnienia.

Biuro powinno rozpatrzy¢ reklamacje niezwtocznie, nie p6zniej niz w terminie 30 dni
od jej otrzymania.

W przypadku otrzymania od podmiotu, ktérego dotycza informacje gospodarcze,
wniosku 0 umorzenie zobowigzania lub odroczenie sptaty, lub innego wniosku wykra-
czajacego poza zakres dziatalno$ci biur informacji gospodarczej, biuro informuje ten
podmiot o charakterze prowadzonej przez siebie dziatalnosSci oraz o koniecznosci kon-
taktu bezposrednio z wierzycielem lub innym wtasciwym podmiotem.

Czes¢ VIII
Sprzeciw dluznika

1. Tres¢, forma i sposéb wnoszenia sprzeciwu

§91
Dtuznik moze wnie$¢ do biura sprzeciw wobec dotyczacych go informacji gospodar-
czych majacych status informacji aktualnych.
W sprzeciwie dtuznik moze zada¢ uaktualnienia lub usuniecia informacji gospodar-
czych.
Jesli informacje gospodarcze, ktorych dotyczy sprzeciw, nie sa przechowywane w ba-
zie danych biura, sprzeciw uznaje sie za bezzasadny, zawiadamiajgc o tym dtuznika
wraz z pouczeniem o tresci art. 21a ust. 8 ustawy.
Biuro moze réwniez poinformowaé o wpltywie sprzeciwu wierzyciela wskazanego
w sprzeciwie, jezeli przewiduje to umowa zawarta pomiedzy biurem a tym wierzycie-
lem lub regulacje wewnetrzne biura.

§92

Sprzeciw dtuznika wnoszony jest:

1) w formie pisemnej osobi$cie w siedzibie biura lub droga pocztowa na adres sie-
dziby biura, przy czym Regulamin biura moze okres$la¢ inne miejsce lub adres,
pod ktérym moze by¢ wniesiony sprzeciw;

2) droga elektroniczng, w szczegdlnosci za posrednictwem stron (serwiséw) interne-
towych biura lub poczty elektronicznej; Regulamin powinien wskazywa¢, odpo-
wiednio, adres strony internetowej lub adres poczty elektronicznej, na ktoéry
mozna wnie$¢ sprzeciw lub wskazywac¢ adres strony internetowej, na ktérej znaj-
duje sie informacja o adresie poczty elektronicznej, na ktéry mozna wnie$¢ sprze-
ciw.

Regulamin biura moze przewidywaé, Ze sprzeciw wniesiony droga elektroniczng wi-

nien by¢ opatrzony kwalifikowanym podpisem elektronicznym dtuznika.

Regulamin biura moze przewidywac, ze sprzeciw moze zosta¢ wniesiony na formu-

larzu. W takim przypadku biuro udostepnia formularz sprzeciwu w swojej siedzibie

oraz na swoich stronach internetowych.
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§93

Sprzeciw powinien zawierac:

1)
2)

3)
4)

5)
6)

7)

8)
9)
10)
11)
12)

13)

BN

imie i nazwisko albo nazwe (firme) dtuznika;

w przypadku sprzeciwu wnoszonego przez przedstawiciela ustawowego albo pet-
nomocnika - imie i nazwisko tej osoby, przy czym dane te moga wynikac z zataczo-
nego petnomocnictwa;

adres miejsca zamieszkania lub siedziby dtuznika;

w przypadku sprzeciwu wnoszonego przez przedstawiciela ustawowego albo petno-
mocnika na pi$mie - adres tej osoby do korespondencji, przy czym dane te mogg wy-
nikac¢ z zatgczonego petnomocnictwa;

w przypadku sprzeciwu wnoszonego droga elektroniczng - adres e-mail;

numer Powszechnego Elektronicznego Systemu Ewidencji Ludnos$ci (PESEL) dtuz-
nika bedacego osoba fizyczng;

numer identyfikacji podatkowej (NIP) dtuznika bedacego osoba fizyczng wykonu-
jaca we wlasnym imieniu dziatalnos¢ gospodarcza, osobg prawna lub jednostka or-
ganizacyjng;

numer informacji gospodarczej w bazie danych biura, ktéra jest przedmiotem sprze-
ciwu - jezeli informacji gospodarczej nadano numer i jest on dostepny dla dtuznika;
oznaczenie zobowigzania dtuznika, obejmujgce co najmniej: (i) oznaczenie wierzy-
ciela - imie, nazwisko oraz PESEL albo nazwa (firma) oraz NIP, (ii) tytut prawny, (iii)
kwote i walute;

co najmniej jedno z zadan, o ktérych mowa w § 91 ust. 2;

wskazanie okoliczno$ci uzasadniajacych sprzeciw (wraz z ich udokumentowaniem);
opcjonalnie - o§wiadczenie o wyborze sposobu dalszej komunikacji z biurem, jezeli
biuro dopuszcza taka mozliwos¢;

w przypadku sprzeciwu wnoszonego w formie pisemnej - wtasnoreczny, czytelny
podpis dtuznika albo - w przypadku sprzeciwu wnoszonego przez przedstawiciela
ustawowego albo pelnomocnika dtuznika - podpis tej osoby.

§93a
Sprzeciw moze by¢ wniesiony przez pelnomocnika.
Petnomocnictwo powinno by¢ udzielone w formie pisemne;j.
Do sprzeciwu nalezy zatgczy¢ co najmniej kserokopie pelnomocnictwa.
W przypadku sprzeciwu wnoszonego w drodze elektronicznej konieczne jest dotg-
czenie czytelnego skanu lub zdjecia pelnomocnictwa.

§93b

W przypadku niezachowania przez dtuznika warunkéw formalnych sprzeciwu okreslo-
nych w § 92 ust. 1-2, § 93 lub § 934, biuro niezwtocznie wzywa dtuznika do poprawienia
lub uzupeinienia go w wyznaczonym terminie, nie krétszym niz 7 dni, informujac go
w stosownym przypadku, Ze niezastosowanie sie do wezwania bedzie skutkowa¢ uzna-
niem sprzeciwu za bezzasadny.
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2. Dokumentowanie sprzeciwu

§93c

Dtuznik powinien udokumentowac okolicznos$ci uzasadniajgce sprzeciw. W tym celu
dtuznik powinien zalaczy¢ do sprzeciwu dokumenty potwierdzajgce przytoczone
w sprzeciwie okoliczno$ci faktyczne oraz prawne - w oryginatach lub czytelnych ko-
piach. Biuro okresla w regulaminie katalog przyktadowych dokumentéw mogacych po-
twierdzaé¢ okoliczno$ci uzasadniajace sprzeciw, zawierajacy przyktadowe dokumenty
odnoszace sie co najmniej do okoliczno$ci wymienionych w art. 30a pkt 1 i 2 ustawy.
W przypadku nieudokumentowania okoliczno$ci uzasadniajacych sprzeciw w sposéb
opisany w ust. 1, biuro niezwtocznie wzywa dtuznika do udokumentowania tych oko-
liczno$ci w wyznaczonym terminie, nie krétszym niz 7 dni, pouczajac go w stosownym
przypadku, ze niezastosowanie sie do wezwania moze skutkowa¢ uznaniem sprze-
ciwu za bezzasadny.

§93d
Jezeli dtuznik nie uzupetnit lub nie poprawit sprzeciwu lub nie udokumentowat oko-
liczno$ci uzasadniajacych sprzeciw w terminie wyznaczonym w wezwaniu, biuro
uznaje sprzeciw za bezzasadny, chyba ze braki te sg tego rodzaju, ze nie uniemozli-
wiaja ani nie utrudniajg w istotny sposéb rozpatrzenia sprzeciwu.
W przypadku wniesienia sprzeciwu biuro moze zwrocic¢ sie do dtuznika lub wierzyciela
0 wyjasnienia. Zwracajac sie o wyjasnienia do wierzyciela biuro dorecza wierzycielowi
sprzeciw wraz z dokumentami przedtozonymi przez dtuznika, wzywajac go do ustosun-
kowania sie do sprzeciwu oraz udzielenia wyjasnienn w wyznaczonym w tym celu terminie,
nie dtuzszym niz 14 dni.
Ustosunkowujac sie do sprzeciwu, o ile w wezwaniu biuro nie wskaze inaczej, wierzy-
ciel powinien odnie$¢ sie do wszystkich okolicznosSci uzasadniajacych sprzeciw wska-
zanych przez dtuznika, jak rowniez udzieli¢ Zzagdanych przez biuro wyjasnien. Jezeli
wierzyciel kwestionuje okoliczno$ci uzasadniajace sprzeciw, powinien wskazac i udo-
kumentowac¢ okolicznoSci uzasadniajace jego stanowisko. Postanowienia § 93c sto-
suje sie odpowiednio.
W przypadku bezskutecznego uptywu terminu wyznaczonego wierzycielowi na ustosun-
kowanie sie do sprzeciwu, biuro rozpatruje sprzeciw na podstawie informacji zawartych
w sprzeciwie i dokumentach przedtozonych przez dtuznika. W takim przypadku
biuro, na podstawie catoksztattu okoliczno$ci, moze uzna¢ okoliczno$ci uzasadniajace
sprzeciw za przyznane przez wierzyciela, o czym wierzyciel powinien zosta¢ pou-
czony w wezwaniu.

3. Wstrzymanie i zawieszenie ujawniania danych

§ 93e
1. Po otrzymaniu sprzeciwu spetniajgcego wymagania formalne okreslone w § 92 ust.
1-2,§ 931§ 93a oraz udokumentowanego zgodnie z § 93c, biuro niezwtocznie wstrzy-
muje ujawnianie informacji gospodarczych objetych sprzeciwem na okres do 30 dni
w przypadku, gdy na podstawie informacji zawartych w sprzeciwie oraz zataczonych
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dokumentach zachodzi uzasadnione przypuszczenie, Ze informacje te dotycza zobo-

wigzania, ktore nie istnieje albo wygasto.

2. W przypadkach nieobjetych ust. 1 biuro moze wstrzymac ujawnianie informacji go-
spodarczych objetych sprzeciwem na okres nie dtuzszy niz 30 dni.

3. Podstawe wstrzymania przez biuro ujawniania informacji gospodarczych moga stano-
wi¢ w szczegdlnosSci nastepujace dokumenty, o ile na podstawie ich tresci mozna
stwierdzi¢, ze dotycza zobowigzania, ktérego dotycza informacje gospodarcze objete
sprzeciwem:

1) orzeczenie sagdu oddalajace powddztwo o zaptate;

2) orzeczenie sadu ustalajgce nieistnienie zobowigzania albo wygasniecie zobo-
wigzania;

3) potwierdzenie dokonania zaptlaty;

4) os$wiadczenie wierzyciela o zwolnieniu z dtugu;

5) inne dokumenty urzedowe potwierdzajgce nieistnienie albo wygasniecie zobo-
wigzania albo trwate zaprzestanie wykonywania dziatalno$ci gospodarczej
przez wierzyciela.

4. Biuro informuje wierzyciela i dtuznika o wstrzymaniu ujawniania informacji gospo-
darczych, wskazujgc termin na jaki ujawnianie informacji gospodarczych zostato
wstrzymane.

5.  Biuro moze przedtuzy¢ okres wstrzymania ujawniania informacji gospodarczych do
45 dni od dnia wstrzymania, gdy rozpatrzenie sprzeciwu wigze sie ze szczeg6lnymi
trudno$ciami, informujac o tym wierzyciela i dtuznika oraz wskazujac termin, na jaki
wstrzymanie ujawniania informacji gospodarczych zostato przedtuzone oraz przy-
czyne przedtuzenia.

§93f

1. W przypadku wstrzymania ujawniania informacji gospodarczych objetych sprzeci-
wem biuro rozpatruje sprzeciw w terminie nie dtuzszym anizeli okres, na jaki wstrzy-
mano ujawnianie informacji gospodarczych objetych sprzeciwem, okreslony
odpowiednio w § 93e ust. 1, 2 albo 5.

2. W pozostatych przypadkach biuro rozpatruje sprzeciw w terminie nie dtuzszym niz
30 dni od dnia otrzymania przez biuro sprzeciwu spetniajgcego wymagania okreslone
w§92 ust. 1-2,§ 93, § 93a oraz § 93c.

3. W przypadku, o ktéorym mowa w ust. 2, jezeli rozpatrzenie sprzeciwu wiaze sie ze
szczegblnymi trudnos$ciami, biuro moze przedtuzy¢ termin rozpoznania sprzeciwu na
okres, ktdry facznie nie przekracza 45 dni od dnia otrzymania przez biuro sprzeciwu
spetiajacego wymagania okres$lone w § 92 ust. 1-2, § 93, § 93a oraz § 93¢, informujac
o tym wierzyciela i dtuznika oraz wskazujac nowy termin rozpatrzenia sprzeciwu oraz
przyczyne przedtuzenia.

4. Porozpatrzeniu sprzeciwu biuro:

1) dokonuje aktualizacji informacji gospodarczej w razie uzyskania uzasadnionej
informacji o okolicznos$ciach, o ktérych mowa w art. 2 ust. 1 pkt 4 lit. e, f lub
j ustawy, albo o tym, Ze dane, o ktérych mowa w art. 2 ust. 1 pkt 1-3 ustawy sa
nieprawidtowe lub nieaktualne;
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2) usuwa informacje gospodarcza w razie uzyskania uzasadnionej informacji o oko-
liczno$ciach, o ktérych mowa w art. 31 pkt 4-9 ustawy; albo

3) uznaje sprzeciw za bezzasadny.

W przypadku powziecia przez biuro w toku rozpatrywania sprzeciwu uzasadnio-
nych watpliwosci dotyczacych aktualnosci, prawdziwosci lub kompletnosci infor-
macji gospodarczej w zakresie nieobjetym § 93e ust. 1 i 2 powyzej, biuro moze
zawiesi¢ ujawnianie tej informacji gospodarczej na czas wyjasniania sprawy miedzy
stronami lub przez wtasciwy organ albo usung¢ te informacje gospodarcza.

§93g

0 dokonaniu aktualizacji, usunieciu oraz zawieszeniu ujawniania informacji gospo-
darczej przez biuro, jak réwniez o uznaniu sprzeciwu za bezzasadny, biuro infor-
muje wierzyciela i dtuznika.

Informujac dtuznika o uznaniu sprzeciwu za bezzasadny, biuro poucza go, iz po-
nowne whniesienie sprzeciwu w oparciu o te same okolicznosci faktyczne i prawne
spowoduje pozostawienie sprzeciwu bez rozpatrzenia.

4. Obowiazki informacyjne biur informacji gospodarczej wobec wierzyciela
i dltuznika w procesie rozpatrywania sprzeciwu, zasady komunikacji

§ 93h
Wszystkie komunikaty, w tym wezwania, informacje i pouczenia, kierowane zaréwno
do wierzyciela, jak i dluznika powinny zawiera¢ wskazanie podstawy prawnej wyni-
kajacej z ustawy lub Regulaminu dla prowadzonych dziatan - w stosownym przy-
padku wraz z uzasadnieniem koniecznosci ich zastosowania w danym stanie
faktycznym i prawnym. Dodatkowo komunikaty, o ktérych mowa w zdaniu poprzed-
nim moga zawiera¢ wskazanie wtasciwych postanowien niniejszych zasad.
Komunikacja biura z wierzycielem odbywa sie w formach okreslonych w regulaminie
biura lub umowie zawartej z wierzycielem. Jezeli brak jest ustalonych zasad - w przy-
padku rozpatrywania sprzeciwu biuro powinno kontaktowac sie z wierzycielem w for-
mie pisemnej, pismem przesylanym droga pocztowa listem poleconym.
Komunikacja z dtuznikiem powinna odbywac sie w takiej samej formie, w jakiej
wniesiono sprzeciw. Za zgoda lub na wniosek dtuznika komunikacja z dtuznikiem
moze odbywac sie rdwniez w innych formach okreslonych w regulaminie biura.

Czesc IX
Praktyki zakazane i niedozwolone

§ 94

Biuro oraz osoby w nim zatrudnione wystrzegaja sie dziatan, ktére mogltyby naruszac
prawo, postanowienia regulaminu lub zasady wspétzycia spotecznego. W szczegélnosci
zakazane jest:

podejmowanie jakichkolwiek dziatan mogacych wprowadza¢ podmioty, ktérych doty-
cza informacje gospodarcze, w btad co do statusu prawnego i przedmiotu dziatalnosci
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biura, a takze skutkdw udostepnienia informacji gospodarczych, w szczegélnos$ci su-
gerowanie, ze rejestr prowadzony przez biuro ma charakter publicznoprawny;
uzywanie w kontaktach z dtuznikiem sity, grézb karalnych lub podejmowanie ja-
kichkolwiek préb zastraszania lub wprowadzania w btad, w szczegdélnosci przez
udzielanie nieprawdziwych informacji, a takze stosowanie innych metod dziatania,
naruszajacych godno$¢ osobistg dtuznika;

uzywanie w kontaktach z dtuznikiem wulgarnego lub nieprzyzwoitego jezyka lub
okre$len naruszajacych zasady wspétzycia spotecznego lub przyjete normy obycza-
jowe, a takze niegrzecznego tonu rozmow;

prowadzenie jakichkolwiek rozméw dotyczacych sptaty zobowigzan lub przyjmo-
wanie jakichkolwiek $rodkéw finansowych na poczet sptaty zobowigzan, ktérych
dotycza informacje gospodarcze;

udostepnianie lub umozliwianie dostepu do informacji gospodarczych podmiotom
nieuprawnionym, lub wykorzystywanie tych informacji do jakichkolwiek celow
sprzecznych z ustawa.
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KSIEGA V
Zasady dobrych praktyk funduszy hipotecznych

CzesSc 1
Ogolne wartosci i normy etyczne

§ 95

Niezaleznie od Zasad Ogolnych zawartych w Ksiedze I Zasad Dobrych Praktyk ZPF,
Fundusz zobowigzuje sie do przestrzegania ponizszych wartosci:

1.

Rzetelno$¢ - komunikowanie sie z Seniorami w sposéb jasny, rzetelny i doktadny,
przedstawiajac wszelkie konsekwencje zawarcia umowy. Wystrzeganie sie nierze-
telno$ci zar6wno w kontaktach z Seniorami, jak rowniez z szeroko rozumianymi
osobami trzecimi.

Doradztwo - doradzanie, ukierunkowane na potrzeby Senioréw, pomaganie im
w dokonywaniu racjonalnych decyzji w zakresie uzupeinienia dochodéw poprzez
wlasciwe zadysponowanie wtasng nieruchomoscia.

Kompetencje - dysponowanie niezbedng wiedza i do§wiadczeniem, aby skutecznie
i mozliwie jak najlepiej stuzy¢ Seniorom pomoca, réwniez poprzez aktualizowanie
wiedzy i doskonalenie kompetencji, ktérymi dysponujg Przedstawiciele Funduszu.
Pracowito$¢ - Swiadczenie Seniorom ustug z nalezytg staranno$cig, bez zbednej
zwtoki, w sposéb taktowny i zgodnie ze wszystkimi wymogami Zasad i przepisami
prawa.

Standardy - dbatos$¢ o wysokie standardy $wiadczenia ustug poprzez zapewnienie
przedstawicielom Funduszu i podmiotom wspotpracujacym dostepu do odpowied-
nich szkolen.

Czesc Il
Definicje

§ 96

Ponizsze okreslenia, uzyte w niniejszej Ksiedze, oznaczaja:

a)
b)

)
d)

54

»Senior” — osoba, do ktorej skierowany jest produkt oferowany przez Fundusz;

,Fundusz” - Fundusz Hipoteczny to podmiot prawny, dziatajacy jako spétka z ograni-

czong odpowiedzialnos$cia lub spétka akcyjna, oferujaca opisany w niniejszych Zasa-

dach produkt;

»Przedstawiciel Funduszu” - osoba dziatajaca w imieniu i na rzecz Funduszu, na pod-

stawie umowy o prace, umowy agencyjnej lub innego rodzaju umowy;

»Produkt” - umowa renty dozywotniej lub umowa dozywocia:

i. ,Umowa renty dozywotniej” oznacza umowe nazwang, opisang w przepisach art.
903 - art. 906 Kodeksu cywilnego,

ii. ,Umowa dozywocia” - o0znacza umowe nazwang, opisang w przepisach art. 908
- art. 916 Kodeksu cywilnego.
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Czesc III
Czynnos$ci podejmowane przez Fundusz w celu pozyskania Senioréw

§97

1. Niezaleznie od kanatu dystrybucji produktu wykorzystywanego dla pozyskania
Seniora udzielanie informacji o oferowanym produkcie odbywa sie w sposéb rzetelny,
co oznacza jasne i przejrzyste przedstawienie korzysci i konsekwencji prawnych za-
warcia umowy, z uwzglednieniem konkretnego, indywidualnego przypadku.

2. Reklamowanie produktu opiera sie na rzetelnym, uczciwym, jednoznacznym i zgod-
nym z prawdg przekazie. Reklama nie moze zawiera¢ tresci mogacych wprowadzic¢
Seniora w biad.

CzeSC1V
Komunikacja z Seniorami

§98

1. Fundusz posiada opisane i przyjete do realizacji standardy komunikowania sie
z Seniorami poprzez kanat rozméw telefonicznych, bezposrednich, wymiany kore-
spondencji pisemnych, kanat elektroniczny lub korespondencje wysytang na adres
zamieszkania Seniora.

2. Standardy komunikowania sie uwzgledniajg takie podstawowe jego elementy i zato-
zenia, jak: rzeczowa, taktowna rozmowa z Seniorem, uzyskanie mozliwie jak najpet-
niejszych informacji, zachecenie do skorzystania z oferty, ewentualne taktowne
przyjecie (lub udzielenie) odmowy i podziekowanie za zainteresowanie, budowanie
relacji opartych na zaufaniu.

3. Korespondencja wysytana do Seniora winna by¢ wysytana na jego adres zamieszka-
nia lub inny, pod ktérym Senior moze by¢ osiggalny, w zamknietej kopercie, bez ad-
notacji lub znakéw na kopercie wskazujacych, czego dotyczy. Zastrzezenie znakéw
na kopercie nie dotyczy oznaczenia i znakéw graficznych identyfikujacych Fundusz.

1. Rozmowy telefoniczne

§99

1. Rozmowy telefoniczne prowadza Przedstawiciele Funduszu, legitymujgcy sie nor-
mami etycznymi szczegétowo opisanymi w niniejszym Kodeksie.

2.  Przedstawiciele Funduszu winni na poczatku rozmowy poda¢ swoje imie i nazwisko,
jak réwniez nazwe Funduszu, w imieniu ktérego nawiazuja kontakt z Seniorem.

3. Przedstawiciele Funduszu moga komunikowa¢ sie z Seniorami, w dni powszednie,
w godzinach od 8:00 do 20:00, a pozostatych godzinach i dniach, wytgcznie na prosbe
Seniora.
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2. Kontakt bezposredni

§ 100
Przedstawiciele Funduszu nawigzujg kontakt bezposredni z Seniorami w szczeg6l-
nosci poprzez spotkania, wyktady czy prelekcje odbywajace sie w siedzibie Fundu-
szu, miejscu zamieszkania Seniora, Klubach Seniora, Uniwersytetach Trzeciego
Wieku, badz w kazdym innym miejscu, uzgodnionym uprzednio z Seniorem, badz
z reprezentujgcg Jego interesy instytucja.
Termin, godzina oraz miejsce indywidualnego spotkania Przedstawiciela Funduszu
z Seniorem ustalane sg w drodze uzgodnien miedzy stronami.
Przedstawiciele Funduszu zachecaja do udziatu w spotkaniach, wyktadach oraz pre-
lekcjach takze osoby zaufane Seniora.
Przedstawiciele Funduszu ubierajg sie schludnie.
Przedstawiciel Funduszu podczas kontaktu bezposredniego z Seniorem jest zobo-
wigzany przedstawi¢ sie, okazywac bez wezwania identyfikator oraz upowaznienie
do dziatania wydane przez Fundusz, z okres$leniem zakresu swojego umocowania.

Czes¢V
Stan prawny i wycena nieruchomosci

§ 101
Analiza dostarczonych przez Seniora dokumentéw, opisujacych stan prawny danej
nieruchomosci, dokonywana jest w sposoéb sumienny i z zachowaniem najwyzszej
starannosci.
Wycena nieruchomo$ci, majgca na celu ustalenie jednego z kryteriéw, potrzebnych
do okreslenia wysoko$ci Swiadczenia renty dozywotniej/dozywocia, dokonywana
jest w sposob obiektywny przez niezaleznego rzeczoznawce majatkowego, posiada-
jacego uprawnienia nadane przez Ministra Infrastruktury, oparta o metode poréw-
nawcza. W wyniku wyceny powstaje pisemny operat szacunkowy, okreslajacy
wartos$¢ rynkowa nieruchomosci.
Rzeczoznawca majatkowy, o ktérym mowa w pkt. 2, to osoba niezalezna od Funduszu,
posiadajgca uprawnienia zawodowe w zakresie szacowania nieruchomo$ci, nadane
w trybie przepiséw ustawy o gospodarce nieruchomosciami z dnia 21 sierpnia 1997
r. (tekst jednolity Dz.U. z 2004 r. nr 261 poz. 2603 z p6zn. zm.).
Koszty wyceny nieruchomosci w catosci pokrywa Fundusz.
Senior winien otrzymac jeden wyciag z operatu szacunkowego.

Czes¢ VI
CzynnoSci przedkontraktowe
§102

Fundusz przekazuje Seniorowi materiaty informacyjne, pozwalajace na zapoznanie
sie z warunkami i postanowieniami umowy oraz udziela odpowiedzi na wszelkie
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pytania Seniora, jakie mogg sie pojawi¢ w zwiazku z analizg tych materiatéw, doko-
nang przez Seniora.

2. W sktad materiatéw informacyjnych wchodza w szczegdlnosci:

a) wzo6r umowy renty/dozywocia,
b) prognozowana warto$¢ Sswiadczenia.

3. W tresci materiatéw informacyjnych powinny sie znaleZ¢ przede wszystkim naste-
pujace informacje: wskazanie korzysci oraz ewentualnych wad proponowanego
przez Fundusz rozwigzania, oraz ryzyka, zwigzanego z taka umowa, w tym zwlasz-
cza konsekwencji likwidacji lub upadto$ci Funduszu, zaznaczenie czynnikéw, wpty-
wajacych na wysokos$¢ wyptacanego Seniorowi Swiadczenia, wskazanie podstawy
prawnej, w oparciu o ktérg Fundusz wyptaca Seniorowi dozywotnig rente.

4.  Materiaty informacyjne przekazywane sg Seniorowi bezptatnie.

§103

1. Fundusz zapewnia Seniorowi mozliwo$¢ utrzymywania statego kontaktu telefonicz-
nego, elektronicznego lub osobistego tak, aby zawsze stuzy¢ mu rada i fachowa po-
moca w procesie kompletowania dokumentacji, niezbednej do zawarcia umowy
zakupu produktu.

2. Fundusz dostosowuje czestotliwos¢ kontaktu z Seniorem do Jego indywidualnych po-
trzeb.

3. Fundusz pozostaje do dyspozycji Seniora co najmniej od poniedziatku do pigtku w go-
dzinach od 9:00 do 17:00.

4. Niezaleznie od powyzZszego, Senior moze uda¢ sie do siedziby Funduszu od ponie-
dziatku do piatku w godzinach od 9:00 do 17:00, w celu uzyskania blizszych informacji
o oferowanym przez Fundusz produkcie.

5. Wskazane powyzej dni i godziny pracy Funduszu nie obejmuja dni ustawowo wolnych
od pracy.

§104

1. Fundusz dostarcza Seniorowi przed podpisaniem umowy, projekt umowy renty dozy-
wotniej/dozywocia, ktéry ma na celu umozliwienie Seniorowi zapoznania sie z jego
trescia i sformutowania dodatkowych pytan lub wyjasnienia dalszych watpliwosci.

2. Senior ma mozliwos¢ skonsultowania projektu umowy renty dozywotniej/dozywocia
z osobami trzecimi, w szczeg6lnosci z cztonkami rodziny, doradcami prawnymi, nie-
zaleznymi konsultantami, czy innymi osobami, ktérym Senior ufa.

3. Fundusz informuje przed zawarciem umowy o wszelkich kosztach i zobowigzaniach
obcigzajacych Seniora, zwigzanych z podpisaniem umowy renty dozywotniej/dozy-
wocia, oraz weryfikuje, czy Senior rozumie zawarte w projekcie umowy terminy
prawnicze.

4. Fundusz dba, aby udzielone odpowiedzi na pytania Seniora byty zrozumiate, a takze
weryfikuje, czy Senior jest Swiadom konsekwencji umowy, ktérg zamierza zawrzec
z Funduszem.
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Czes¢ VII
Forma umowy renty dozywotniej/dozywocia

§ 105
Zawarcie umowy renty dozywotniej/dozywocia w formie aktu notarialnego nastepuje nie
wczes$niej niz po uptywie okresu koniecznego dla Seniora do spokojnego rozwazenia naj-
lepszej dla niego decyzji, w tym poprzez odpowiednie zapoznanie sie przez niego z trescia
tej umowy i mozliwosci skonsultowania sie z rodzing lub innymi osobami, ktérych opinii
ufa.

Czes¢ VIII
Ochrona danych osobowych Senioréw

§ 106

1. Fundusz zapewnia peing ochrone techniczng i prawng danych osobowych oraz wszel-
kich informacji, uzyskanych od Seniora na kazdym etapie postepowania. Ochrona da-
nych osobowych obejmuje réwniez niewykorzystywanie tych informacji dla celow
innych niz te, dla ktorych zostaty one udostepnione lub przekazane, nieudostepnianie
ich ani nieprzekazywanie innym osobom, chyba Ze jest to niezbedne dla czynnosci,
zmierzajacych do zawarcia umowy renty dozywotniej/dozywocia.

2. Fundusz stosuje sie do przepiséw o ochronie danych osobowych.

§107
1. Ochrona danych osobowych realizowana jest przez obowiazkowa rejestracje Fun-
duszu w Ogélnokrajowym rejestrze zbioréw danych osobowych, prowadzonym
przez Generalnego Inspektora Danych Osobowych.
2. Przetwarzanie danych osobowych dokonywane jest jedynie przez osoby do tego
uprawnione, ktére sa obowigzane do zachowania ich w tajemnicy, takze po ustaniu
zatrudnienia w Funduszu.

Czesc IX
Przedstawiciel Funduszu

§ 108

1. Przedstawicielami Funduszu mogg zostac¢ jedynie te osoby, ktdre daja gwarancje nie-
skazitelnego charakteru i sg merytorycznie odpowiednio przygotowane do sprzedazy
Produktéw.

2. Przedstawiciel Funduszu oraz osoby dziatajace w jego imieniu zapewniaja:
a) wykonywanie czynno$ci z nalezytg staranno$cia i dbatoscia o interesy Senioréw,
b) godne reprezentowanie Funduszu przed Seniorami i w ich otoczeniu,
c) przestrzeganie w trakcie wykonywania czynnos$ci, zmierzajacych do zawarcia

umowy renty dozywotniej/dozywocia, zar6wno przepisow prawa, regulujacych
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sposdéb ich wykonywania, jak i postanowien zawartych umoéw oraz rzetelne nad-
zorowanie i sprawdzanie prawidtowosci realizowanych uméw z Seniorami,

d) ochrone i nieprzekazywanie innym podmiotom, a w szczego6lnos$ci innym zlece-
niodawcom, danych osobowych Seniordw, korzystajgcych z ustug Funduszu. Za-
chowanie w tajemnicy wszelkich informacji, ktére Przedstawiciel Funduszu
powzigt od Funduszu lub Seniora w zwigzku z wykonywaniem czynno$ci, zmie-
rzajacych do zawarcia umowy renty dozywotniej/dozywocia,

e) przestrzeganie procedur i regulaminéw oraz innych zarzadzen, wytycznych i in-
strukcji wydanych przez Fundusz, zwigzanych z ich dziatalnoscig,

f) informowanie Funduszu o wszelkich zauwazonych problemach Senioréw i moz-
liwo$ciach ich rozwigzania,

g) prowadzenie wszelkich czynno$ci w spos6b zapewniajacy ochrone intereséw Se-
niora, a réwnocze$nie zgodny z obowigzujgcymi przepisami prawa i dobrymi
obyczajami, w szczegélnosci udostepnianie Seniorom informacji, wymaganych
przez przepisy.

Czesc¢X
Praktyki zakazane i niedozwolone

§109
1. Fundusz oraz osoby dziatajace w jego imieniu nie stosuja zadnych metod i sposo-
boéw, naruszajacych prawo i dobre obyczaje. Zakazane sg przede wszystkim:

a) przekazywanie lub ujawnianie informacji o Seniorze nieuprawnionym osobom
trzecim,

b) stosowanie, uzywanie lub grozenie uzyciem sity lub stosowanie innych metod,
wykorzystujacych przemoc fizyczng lub naruszajacych godnos¢ osobista,

¢) uzywanie wulgarnego lub nieprzyzwoitego jezyka lub okreslen naruszajacych god-
nos¢ osobisty, a takze niegrzecznego tonu rozméw w kontaktach z Seniorami,

d) stosowanie sposobéw i metod dziatania, ktére moga wprowadzi¢ w btad Seniora,
badz jakakolwiek inng osobe, ktéra dziata w imieniu lub na rzecz Seniora, albo
wprowadzi¢ niepewno$¢ co do stanu faktycznego lub prawnego. W szczegdlnosci
niedozwolone jest:

i. przedstawianie nieprawdziwych danych, dotyczacych oferowanego Produktu,
ii. podawanie nieprawdziwych informacji o swoim statusie, kwalifikacjach, do-
$wiadczeniu lub uprawnieniach zawodowych,

e) dopuszczanie do podpisania przez Seniora niewypemionych wzorcéw umownych.

Czesc¢ XI
Odstapienie od umowy przedwstepnej
§110

1. Zawarcie umowy renty dozywotniej/dozywocia moze poprzedzac zawarcie przez
Strony umowy przedwstepne;j.

KSIEGA V: ZASADY DOBRYCH PRAKTYK FUNDUSZY HIPOTECZNYCH 59



60

Zwigzek
Przedsigbiorstw
Finansowych

w Polsce

Senior ma mozliwo$¢ odstapienia od umowy przedwstepnej, wedtug swojego wyboru,
w terminie do dnia zawarcia przez Strony umowy przyrzeczone;j.

Senior zostanie wyraznie pouczony o prawie do odstgpienia od umowy przedwstepne;j
i skutkach niezawarcia umowy przyrzeczonej.

Czesc¢ XII
Rozwigzanie umowy

§111
Umowa renty dozywotniej/dozywocia moze zosta¢ rozwigzana na zadanie Seniora,
pod warunkiem, Ze strony przewidzialty mozliwo$¢ rozwigzania w umowie.
W przypadku, o ktérym mowa w pkt 1, przed zawarciem umowy Senior ma mozli-
wo$¢ zapoznania sie ze szczegétowym trybem oraz warunkami rozwigzania umowy
renty dozywotniej/dozywocia.
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KSIEGA VI
Zasady dobrych praktyk posrednictwa finansowego

CzesSc 1
Wartos$ci podstawowe

§112
Niezaleznie od Zasad 0Ogoélnych zawartych w Ksiedze I Zasad Dobrych Praktyk, posrednicy
finansowi kieruja sie w swojej dziatalnosci nastepujgcymi wartosciami:

1. Odpowiedzialna komunikacja
Podstawa dziatalnos$ci posrednikéw finansowych jest prowadzenie odpowiedzialnej
komunikacji, w szczeg6lnosci w zakresie przekazéw reklamowych oraz informacji na
temat oferowanych produktéw. Sposéb komunikacji z klientami wptywa na ich decy-
zje, dlatego przekazywane informacje powinny by¢ rzetelne oraz mozliwie zwiezte
i sformutowane prostym jezykiem, tak by byly przejrzyste i zrozumiate dla klienta.

2. Doskonalenie wiedzy i kompetencji

Rynek finansowy podlega nieustannym zmianom w zakresie regulacji oraz dostep-
nych produktéw. Poniewaz posrednicy finansowi powinni budowa¢ trwate i efek-
tywne relacje z klientami, ich obowigzkiem jest nieustanne doskonalenie wiedzy
i kompetencji, tak by oprécz informowania klientéw o dostepnych produktach byli
w stanie przedstawia¢ im takze porady oparte na rzetelnej analizie podstawowych
cech tych produktéw, wraz z ich dostosowaniem do sytuacji i mozliwosci konkretnego
klienta.

3. Wiedza ekspercka i bezpieczenstwo
Klient oczekuje przede wszystkim pomocy w doborze odpowiedniego produktu, lecz
oczekuje takze, ze oferowane produkty nie naraza go na nadmierne ryzyko. Posred-
nik finansowy nie moze wiec ograniczac sie tylko do zaoferowania konkretnego pro-
duktu, lecz powinien kompetentnie i merytorycznie dziata¢ z dbatoscig o interes
klienta.

4. Informowanie klientow
Klient oczekuje tez pomocy w zrozumieniu skomplikowanych niejednokrotnie pro-
duktow finansowych. Posrednik finansowy powinien wiec rzetelnie i przystepnie
wyjasni¢ klientowi wszystkie istotne cechy produktu, zwracajac uwage na zwigzane
z nim korzy$ci oraz ryzyko, a takze na konsekwencje wynikajace z jego nabycia.

5.  Uczciwa konkurencja
Podstawa relacji z uczestnikami rynku finansowego, w tym branzy posrednictwa
finansowego, jest zasada uczciwej konkurencji, rozumiana jako etyczne postepowanie
wobec wszystkich partnerow - Kklientéw, pracownikéw, konkurentéw, czy
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dostawcow. Takie postepowanie przyczynia sie do budowania relacji opartych na
wzajemnym poszanowaniu i zaufaniu, a w dtuzszej perspektywie poprawia wizeru-
nek branzy i warunki do rozwoju rynku ustug posrednictwa finansowego.

Czesc¢ Il
Definicje

§113

Ponizsze okre$lenia, uzyte w niniejszych zasadach, oznaczaja:

a)

b)

0)

d)
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Posrednik finansowy - osoba fizyczna lub prawna prowadzaca dziatalno$¢ posred-
nictwa finansowego.

Partnerska instytucja finansowa - instytucja finansowa, z ktérg posrednik finansowy
zawarl umowe o wspétpracy w zakresie dystrybucji oferowanych przez te instytucje
produktéw lub ustug finansowych.

Produkt - wlasny produkt lub ustuga finansowa, a takze produkt lub ustuga finansowa
partnerskiej instytucji finansowej.

Klient - osoba fizyczna lub prawna, lub jednostka organizacyjna nieposiadajaca oso-
bowosci prawnej, ktorej posrednik finansowy $§wiadczy ustuge posrednictwa, a takze
osoba lub jednostka organizacyjna, ktérej posrednik finansowy oferuje produkty z za-
miarem zawarcia umowy $wiadczenia ustugi posrednictwa.

Czesc III
Odpowiedzialne posrednictwo finansowe

§114
Posrednik finansowy dba o budowanie efektywnych i trwatych relacji z klientem,
dziatajac w sposéb budzacy wzajemny szacunek i zaufanie.
Posrednik finansowy rzetelnie informuje klienta o kosztach swiadczonych przez sie-
bie ustug oraz o sposobie ich zaptaty.
Posrednik finansowy nie ogranicza sie tylko do oferowania klientowi produktow,
lecz pomaga mu w wyborze produktéw najlepiej dostosowanych do jego potrzeb
i mozliwo$ci, dbajac o jego interes i bezpieczenistwo.
Na podstawie informacji otrzymanych od klienta posrednik finansowy przeprowa-
dza analize potrzeb i preferencji klienta oraz mozliwo$ci wywigzania sie przez niego
z zacigganych zobowigzan, po czym przedstawia mu propozycje rozwiagzania lub
rozwigzan wraz z rzetelnym omoéwieniem, umozliwiajagc w ten sposoéb klientowi
podjecie Swiadomej decyzji.
Analizujac sytuacje finansowa klienta posrednik finansowy bierze pod uwage pro-
dukty juz przez niego posiadane oraz zobowigzania z nich wynikajace.
Przekazujac klientowi informacje o oferowanych produktach posrednik finansowy
doktada staran, by informacje te byty rzetelne, kompletne i zrozumiate dla klienta,
szczegdlnie w zakresie konstrukcji tych produktéw, ich kosztu, mozliwych do
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osiggniecia korzy$ci oraz zwigzanego z nimi ryzyka, a takze konsekwencji wynikaja-
cych z ich nabycia przez klienta.

7. Posrednik finansowy dba o to, by przekazywane informacje nie wprowadzaty klienta
w blad, w szczegdlnosci w zakresie konstrukgji, celu i sposobu dziatania oferowa-
nych produktow.

8. Przy oferowaniu produktéw taczonych (sprzedaz taczona) posrednik finansowy
przedstawia klientowi rzetelna charakterystyke poszczeg6lnych produktéow czast-
kowych oraz sposéb, w jaki sg ze soba potaczone, a takze informuje o rozwigzaniach
alternatywnych, umozliwiajgc klientowi dokonanie Swiadomego wyboru.

Czes¢ IV
Reklama

§ 115

1.  Formutujac komunikaty reklamowe i marketingowe posrednik finansowy dba o to, by
przedstawiane w nich informacje byly rzetelne i nie wprowadzaty w biad.

2. Komunikaty reklamowe i marketingowe dotyczgce produktéw partnerskich insty-
tucji finansowych powinny by¢ formutowane w uzgodnieniu z tymi instytucjami, tak
by przedstawiane w nich informacje byty spéjne z informacjami przedstawianymi w
tym zakresie przez partnerskie instytucje finansowe.

3. Reklama oferowanych ustug powinna by¢ oparta na prawdziwych i kompletnych da-
nych oraz zobowigzaniach, jakie mogg powsta¢ w wyniku skorzystania z oferowa-
nego produktu, mozliwych do zweryfikowania przez odbiorce.

4. Przekaz reklamowy i marketingowy powinien by¢ formutowany w sposéb jasny i zro-
zumiaty dla potencjalnego klienta, a informacje o kosztach i ryzyku powinny by¢
przedstawiane w sposo6b tak samo czytelny, jak informacje o mozliwych do osiggniecia
korzysciach.

Czes$cV
Informowanie klientow

§ 116

1. Posrednik finansowy przedstawia klientowi oferowane produkty w sposéb dostoso-
wany do jego poziomu znajomosci rynku finansowego, tak by klient byt w stanie po-
dejmowac w petni Swiadome i odpowiedzialne decyzje.

2. Posrednik finansowy dba o to, by klient miat petng §wiadomo$¢ nie tylko korzysci,
lecz takze ryzyka zwigzanego z nabywaniem produktéw finansowych, szczegolnie
konsekwencji, jakie mogg powsta¢ w wyniku wypadkdw losowych, utrudniajgcych
realizacje zaciggnietych zobowigzan.

3. Posrednik finansowy dba takze o to, by klient zdawat sobie sprawe z konsekwencji
prawnych podawania $wiadomie niepeinych lub wprost nieprawdziwych informa-
cji, w tym co najmniej tych konsekwencji, ktére skutkujg brakiem mozliwosci sko-
rzystania przez klienta z przewidzianych prawem uprawnien.
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4. Posrednik finansowy zwraca szczegdlng uwage, by klient otrzymat wymagane pra-
wem wzorce umoéw, a takze rozumiat przedstawiane mu wzorce uméw oraz stoso-
wane w nich mechanizmy i ich konsekwencje.

Czes¢ VI
Doskonalenie zawodowe

§117

1. Posrednicy finansowi dbaja o systematyczne aktualizowanie i uzupetnianie ogélne;j
wiedzy w zakresie rynku finansowego oraz szczegdétowej wiedzy w zakresie swojej
specjalnosci i oferowanych produktow.

2. Posrednicy finansowi sg odpowiedzialni za to, by ich pracownicy oraz osoby ich re-
prezentujace posiadaly odpowiedni poziom wiedzy i kompetencji oraz systematycz-
nie go uaktualniaty.

3. Posrednicy finansowi dbajg o to, by ich pracownicy, przed podjeciem samodzielnej
pracy z klientami, odbyli odpowiednie szkolenie.

Czes¢ VII
Uczciwa wspélpraca i etyczna konkurencja

§118

1. Posrednicy finansowi wspotdziatajg ze sobg w budowaniu reputacji i rozwoju
branzy, w ktérej dziatajg, w szczegoélnosci wspotpracujac przy stanowieniu i prze-
strzeganiu norm etycznych i biznesowych.

2. Posrednicy finansowi komunikuja sie ze sobg w sposéb przejrzysty, otwarty i rze-
telny, dbajac przy tym o zachowanie tajemnicy okreslonej przepisami prawa, zasa-
dami branzowymi i regulacjami wewnetrznymi.

3. Posrednicy finansowi wspoétpracuja przy podnoszeniu ogélnego poziomu wiedzy
i kompetencji.

4. Posrednicy finansowi konkurujg ze sobg oraz z innymi instytucjami finansowymi
wylacznie jakos$cig ustug Swiadczonych przez siebie, unikajgc przy tym krytykowa-
nia ustug §wiadczonych przez ich konkurentéw, chyba ze ma to charakter konstruk-
tywnej krytyki i jest podyktowane wytacznie dobrem klienta oraz ochrong klienta
przed popadnieciem w nieus§wiadomione wcze$niej ryzyko, lub ma na celu zapew-
nienie realizacji Zasad Dobrych Praktyk, w poczuciu odpowiedzialnosci za budowa-
nie zaufania do rynku ustug finansowych. W kazdym przypadku cel takiej
konstruktywnej krytyki powinien by¢ oczywisty i mozliwy do potwierdzenia wobec
klienta oraz innych uczestnikéw rynku.

§119

Posrednicy finansowi nie stosujg czynéw nieuczciwej konkurencji. W szczeg6lnosci zaka-
zane s3 nastepujace dziatania:
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Rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji o konkurentach lub w inny sposéb
ich dyskredytujacych.

Podszywanie sie pod pracownikéw lub klientéw firm konkurencyjnych.
Szpiegostwo przemystowe.

Stosowanie praktyk korupcyjnych.

Ograniczanie konkurencji poprzez zmowy cenowe lub ustalanie podziatu rynku.

Czesc¢ VIII
Wspétpraca posrednikow z instytucjami finansowymi

§120
Posrednik finansowy prowadzi konstruktywng wspoétprace z partnerskimi instytu-
cjami finansowymi, z poszanowaniem praw i obowigzkoéw stron oraz z uwzglednie-
niem interesu partneréw w zakresie realizacji zawartych umoéw.
Posrednik finansowy wspotpracuje z partnerskimi instytucjami finansowymi w two-
rzeniu rozwigzan i konstruowaniu produktéw, ktore jak najpetniej odpowiadajg zmie-
niajacym sie potrzebom i oczekiwaniom klientow.
W przypadku wspétpracy z kilkoma partnerskimi instytucjami finansowymi posred-
nik finansowy zwraca szczegdlng uwage na to, by wspotpraca ta nie powodowata
powstawania konfliktu intereséw, a jezeli taki konflikt powstat, doktada wszelkich
staran dla jego konstruktywnego rozwigzania.
Posrednik finansowy wspétpracuje z partnerskimi instytucjami finansowymi przy
podnoszeniu poziomu wiedzy i kompetencji swoich pracownikéw i przedstawicieli,
zwracajac szczegblng uwage na eliminowanie zjawisk niekorzystnych, obnizajacych
poziom zaufania do instytucji finansowych.
W przypadku powstania sporu z partnerska instytucja finansowa posrednik finan-
sowy dazy do jego szybkiego, polubownego rozwigzania.

§121
Jezeli posrednik finansowy wspotpracuje z kilkoma partnerskimi instytucjami finan-
sowymi, dba o to, by swoim klientom prezentowac szeroki wachlarz produktéw, nie
preferujac w sposéb nieuzasadniony jednego lub kilku wybranych dostawcéw tych
produktow.
Posrednik finansowy rzetelnie informuje klienta o tym, z jakimi partnerskimi insty-
tucjami finansowymi wspotpracuje, a takze o wszelkich dodatkowych optatach po-
bieranych z tego tytutu od klienta.
Posrednik finansowy rzetelnie i w sposéb przejrzysty informuje klienta o tym, od
ktoérej partnerskiej instytucji finansowej pochodzi dany produkt, zwracajac szcze-
g6lng uwage, by przy oferowaniu produktéw tagczonych wyraznie przedstawic infor-
macje o dostawcach poszczeg6lnych produktéw czastkowych.
Posrednik finansowy dba o to, by wnioski kredytowe i ubezpieczeniowe oraz inne
dokumenty przekazywane do partnerskiej instytucji finansowej zawieraty informa-
cje rzetelne i zgodne ze stanem faktycznym.
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Posrednik finansowy terminowo i rzetelnie informuje klienta o sposobie realizacji
wniosku klienta przekazywanego do partnerskiej instytucji finansowej, a takze o osta-
tecznej decyzji dotyczacej tego wniosku.

§121a

W zakresie wspotpracy posrednikéw z instytucjami finansowymi stosuje sie odpowiednie
przepisy Ksiegi Ila ZDP.
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Czesc IX
Reklamacje klientow

§122
Posrednik finansowy jasno i rzetelnie informuje klientéw o mozliwosci i sposobie
sktadania reklamacji.
Posrednik finansowy szybko i rzetelnie rozpatruje reklamacje klientéw, nie pdzniej
niz w terminie 30 dni od dnia ich otrzymania.
W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji jest niemozliwe w terminie 30 dni, po$red-
nik finansowy zawiadamia klienta w formie pisemnej o przyczynach opéznienia i no-
wym terminie rozpatrzenia reklamacji, ktéry nie moze jednak przekroczy¢ 60 dni.
W przypadku, gdy reklamacja odnosi sie czeSciowo lub w catosci do partnerskiej in-
stytucji finansowej, posrednik finansowy przekazuje ja do tej instytucji i wspotpra-
cuje z nig przy rozpatrywaniu reklamacji. Posrednik finansowy niezwtlocznie
informuje klienta o przekazaniu reklamacji, tak by klient miat Swiadomos¢, kto ja
rozpatruje, a takze by mégt - w miare potrzeby - dostarczy¢ tej instytucji dodatkowe
informacje przydatne do rozpatrzenia reklamacji.
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KSIEGA VII
Zasady dobrych praktyk prowadzenia internetowych
gield wierzytelnos$ci

Czesc1
Definicje

§123
1. Ponizsze okre$lenia uzyte w niniejszych zasadach oznaczaja:

a) internetowa gietda wierzytelnos$ci - ogloszeniowy serwis internetowy, w ktérym
uzytkownicy samodzielnie wystawiajg oferty sprzedazy wierzytelnosSci pieniez-
nych dostepne dla nieograniczonego kregu odbiorcow, dziatajacy w celu umozli-
wienia dokonania transakcji sprzedazy wierzytelno$ci, nieprowadzacy
dziatalnosci zastrzezonej dla biur informacji gospodarczej;

b) oferta sprzedazy wierzytelnosci — ogtoszenie zamieszczone na internetowej giet-
dzie wierzytelnosci, ktére jest zaproszeniem do zawarcia umowy sprzedazy wie-
rzytelnosci, niestanowigcym oferty w rozumieniu art. 66 ustawy z dnia 23 kwietnia
1964 r. - Kodeks cywilny (Dz.U.z 2017 r., poz. 459, z p6zn. zm.);

c) ukrycie oferty sprzedazy wierzytelnosci - czasowe wylaczenie widocznoSci
oferty sprzedazy wierzytelno$ci na internetowej gietdzie wierzytelnosci;

d) usuniecie oferty sprzedazy wierzytelnosci - trwate usuniecie oferty sprzedazy
wierzytelnosci z internetowej gietdy wierzytelnosci;

e) uzytkownik - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebe-
daca osobg prawnag, ktérej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawng, ktéra zarejestro-
wata swoje konto na internetowej gietdzie wierzytelnosci;

f) dluznik - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebedaca
osoba prawnag, ktorej ustawa przyznaje zdolno$¢ prawna, zobowigzana do spet-
nienia §wiadczenia pienieznego na rzecz wierzyciela na podstawie taczacego ich
stosunku prawnego;

g) wierzyciel - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebe-
daca osoba prawng, ktérej ustawa przyznaje zdolno$¢ prawng, uprawniona do
otrzymania $§wiadczenia pienieznego od dtuznika;

h) wierzytelno$¢ - udokumentowana wiarygodnym Srodkiem dowodowym, w szcze-
gblnosci umowg zawartg w formie pisemnej, dokumentowej albo elektroniczne;j,
prawomocnym orzeczeniem sadu, fakturg lub wekslem, wymagalna nalezno$¢ pie-
niezna przystugujaca wierzycielowi;

i) konsument - osoba fizyczna dokonujaca z przedsiebiorca czynnosci prawnej nie-
zwigzanej bezposrednio z jej dziatalno$cig gospodarcza lub zawodowa.

j) sprzeciw - zgtoszenie przez dtuznika sprzeciwu, zastrzezenia lub protestu, lub
inne tego rodzaju zgtoszenie, w odniesieniu do dotyczacej tego dtuznika oferty
sprzedazy wierzytelno$ci widocznej na internetowej gietdzie wierzytelnosci, nie-
stanowigce ,sprzeciwu” w rozumieniu przepisé6w o dziatalnos$ci biur informac;ji
gospodarczej.
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2. Postanowienia niniejszej ksiegi stosuje sie odpowiednio do przedsiebiorstw finan-
sowych, ktéore prowadza internetowa gietde wierzytelno$ci w odniesieniu do wie-
rzytelnosci wtasnych.

Czesc¢ Il
Podstawowe zasady dzialania

§124
Internet jest dobrem wspélnym, a zatem jego wykorzystanie do prowadzenia interneto-
wej gietdy wierzytelnos$ci nie powinno podlega¢ zadnym ograniczeniom, poza ogranicze-
niami wynikajgcymi z przepiséw prawa lub z niniejszych zasad.

§ 125
1. Internetowa gietda wierzytelnosci jest zorganizowana w formie tablicy ogloszen wi-
docznej dla nieograniczonego kregu odbiorcéw.
2. Podmiot prowadzacy internetowa gielde wierzytelnosci zamieszcza w widocznym miej-
scu na tablicy ogloszen swojg nazwe, adres, dane rejestrowe oraz dane kontaktowe.

§126
W przypadku gdy podmiot prowadzacy internetowa gietde wierzytelnosci przedstawia
informacje na temat liczby odston strony internetowej, informacje te sg publikowane na
podstawie certyfikowanego Zrddta, w szczegélnosci Google Analytics.

§127
Kazdy, kto zamierza zosta¢ uzytkownikiem internetowej gietdy wierzytelnosci, ma przed
rejestracja swojego konta mozliwo$¢é zapoznania sie z jej regulaminem, a w przypadku
gdy internetowa gietda wierzytelnosci swiadczy ustugi na rzecz konsumentéw - takze
z cennikiem stosowanym wobec konsumentow.

§128
Proces rejestracji i logowania pozwalajacy na dostep do internetowej gietdy wierzytelno-
$ci jest zorganizowany w prosty i czytelny sposoéb.

§129

1. Login dostepu do internetowej gietdy wierzytelnosci jest przypisany do konkretnej
osoby fizycznej. W przypadku gdy do danego konta uzytkownika ma dostep wiecej niz
jedna osoba fizyczna, kazda z nich korzysta wylacznie z przypisanego do niej loginu.

2. Mozliwo$¢ wystawiania, edytowania, ukrywania i usuwania ofert sprzedazy wierzy-
telno$ci maja wylacznie prawidtowo zalogowani uzytkownicy, dziatajacy w imieniu
wlasnym (wierzytelno$é wlasna) lub w imieniu wierzyciela, z zastrzezeniem § 136 ust.
1 oraz § 138 ust. 3.

§ 130

Internetowa gietda wierzytelnosci jest prowadzona z poszanowaniem praw dtuznika, a pod-

miot ja prowadzacy zamieszcza na stronie internetowej gietdy ogélnodostepna i widoczna
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informacje o podstawowych prawach przystugujacych dtuznikowi, w szczeg6lnosci o prawie
do ztozenia sprzeciwu i o prawie do dostepu i kontroli tre$ci swoich danych osobowych oraz
ich poprawiania zgodnie z przepisami o ochronie danych osobowych.

Czesc III
Odpowiedzialnos¢ za prawdziwos¢, rzetelnosc i prawidlowos¢ danych za-
mieszczanych na internetowej gieldzie wierzytelnosci

§131
Na internetowej gietdzie wierzytelnosci uzytkownicy mogg wystawia¢ na sprzedaz wy-
tacznie wierzytelnosci odpowiadajace definicji zawartej w § 123 ust. 1 pkt h niniejszych
zasad.

§132
Podmiot prowadzacy internetowa gietde wierzytelnosci informuje, ze uzytkownik ponosi
wytaczng odpowiedzialno$¢ za umieszczenie, modyfikacje lub usuniecie przez siebie
wszelkich danych na internetowej gietdzie wierzytelnosci.

§133

1. Podmiot prowadzacy internetowa gietde wierzytelnosci uzyskuje od uzytkownika
potwierdzenie przyjecia do wiadomos$ci obowiazku powiadomienia dtuznika o wy-
stawieniu oferty sprzedazy wierzytelnosSci przystugujacej temu uzytkownikowi od
tego dtuznika.

2. Jezeliregulamin internetowej gieldy wierzytelnosci dopuszcza taka mozliwos¢, pod-
miot prowadzacy te gietde moze, na zlecenie uzytkownika, realizowa¢ wskazany wy-
zej obowigzek powiadomienia dtuznika.

Czesc 1V
Ochrona danych osobowych

§134

Podmiot prowadzacy internetowa gietde wierzytelno$ci zapewnia:

1. Stosowanie aktualizowanych na biezgco szczeg6towych procedur w celu zachowania
najwyzszych standardéw zgodnos$ci swojej dziatalnosci z aktualnie obowigzujacymi
przepisami o ochronie danych osobowych.

2. Zachowanie tajemnicy oraz peing ochrone danych osobowych dtuznikéw, uzytkow-
nikéw oraz osob fizycznych dziatajacych w imieniu uzytkownikow. W szczegolnosci
zapewnia niewykorzystywanie tych danych dla celéw innych niz te, dla ktérych zo-
staty one udostepnione, a takze nieudostepnianie tych danych stronom trzecim,
chyba ze odpowiednio ten dtuznik, ten uzytkownik lub ta osoba fizyczna wyrazita na
to zgode, lub jest to wymagane na podstawie obowigzujacych przepiséw prawa.
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3. Pelng ochrone techniczng i prawna wszelkich informacji uzyskanych od uzytkowni-
kéw, osob fizycznych dziatajacych w imieniu uzytkownikéw, wierzycieli i dtuznikow,
w zwigzku ze $wiadczonymi ustugami.

4. Stosowanie przepiséw o ochronie danych osobowych przez wszystkich swoich pra-
cownikéw, wspétpracownikéw, zleceniobiorcdw oraz inne osoby i podmioty mogace
mie¢ dostep do danych osobowych przetwarzanych w ramach jej dziatalnosci. Obo-
wiazek zachowania tych danych w tajemnicy istnieje réwniez po zakonczeniu zatrud-
nienia lub wspoétpracy.

Czes$¢V
Ochrona dtuznika oraz sprzeciw

§ 135
Dtuznik ma mozliwo$¢ kontaktu z podmiotem prowadzacym internetowgq gietde wierzy-
telno$ci bez koniecznosci rejestracji swojego konta.

§136

1. Dtuznik ma prawo, w dowolnym momencie, do ztoZenia sprzeciwu, w formie pisem-
nej lub elektronicznej, bez ponoszenia kosztéw na rzecz podmiotu prowadzacego
internetowa gietde wierzytelnosci, w odniesieniu do dotyczacej go oferty sprzedazy
wierzytelnosci, widocznej na internetowej gietdzie wierzytelnosci. Ztozenie sprze-
ciwu skutkuje niezwtocznym ukryciem oferty.

2. W sprzeciwie dtuznik moze zadac¢ uaktualnienia lub usuniecia oferty sprzedazy wie-
rzytelnosci.

§ 137
Po otrzymaniu sprzeciwu dtuznika podmiot prowadzacy internetowg gietde wierzytelno-
$ci powiadamia o tym uzytkownika, ktéry wystawit oferte sprzedazy wierzytelnosci,
przekazujac mu kopie sprzeciwu dtuznika oraz wzywajac go do ustosunkowania sie do
sprzeciwu w terminie nie dtuzszym niz 21 dni od dnia otrzymania wezwania.

§138

1. W przypadku uznania sprzeciwu za zasadny uzytkownik, stosownie do Zadania dtuz-
nika, dokona uaktualnienia lub usuniecia oferty sprzedazy wierzytelnosci zgodnie ze
sprzeciwem dtuznika. W przypadku uaktualnienia oferty sprzedazy wierzytelnosci
zostanie ona ponownie ujawniona.

2. Oferta moze zosta¢ ponownie ujawniona takze w przypadku, gdy w wyznaczonym
terminie uzytkownik potwierdzi prawidtowos$¢é zamieszczonych w niej informacji,
informujac podmiot prowadzacy internetowa gietde wierzytelnosci o uznaniu sprze-
ciwu dtuznika za niezasadny.

3. Jezeliuzytkownik nie zastosuje sie w wyznaczonym terminie do wezwania, o ktérym
mowa w § 137, oferta sprzedazy wierzytelno$ci pozostaje ukryta i moze zostac usu-
nieta przez podmiot prowadzacy internetowg gietde wierzytelnosci.

70 ZASADY DOBRYCH PRAKTYK ZPF



Zwigzek
Przedsigbiorstw
Finansowych

w Polsce

Czes¢ VI
Reklamacje uzytkownikow

§ 139
1. Podmiot prowadzacy internetowa gietde wierzytelnosci przyjmuje i rozpatruje rekla-
macje uzytkownikéw odnoszace sie do sposobu $§wiadczenia ustug na ich rzecz.
2. W przypadku, gdy reklamacja zawiera braki uniemozliwiajace jej rozpatrzenie, pod-
miot prowadzacy internetowa gietde wierzytelnosci zawiadamia uzytkownika
o brakach, wskazujac ich rodzaj oraz sposéb uzupeinienia.

§ 140

1. Podmiot prowadzacy internetowg gietde wierzytelnosci szybko i rzetelnie rozpatruje
reklamacje uzytkownik6éw, nie pézniej niz w terminie 30 dni od dnia ich otrzymania.

2. W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji jest niemozliwe w terminie 30 dni, podmiot
prowadzacy internetowa gietde wierzytelno$ci zawiadamia uzytkownika w formie pi-
semnej lub elektronicznej o przyczynach opdznienia i nowym terminie rozpatrzenia
reklamacji, ktéry nie moze jednak przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

3. W przypadkuy, o ktérym mowa w ust. 2, forma elektroniczna jest stosowana, gdy uzyt-
kownik ztozyt reklamacje lub zazadat odpowiedzi w takiej formie. Forma elektro-
niczna moze by¢ zastosowana takze wtedy, gdy uzytkownik ztozyt reklamacje w innej
formie, lecz wyrazit zgode na udzielenie odpowiedzi w formie elektroniczne;.

§ 141
Podmiot prowadzgcy internetowg gietde wierzytelnosci, analizujgc zgtaszane reklamacje,
rozpoznaje przyczyny ich powstania i podejmuje dziatania majgce na celu usuniecie lub
ograniczenie tych przyczyn oraz podniesienie jakosci §wiadczonych ustug.

Czes¢ VII
Szczegodlne zasady dotyczace dluznikéw bedacych konsumentami

§ 142
W przypadku zamieszczenia na internetowej gietdzie wierzytelnosci oferty sprzedazy wie-
rzytelnosci przystugujacej wierzycielowi od konsumenta, podmiot prowadzacy te gietde
ujawnia adres takiego dtuznika tylko w zakresie miejscowosci i nazwy ulicy, bez podania
numeru domu i mieszkania, chyba ze organ uprawniony na podstawie przepiséw prawa
zobowiaze podmiot prowadzacy te gietde do ujawnienia petnego adresu dtuznika.

§ 143
1. Uzytkownik wystawiajgcy oferte sprzedazy wierzytelnosci dotyczacej dtuznika beda-
cego konsumentem podaje podmiotowi prowadzgcemu internetowa gietde wierzytel-
nosci numer identyfikacyjny PESEL, ktory jednoznacznie identyfikuje tego dtuznika.
Numer PESEL nie podlega jednak ujawnieniu na internetowej gietdzie wierzytelnosci.
2.  PESEL dtuznika moze by¢ ujawniony wytacznie uzytkownikowi zainteresowanemu
kupnem wierzytelnosci, przez uzytkownika wystawiajacego dang oferte sprzedazy
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wierzytelnosci, w drodze bezposredniego kontaktu lub - wylacznie w przypadku,
w ktérym uzytkownik wystawiajgcy dang oferte sprzedazy wierzytelnosci wyrazit
na to uprzednig zgode - za posrednictwem internetowej gietdy wierzytelnosci.
Zakazane jest przeszukiwanie zbioru ofert sprzedazy wierzytelnosci pienieznych
wystawionych na sprzedaz na internetowej gietdzie wierzytelnosci z wykorzysta-
niem numeru PESEL w celu innym niz zakup wierzytelnos$ci jak réwniez, w przy-
padku przeszukiwania w celu zakupu wierzytelno$ci, na zasadzie potaczenia server
to server.

Internetowa gietda wierzytelnosci jest zobowigzana wdrozy¢ i stosowac rozwigza-
nia techniczne i organizacyjne zapewniajgce przestrzeganie zakazu, o ktérym mowa
w § 143 ust. 3.

Internetowa gietda wierzytelnos$ci informuje o wdrozonych i stosowanych rozwig-
zaniach, o ktérych mowa w ust. 4, poprzez zamieszczenie stosownych informacji
w swoim regulaminie.

§ 144

Dtuznik bedacy konsumentem moze zapoznac sie z informacja o uzytkowniku, ktdry za-
mies$cit na internetowej gietdzie wierzytelnosci oferte sprzedazy wierzytelnosci przystu-
gujacej od tego dtuznika, bez koniecznosci rejestracji swojego konta.

Czesc¢ VIII
Praktyki zakazane i niedozwolone

§ 145

Podmiot prowadzacy internetowg gietde wierzytelnos$ci przy wykonywaniu ustug nie sto-
suje metod i sposobéw naruszajgcych prawo lub dobre obyczaje. W szczeg6lnoSci zaka-
zane s3 nastepujgce dziatania:

1.

la.

72

Podejmowanie dziatan mogacych wprowadzi¢ w btad co do statusu prawnego lub

przedmiotu dziatalnos$ci internetowej gietdy wierzytelnosci, lub co do skutkéw udo-

stepniania na internetowej gietdzie wierzytelnos$ci informacji dotyczacych wierzytel-

nosci; w szczegélnosci sugerowanie, ze internetowa gietda wierzytelnosci ma

charakter publicznoprawny, lub Ze jest rejestrem dtuznikéw, rejestrem dtugéw, reje-

strem nierzetelnych ptatnikéw, czarna listg, lub innym tego rodzaju rejestrem, lub sta-

nowi dziatalno$¢ regulowang w rozumieniu wtasciwych przepisow.

Powotlywanie sie na przepisy ustawy z dnia 9 kwietnia 2010 r. o udostepnianiu infor-

macji gospodarczych i wymianie danych gospodarczych (tj. Dz.U. 2014, poz. 1015,

z p6Zn. zm.), w szczego6lnosci wskazywanie tych przepiséw jako podstawy prawnej

wykonywanej dziatalno$ci, przy czym nie jest zakazane informowanie, Ze przepisy tej

ustawy nie majq zastosowania do dziatalnosci internetowej gieldy wierzytelno$ci.

Niemajace pokrycia w rzeczywistych danych sugerowanie:

a) wielko$ci ruchu na stronie internetowej gietdy wierzytelnosci,

b) liczby ofert sprzedazy wierzytelnosci,

c) liczby lub wartosci wierzytelnosci, ktore zostaly sprzedane za posrednictwem in-
ternetowej gietdy wierzytelnosci,
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d) liczby lub wartos$ci wierzytelnosci, ktére zostaty sptacone wierzycielowi w zwigzku
z zamieszczeniem oferty sprzedazy wierzytelnosci na internetowej gieldzie wie-
rzytelnosci,

e) liczby lub wartosci wierzytelnosci, ktérych sprzedaz lub sptata jest w trakcie ne-
gocjacji.

Uzywanie w kontaktach z dtuznikami sity, grézb karalnych lub podejmowanie ja-

kichkolwiek préb zastraszania lub wprowadzania w blad, w szczegdélnosci przez

udzielanie nieprawdziwych informacji, a takze stosowanie innych metod dziatania
naruszajacych godno$c osobista dtuznika.

Wywieranie nacisku na dtuznika, w szczegdlnosci przez:

a) udzielanie nieprawdziwych informacji, ze oferta sprzedazy wierzytelnosci jest juz
zlecona do wystawienia i zostanie ujawniona, jezeli dtuznik nie podejmie stosow-
nych dziatan, lub ze dtuznik zostanie ,sprzedany” lub straci wiarygodnos¢;

b) uporczywe powiadamianie dtuznika o juz wystawionej ofercie sprzedazy wierzy-
telnosci.

Nieuzasadnione odméwienie dtuznikowi mozliwosci ztozenia sprzeciwu dotycza-

cego wystawionej oferty sprzedazy wierzytelnosci.

Ukrywanie lub usuwanie ofert sprzedazy wierzytelnosci bez uprzedniego otrzyma-

nia prawidlowego sprzeciwu dtuznika lub bez prawidlowego powiadomienia uzyt-

kownika, ktéry wystawit dang oferte.

Uzywanie w kontaktach z dtuznikami lub uzytkownikami wulgarnego lub nieprzy-

zwoitego jezyka, lub okreslen naruszajgcych godno$¢ osobistg, lub niegrzecznego

tonu rozmow.

Wyrazanie w kontaktach z dtuznikami lub innymi osobami sugestii, ze dtuznik jest

przestepca.

Ujawnianie lub przekazywanie nieuprawnionym stronom trzecim informacji o uzyt-

kowniku, osobie fizycznej dziatajacej w imieniu uzytkownika, wierzycielu lub dtuz-

niku, lub o przebiegu procesu sprzedazy wierzytelnosci.

Pobieranie od uzytkownikéw innych optat lub w innej wysokos$ci niz okreslone

w regulaminie, cenniku lub umowie.
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