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MISJA KPF

Nasza misja jest budowanie kapitatu spotecznego w sektorze finansowym w Polsce.
Organizujemy profesjonalne S$rodowisko dla uczestnikow sektora, stawiajac do ich
dyspozycji forum wymiany wiedzy i doswiadczen, promujac profesjonalizm, wzajemny
szacunek i poszanowanie zasad etycznych w relacjach z klientami i kontrahentami.
Reprezentujemy interesy sektora finansowego wobec ustawodawcow, administracji oraz
opinii publicznej w Polsce i w Unii Europejskiej, osiagajac nasze cele poprzez
przekazywanie rzetelnej wiedzy i opinii na temat zjawisk istotnych dla harmonijnego
rozwoju biznesu. Upowszechniamy wiedze na temat rynku finansowego, wspottworzac
wizerunek uczestniczacych w nim firm jako instytucji zaufania publicznego.
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Z uwagi na misje, przyjeta do wypetnienia przez KPF i jej Cztonkéw indywidualnie oraz
dla stworzenia wtasciwego Srodowiska gospodarczego i spotecznego niezbednego do
zrownowazonego rozwoju Cztonkow Konferencji poprzez konsekwentng jej realizacje,
Walne Zebranie przyjeto niniejsze Zasady Dobrych Praktyk Konferencji Przedsiebiorstw
Finansowych w Polsce - Zwiazku Pracodawcow o nizej podanej tresci:

Ksiega pierwsza
ZASADY OGOLNE

Czesc |
Postanowienia og6lne

§1
Niniejszy dokument stanowi zbior zasad postepowania, opartych na ogoélnych normach
moralnych i zgodnych z obowigzujacym na terenie Rzeczypospolitej Polskiej prawem,
przyjetych do stosowania przez przedsigbiorstwa dziatajace na rynku finansowym,
w szczegolnosci zwiazane z rynkiem finansow konsumenckich, bedace Cztonkami
Konferencji Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce - Zwiazku Pracodawcow (zwanej dalej
KPF).

§2

1. Cztonkowie KPF (zwani dalej przedsigbiorstwami finansowymi), przy wykonywaniu
czynnosci zawodowych zobowiazuja sie przestrzegac obowiazujacych przepisow
prawa, postanowien niniejszych Zasad Dobrych Praktyk, zwanych dalej ,,Zasadami”,
oraz zasad wspotzycia spotecznego, traktujac funkcjonowanie na rynku finansowym
jako zobowigzanie do stosowania najwyzszych standardow w dziatalnosci
gospodarczej, tak by swoim postepowaniem w swiadomosci swoich klientow tworzy¢
i potwierdza¢ uznawanie tych przedsiebiorstw za instytucje zaufania publicznego.

2. Przedsiebiorstwa finansowe zobowiazane sa wspotdziata¢ z organami KPF oraz
zobowiazane sa stosowac sie do uchwat tych organow, dziatajacych w ramach swoich
statutowych upowaznien.

§3
Przedsiebiorstwa finansowe deklaruja, kierujac sie poszanowaniem interesow klienta
i jego praw do ochrony, iz wszelka ich dziatalnos$¢ gospodarcza, w szczegélnosci zwigzana
z rynkiem finansow konsumenckich, zgodna jest z obowigzujacymi przepisami prawa oraz
przepisami wewnetrznymi KPF i dobrymi obyczajami kupieckimi.

ZASADY DOBRYCH PRAKTYK Strona | 7
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§4

Przedsiebiorstwa finansowe, w ramach prowadzonej dziatalnosci, uzywaja nazwe,
symbole i skrot KPF, w szczegolnosci w pismach kierowanych do klientéw, materiatach
reklamowych - wedtug standardéw i na zasadach ustalonych w uchwatach Komitetu
Konferencji KPF.

§5
Przedsiebiorstwa finansowe wszelkie spory mogace powsta¢ pomiedzy nimi staraja sie
rozwiazywac w drodze polubownej, w tym z pomoca lub przy udziale wtasciwych organow
KPF.

§6
Przedsiebiorstwa finansowe zobowiazuja sie zapewni¢ znajomos¢ przez ich pracownikow
postanowien zawartych w niniejszych Zasadach oraz do ich przestrzegania w toku
wykonywania swoich obowigzkéw pracowniczych, poza godzinami pracy, a takze po
zakonczeniu pracy w przedsiebiorstwie.

Czesé I
Podstawowe wartosci i ideaty etyczne
§7
Za podstawowe wartosci i ideaty etyczne przedsiebiorstwa finansowe uznaja nastepujace

zasady:

1. Uczciwos¢ - Podmiot finansowy dziata uczciwie i rozwaznie, i poszanowaniem
stusznego interesu klientow i dobra rynku finansowego, oraz nie naduzywa swojej
dominujacej pozycji wynikajacej z przewagi zasobow, w tym kwalifikacji lub
kompetencji osob dziatajacych w jego imieniu.

2. Starannos¢ i kompetencje - Podmiot finansowy prowadzi dziatalnos¢ rzetelnie
i z nalezyta starannoscia, dbajac o to, by osoby dziatajace w jego imieniu miaty
odpowiednie kompetencje zawodowe i przyjmowaty postawe etyczna.

3.  Godnos¢ i zaufanie - Podmiot finansowy postepuje w sposob budzacy zaufanie oraz
zapewniajacy poszanowanie godnosci klientow i kontrahentow, dbajac
o przejrzystos¢ swoich dziatan.

4. Zasoby i procedury - Podmiot finansowy dysponuje zasobami oraz procedurami
niezbednymi do sprawnego wykonywania i monitorowania prowadzonej dziatalnosci
i wykorzystuje je w dobrej wierze.

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

Strona | 8 ZASADY DOBRYCH PRAKTYK
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10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

Zapobieganie konfliktom interesow - Podmiot finansowy dazy do unikania konfliktow
intereséw, ktore mogtyby spowodowac naruszenie stusznego interesu klientdw, a
jezeli pomimo zachowania nalezytej starannosci konflikt taki zaistniat - dazy do jego
rozwigzania w sposob zapewniajacy uczciwe i rzetelne traktowanie klientow.
Informacje od klientéw - Podmiot finansowy dazy do jak najlepszego poznania
potrzeb swoich klientow, w takim zakresie, w jakim moze to by¢ przydatne do
dostosowania jego oferty, zakresu lub poziomu swiadczonych ustug do sytuacji
klientow.

Ochrona informacji o klientach - Podmiot finansowy chroni informacje o klientach
i dba o to, by informacje te byty wykorzystywane zgodnie z prawem.

Informacja dla klientow - Podmiot finansowy zapewnia klientowi jasng i rzetelng
informacje o oferowanych produktach i ustugach oraz o zwigzanych z nimi kosztach,
ryzyku i mozliwych do osiggniecia korzysciach, utatwiajac klientowi dokonanie
wtasciwego wyboru.

Profilowanie ustug - Podmiot finansowy stosuje wobec klientow jednolite,
merytorycznie uzasadnione kryteria, ktore moga réznicowac jego oferte, zakres lub
poziom Swiadczonych ustug w zaleznosci od sytuacji klienta lub profilu grupy
klientow, co nie wyklucza mozliwosci indywidualnego negocjowania warunkow
umow.

Rzetelna reklama - Podmiot finansowy prowadzac dziatalnosc¢ reklamowa kieruje sie
zasadami uczciwej konkurencji oraz dba o to, by przekazywane informacje byty
rzetelne i nie wprowadzaty w btad, w szczegolnosci w zakresie ryzyka zwiazanego z
mozliwymi do osiagniecia korzysciami.

Reklamacje klientow - Podmiot finansowy starannie, rzetelnie i terminowo
rozpatruje reklamacje klientéw, korzystajac w miare potrzeby z mediacyjnych
i polubownych form rozstrzygania sporow.

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

Rozstrzyganie sporow wzajemnych - Podmioty finansowe daza do rozwiazywania
wzajemnych sporow, korzystajac w miare mozliwosci z mediacyjnych i polubownych
form ich rozstrzygania.

Dziatania dla rozwoju rynku - Podmioty finansowe, nie naruszajac wtasnych
interesow oraz zachowujac tajemnice zawodowa i tajemnice handlowa,
wspotdziatajag w promowaniu dobrych praktyk rynkowych i tadu korporacyjnego
oraz, w miare mozliwosci, w eliminowaniu z praktyki gospodarczej zjawisk
utrudniajacych rozwdéj rynku finansowego, w szczegolnosci dziatan nieuczciwych,
nierzetelnych lub niezgodnych z zasadami okreslonymi w tym dokumencie.
Stosowanie Zasad - Podmiot finansowy, ktory 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 stosowaty sie do jego zasad,
a takze udostepnia swoim klientom i kontrahentom do wgladu petna tres¢ Zasad.

ZASADY DOBRYCH PRAKTYK Strona | 9
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Czesc llI
Postepowanie wobec spotecznosci i sSrodowiska

§8
Przedsiebiorstwo w swojej dziatalnosci kieruje sie wysokim stopniem odpowiedzialnosci
za srodowisko naturalne. Przedsiebiorstwo jest zobowiazane dbac o ochrone srodowiska,
a zasoby naturalne uzytkowac w sposob odpowiedzialny.

1. Odpowiedzialno$¢ spoteczna (CSR)

§9
Przedsiebiorstwo zaspokaja potrzeby klientéw, przy jednoczesnym uwzglednieniu
oczekiwan pozostatych interesariuszy, takich jak pracownicy, dostawcy, czy lokalna
spotecznosc.

5§10
Przedsiebiorstwo winno wywierac¢ pozytywny wptyw na otoczenie, w ktorym dziata, czyli
lokalnej spotecznosci oraz srodowisku naturalnym.

Czes¢ IV
Odpowiedzialnos$¢ za naruszenie postanowien Zasad

§ 11

1. Wszelkie sprawy zwiazane z naruszeniem przez przedsigbiorstwa finansowe
postanowien Zasad rozstrzygane sa przez Komisje Etyki.

2. Zasady dziatania Komisji Etyki okresla Statut KPF oraz Regulamin Komisji Etyki,
uchwalony przez Walne Zebranie.

3. Komisja Etyki sktada sie z minimum 3 cztonkéw wybieranych przez Walne Zebranie
cztonkow KPF.

4, Cztonkami Komisji Etyki moga by¢ Cztonkowie KPF, osoby wskazane w § 14 Statutu
KPF lub spoza ich grona.

5. Komisja Etyki wybiera sposrod swoich cztonkéw Przewodniczacego.

Kadencja Komisji Etyki trwa dwa lata.

7. Komisja dziata w oparciu o Regulamin Prac Komisji Etyki, przyjety przez Walne
Zebranie cztonkéw KPF.

o
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§12
1. Kazdy moze zgtosi¢ do Komisji Etyki lub Biura KPF naruszenie przez przedsiebiorstwo
finansowe postanowien niniejszych Zasad. Zgtoszenie powinno nastapi¢ w formie
pisemnej i zawieral opis naruszenia, ktorego dopuscito sie przedsiebiorstwo
finansowe.
2. Biuro KPF o wniesionym zgtoszeniu niezwtocznie informuje Przewodniczacego
Komisji Etyki.

§13
Komisja Etyki niezwtocznie podejmuje  dziatania prowadzace do rzetelnej oceny
stawianych zarzutow.

5§14
W przypadku stwierdzenia naruszenia Zasad przez przedsigbiorstwo finansowe, Komisja
Etyki moze udzieli¢ takiemu przedsiebiorstwu upomnienia lub nagany z jednoczesnym
zobowiazaniem do usuniecia zaistniatych nieprawidtowosci i przyczyn powstania takich
naruszen. Moze takze odebrac przedsiebiorstwu finansowemu prawo uzywania wspolnego
znaku towarowego KPF.

§15
W wypadkach szczegolnie razacego uchybienia Zasadom lub w przypadku dalszych ich
naruszen Komisja Etyki moze wystapic do Walnego Zebrania o podjecie uchwaty
o wykluczeniu przedsiebiorstwa finansowego z grona cztonkow Konferencji
Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce w trybie § 15 ust. 2 Statutu.

Czes¢c V
Audyt Wewnetrzny

5§16
W celu kontrolowania zgodnosci 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 ktorej dziata przedsiebiorstwo. Wzory formularzy audytu
wewnetrznego do stosowania w przeprowadzaniu audytu ustanawia uchwatg Komisja
Etyki.
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Czesc¢ Vi
Wspolny znak towarowy KPF

§18
Deklarujac sie do stosowania Zasad Dobrych Praktyk przedsiebiorstwo finansowe
otrzymuje prawo postugiwania sie wspolnym znakiem towarowym KPF.

5§19
Zasady postugiwania sie Znakiem okresla Regulamin Znaku, ustanawiany uchwatg przez
Komitet KPF.
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Ksiega druga
ZASADY DOBRYCH PRAKTYK SPRZEDAZY
PRODUKTOW KREDYTOWYCH

Czesc |
Definicje

§20

Ponizsze okreslenia uzyte w Zasadach oznaczaja:

a)

e)

f)

klient:

i.  klient-konsument - osoba fizyczna dokonujaca lub zamierzajaca dokonac
czynnosci prawnej, niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza
lub zawodowa, z przedsiebiorstwem finansowym;

ii. klient-przedsiebiorca - przedsiebiorca bedacy osoba fizyczna, osoba prawna
lub jednostka organizacyjna nieposiadajaca osobowosci prawnej, prowadzacy
we wtasnym imieniu dziatalnos¢ gospodarcza lub zawodowa, dokonujacy lub
zamierzajacy dokonac czynnosci prawnej, zwigzanej bezposrednio z jego
dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa, z przedsiebiorstwem finansowym;

przedsiebiorstwo finansowe - bank lub inny przedsiebiorca oferujacy produkty

kredytowe;

produkty kredytowe - kredyty i pozyczki sprzedawane w siedzibie przedsiebiorstwa

finansowego lub w sprzedazy bezposredniej, lub za posrednictwem

upetnomocnionych do tego posrednikow kredytowych;

umowa - umowa, na podstawie ktorej przedsiebiorstwo finansowe sprzedaje

produkty kredytowe;

posrednik kredytowy - przedsiebiorca bedacy osoba fizyczna, osoba prawna lub

jednostka organizacyjng nieposiadajaca osobowosci prawnej, prowadzacy

dziatalno$¢ w zakresie posrednictwa w sprzedazy produktow kredytowych oraz
innych ustug zwiazanych z ich sprzedaza w imieniu lub na rzecz zleceniodawcéw;
zleceniodawca - podmiot, ktory udziela posrednikom kredytowym petnomocnictwa
do zawierania umow kredytowych w swoim imieniu lub na swoja rzecz;

czynnosci posrednictwa kredytowego - zespot czynnosci faktycznych i prawnych

podejmowanych w celu nawiazania relacji pomiedzy klientem i przedsiebiorstwem

finansowym.
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Czesc I
Odpowiedzialne pozyczanie

1. Czynnosci przy sprzedazy produktow kredytowych

§ 21
Przedsiebiorstwo finansowe dazy do realizacji zasady odpowiedzialnego pozyczania,
poprzez analize zdolnosci klienta do sptaty zobowiazan, wynikajacych z zakupu przez
klienta produktu kredytowego.

§22
1. Przed zawarciem umowy przedsigbiorstwo finansowe pozyskuje informacje
umozliwiajace dokonanie analizy zdolnosci klienta do sptaty zobowiazan
wynikajacych z zakupu produktu kredytowego.
2. W przypadku Kkorzystania z baz informacji kredytowej lub gospodarczej
przedsiebiorstwo finansowe przekazuje do tych baz rzeczywiste i aktualne dane
dotyczace klientow.

§23
Przedsiebiorstwo finansowe przed zawarciem umowy sprawdza tozsamos¢ klienta.
Sprawdzenie tozsamosci nie jest wymagane przy udzielaniu klientowi informacji
przedkontraktowych.

§24
Przedsiebiorstwo finansowe powinno zapoznac klienta z najistotniejszymi warunkami
oferowanego produktu kredytowego przed zawarciem umowy, w tym o wszystkich
kosztach, wymaganym sposobie zabezpieczenia oraz o ryzyku zwiazanym z tym
produktem kredytowym.

§25
Przed zawarciem umowy przedsiebiorstwo finansowe informuje klienta o koniecznosci
zapoznania sie z treScig umowy i na prosbe klienta, dla wyjasnienia jego watpliwosci,
udziela wszelkich stosownych informacji.

§26
Umowa jest zawierana nie wczesniej niz po uptywie okresu koniecznego do zapoznania
sie przez klienta w normalnym toku czynnosci z jej trescia.

§27
Przedsigbiorstwo finansowe nie sprzedaje produktu kredytowego klientowi, jezeli
w wyniku przeprowadzonej analizy zdolnosci kredytowej (w tym posiadanych juz przez
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niego produktéw kredytowych) ustali, ze klient nie bedzie w stanie wywiazac sie ze
swoich zobowiazan, wynikajacych z zawieranej umowy.

§28
Przedsiebiorstwo finansowe przedstawia w sposob jasny i przejrzysty wszystkie warunki
i postanowienia umowy, w szczegolnosci dotyczy to grozacych klientowi konsekwencji,
w razie niewykonania lub nienalezytego wykonania przez niego zobowigzan wynikajacych
Z umowy, w tym w razie opoznienia w sptacie naleznosci.

§29

1.  Umowa jest czytelna, a sposdb formutowania jej warunkow jest zrozumiaty dla
kazdej ze stron. Umowa nie zawiera istotnych warunkow i postanowien ukrytych
w niepowiazanych rozdziatach lub w przypisach do tresci umowy. Warunki
i postanowienia umowy nie odnosza sie do dokumentow niedostepnych klientowi.

2. Klauzule, dotyczace kosztow ponoszonych przez klienta w przypadku zakupu
okreslonego produktu kredytowego, w tym rowniez kosztow powstatych na skutek
nieterminowej sptaty naleznosci, nie sa we wzorcach umoéw stosowanych przez
przedsiebiorstwo finansowe przedstawiane mniejsza czcionka niz pozostate
elementy tresci danego wzorca umownego.

§30
W przypadku, gdy jest to uzasadnione ocena sytuacji majatkowej klienta,
przedsiebiorstwo finansowe, na wniosek klienta, rozwazy dokonanie restrukturyzacji
zadtuzenia poprzez zmiane okreslonych w umowie warunkow lub terminéw sptat,
uwzgledniajac aktualne mozliwosci finansowe i gospodarcze klienta.

2. Reklama produktéw kredytowych

§ 31
W zadnej ze stosowanych form reklamy przedsigebiorstwo finansowe nie przekazuje
tresci, ktore sa nieprawdziwe, lub mogtyby wprowadzac potencjalnych klientow w btad,
co do cech oferowanego produktu kredytowego.

§32
Reklamy przedsigebiorstwa finansowego, zawierajace informacje o produktach
kredytowych wymagajacych zabezpieczenia, musza zawierac¢ informacje o koniecznosci
ustanowienia zabezpieczenia.
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§33

Reklamy nie moga przedstawia¢ tresci, ktore sugeruja, ze sprzedaz produktu
kredytowego obarczonego ryzykiem odbywa sie z pominieciem procedury oceny zdolnosci
klienta do sptaty zobowiazan, wynikajacych z zakupu takiego produktu kredytowego.

§ 34
Przedsiebiorstwo finansowe przestrzega zasady, ze jesli w reklamie ukazywane sg
warunki sptaty zobowiazan, wynikajacych z zakupu produktu kredytowego,
to przedstawiane sg tylko te warunki, ktore zawarte sa w umowie.

3. Niewykonanie umowy przez klienta

§35
Przedsiebiorstwo finansowe, w przypadku niewykonania umowy przez klienta, nie moze
podejmowac niewspotmiernych srodkow w celu odzyskania naleznych mu kwot,
a w szczegolnosci nie moze podejmowac dziatan o charakterze pozaprawnym lub
bezprawnym.

§36
taczna kwota odsetek za opdznienie i optat karnych, wynikajacych z zawieranych przez
przedsiebiorstwo finansowe umow, powinna by¢ wspotmierna do kosztu przedsiebiorstwa
finansowego, poniesionego na skutek niewykonania lub nienalezytego wykonania
zobowiazania przez klienta.

§ 36a
1. Przedsiebiorstwo finansowe zapewnia klientowi-konsumentowi  mozliwosc
odstapienia od umowy, na warunkach przewidzianych prawem.
2. Przedsiebiorstwo finansowe moze dopuszcza¢ mozliwos¢ odstapienia od umowy
przez klienta-przedsigbiorce, na warunkach przewidzianych w umowie.

§ 37
Przedsiebiorstwo finansowe, w przypadku niewykonania zobowiazan przez klienta, moze
wypowiedzie¢ umowe na zasadach w niej okreslonych i zada¢ natychmiastowej sptaty
zadtuzenia, zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa. Wypowiedzenie umowy moze
jednak zosta¢ dokonane dopiero po uprzednim przestaniu klientowi zawiadomienia o
niewykonaniu przez niego zobowiazan, wraz z informacja o skutkach tego niewykonania.

§38
Zawiadomienie o niewykonaniu przez klienta zobowiazan moze zawiera¢ zadanie, by
klient wywiazat sie z tych zobowigzan, w zaproponowanym przez przedsiebiorstwo
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finansowe, rozsadnym terminie. W uzasadnionej sytuacji, przedsiebiorstwo finansowe
rozwazy wniosek klienta, ktory wniost o zmiane harmonogramu sptaty zobowiazan.

§39
W przypadku niewykonania zobowiazan lub w przypadku przedterminowej sptaty
zobowiazan klient jest uprawniony, na podstawie ztozonego przez siebie wniosku, do
bezptatnego otrzymania szczegotowego zestawienia rachunkowego, ktore pozwoli na
weryfikacje zasadnosci zadanych przez przedsiebiorstwo finansowe optat i odsetek.

4. Reklamacje klientow

§40
Wraz z podpisaniem umowy klient otrzyma informacje o miejscu i trybie postepowania
reklamacyjnego.

s 41
Przedsiebiorstwo finansowe zobowiazuje sie do szybkiego rozpatrywania reklamacji
whniesionych przez klienta, nie pézniej niz w terminie 30 dni od dnia ich otrzymania.

§42
W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji jest niemozliwe w terminie 30 dni,
przedsiebiorstwo finansowe zawiadamia klienta w formie pisemnej o przyczynach
opoOznienia i nowym terminie rozpatrzenia reklamacji, ktory nie moze jednak przekroczyc
60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

§ 42a
Przedsiebiorstwo finansowe, analizujac zgtaszane reklamacje, rozpoznaje przyczyny ich
powstania i podejmuje dziatania majace na celu usunigcie lub ograniczenie tych przyczyn
oraz podniesienie jakosci swiadczonych ustug.

Czesc Il
Ochrona informacji i ochrona danych osobowych

§43
Przedsigbiorstwa finansowe oraz osoby dziatajace w ich imieniu zapewnia:
1.  Petna ochrone techniczng i prawna wszelkich informacji uzyskanych od klientow
w zwiazku z negocjowaniem, zawieraniem i wykonywaniem umow, w tym
w szczegolnosci niewykorzystywanie tych informacji dla celéw innych niz te, dla
ktorych zostaty one udostepnione lub przekazane, nieudostepnianie ich ani tez
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nieprzekazywanie innym osobom, chyba Zze jest to niezbedne dla czynnosci
zwiazanych z danym produktem kredytowym.

Petng ochrone danych osobowych klientow, tak przekazanych im w zwiazku
Z negocjowaniem, zawieraniem i wykonywaniem umow, jak i udostepnionych
w zwigzku z wykonywaniem czynnosci posrednictwa kredytowego zgodnie
z przepisami o ochronie danych osobowych. W szczegoélnosci niewykorzystywanie
tych danych dla celow innych niz te, dla ktorych zostaty one udostepnione lub
przekazane, nieudostepnianie ich ani tez nieprzekazywanie innym osobom, chyba
ze jest to uzasadnione obowiazujacymi przepisami prawa lub gdy klient wyrazi na
to stosowna zgode.

Przetwarzanie danych osobowych klientow jedynie przez osoby uprawnione do
przetwarzania danych osobowych. Osoby te, majace dostep do danych osobowych,
obowiazane sa do zachowania ich w tajemnicy; obowiazek ten istnieje rowniez po
ustaniu zatrudnienia.

Czesc¢ IV
Posrednik kredytowy

§ 44

Posrednik kredytowy oraz osoby dziatajace w jego imieniu zapewnia:

1.

Wykonywanie czynnosci posrednictwa kredytowego z nalezyta starannoscia
i dbatoscia o interesy zleceniodawcow.

Godne reprezentowanie zleceniodawcow przed klientami i w ich otoczeniu.
Przestrzeganie w trakcie wykonywania czynnosci posrednictwa kredytowego
zarowno przepisow prawa, regulujacego sposob ich wykonywania, jak i postanowien
zawartych umow oraz rzetelne nadzorowanie i sprawdzanie prawidtowosci
realizowanych umow z klientami.

Ochrone i nieprzekazywanie innym podmiotom, a w szczegélnosci innym
zleceniodawcom, danych osobowych klientow, korzystajacych z ustug i produktow
danego zleceniodawcy. Zachowanie w tajemnicy wszelkich informacji, ktoére
posrednik kredytowy powziat od zleceniodawcy, klienta lub kontrahentow
zleceniodawcy w zwiazku z wykonywaniem czynnosci posrednictwa kredytowego.
Przestrzeganie procedur i regulaminéw sprzedazy produktéow kredytowych oraz
innych zarzadzen, wytycznych i instrukcji wydanych przez zleceniodawcow,
zwiazanych z przedmiotowa dziatalnoscia.

Niezwtoczne informowanie zleceniodawcow o zauwazonych symptomach
pogarszania sie sytuacji ekonomicznej klientow, ktore mogtyby mie¢ wptyw na
obnizenie zdolnosci do regulowania zobowigzan wobec zleceniodawcy.

Sktadanie zleceniodawcom dokumentéw i informacji niezbednych do rzetelnej
oceny sytuacji gospodarczej i finansowej posrednika kredytowego.
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10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Respektowanie i wdrazanie do realizacji wnioskéw z przedstawianych przez
zleceniodawcow umotywowanych opinii i uwag o pracy osob, przy pomocy ktorych
posrednik kredytowy wykonuje czynnosci posrednictwa kredytowego.

Uzywanie znaku firmowego zleceniodawcow dla celéw reklamowych w sposob
uzgodniony ze zleceniodawcami.

Prowadzenie wszelkich czynnosci w sposob zapewniajacy ochrone interesow klienta,
a rownoczesnie zgodnie z obowiazujacymi przepisami prawa i dobrymi obyczajami.
Prowadzenie i utrzymanie pomieszczen biura, w ktorym wykonywane sa czynnosci
posrednictwa kredytowego, w nalezytym porzadku i zgodnie z wymagang
i uzgodniong sprawnoscia oraz zabezpieczenie go w taki sposdb, aby nie narazac
klientow na zbedne ryzyko zwiazane z przebywaniem w tym biurze.

Dbatos¢ o to, by pracownicy i przedstawiciele posrednika kredytowego byli ubrani
schludnie i w sposob, ktory nie budzi negatywnych skojarzen.

Sktadanie wizyt u klientow w ich miejscu zamieszkania w czasie, ktory wedtug
rozsadnej oceny nie bedzie uciazliwy dla klienta, z zachowaniem poszanowania jego
prawa do zachowania dyskrecji i ochrony tajemnicy.

Prezentowanie klientom wytacznie aktualnej oferty w sposob pozwalajacy klientom
na samodzielny, s$wiadomy wybor najlepszego dla nich produktu sposrod
oferowanych przez posrednika kredytowego.

Informowanie klientdw o tym, z jakimi zleceniodawcami wspotpracuja, a takze
o wszelkich dodatkowych optatach pobieranych z tego tytutu od klienta.
Wyjasnienie klientowi, w sposob rzetelny i zapewniajacy zrozumienie, w toku
rozmowy zmierzajacej do zawarcia umowy, cech oferowanego produktu
kredytowego oraz od ktorego zleceniodawcy dany produkt pochodzi, ze zwroceniem
szczegblnej uwagi na to, by przy oferowaniu produktow taczonych wyraznie
przedstawic informacje o dostawcach poszczegolnych produktéw czastkowych.
Informowanie klienta o zrodle wynagrodzenia posrednika kredytowego, to znaczy
czy jest on wynagradzany przez zleceniodawce, czy przez klienta.

Informowanie klienta rzetelnie i terminowo o sposobie realizacji jego wniosku
przekazanego do zleceniodawcy, a takze o ostatecznej decyzji dotyczacej tego
whniosku.

Czes¢V
Zleceniodawca

§ 45

Zleceniodawca oraz osoby dziatajace w jego imieniu przestrzegaja nastepujacych zasad:

1.

Prowadzenie konstruktywnej  wspotpracy z  posrednikami  kredytowymi,
Z poszanowaniem praw i obowiazkéw stron oraz z uwzglednieniem interesu
partnerow w zakresie realizacji zawartych umow.
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10.
11.

12.

Wspotpraca z posrednikami kredytowymi w tworzeniu rozwiazan i konstruowaniu
produktow, ktorej jak najpetniej odpowiadaja zmieniajacym sie potrzebom
i oczekiwaniom klientow.

Stworzenie posrednikom kredytowym i ich pracownikom mozliwosci podnoszenia
kwalifikacji zawodowych i poznawania produktow zleceniodawcy poprzez udziat
w szkoleniach przez niego organizowanych.

Uczciwe i rzetelne traktowanie posrednikow kredytowych, zapewnienie im dostepu
do niezbednych informacji, wsparcia technicznego i organizacyjnego, oraz
stosownego wynagrodzenia za wykonywane ustugi.

Ochrona danych finansowych, osobowych i handlowych na temat posrednikow
kredytowych i ich pracownikow oraz zachowanie powierzonych tajemnic
handlowych i organizacyjnych zaréwno w czasie trwania wspotpracy, jak i po jej
zaprzestaniu.

Przekazywanie posrednikom kredytowym opinii i uwag na temat jakosci
wykonywanych przez nich i ich pracownikéw czynnosci posrednictwa kredytowego.
Stosowanie ograniczen wobec posrednikow kredytowych, takich jak wyznaczanie
limitow sprzedazy produktow kredytowych czy wstrzymywanie realizacji umow,
podpisanych przez danego posrednika kredytowego, jedynie w uzasadnionych
merytorycznie i potwierdzonych przypadkach.

Zaopatrywanie posrednikow kredytowych i ich pracownikow, na uzgodnionych
warunkach i zasadach, w aktualne oferty produktow kredytowych, stosowne
materiaty reklamowe oraz aktualne wytyczne i zasady dotyczace kryteriow
zawierania umow na sprzedaz produktow kredytowych, materiatow, wzorow
dokumentow i informacji niezbednych do zawierania takich umow.

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

Dziatanie zgodnie z zasadami uczciwej konkurencji na rynku.

Rzetelne informowanie posrednikow kredytowych o procedowanych wnioskach ich
klientow.

Rowne traktowanie klientow bez wzgledu na to, za posrednictwem ktorego
posrednika kredytowego sie z nim kontaktuja, lub czy sa to klienci, z ktérymi
przedsiebiorstwo finansowe kontaktuje sie bezposrednio, bez udziatu posrednika
kredytowego.
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Czesc¢ Vi
Niedozwolone praktyki

§ 46

Przedsiebiorstwa finansowe, posrednicy kredytowi oraz osoby dziatajace w ich imieniu
nie stosuja zadnych metod i sposobow, naruszajacych prawo i dobre obyczaje.
W szczegolnosci zakazane sg nastepujace dziatania:

1.

11.
12.

13.

Pobieranie od klientow innych optat lub w innych kwotach niz okreslone

w stosownych umowach i w porozumieniach z klientami lub nalezne zgodnie

Z obowiazujacym prawem.

Przekazywanie lub ujawnianie informacji o kliencie i przebiegu procesu sprzedazy

produktow kredytowych nieuprawnionym osobom trzecim.

Stosowanie, uzywanie lub grozenie uzyciem sity lub stosowanie innych metod

wykorzystujacych przemoc fizyczna lub naruszajacych godnos¢ osobista.

Uzywanie wulgarnego lub nieprzyzwoitego jezyka, lub okreslen naruszajacych

godnos¢ osobista, a takze niegrzecznego tonu rozméw w kontaktach z klientami.

Stosowanie sposobow i metod dziatania, ktére moga wprowadzi¢ w btad klienta badz

jakakolwiek inna osobe, ktorej dotycza czynnosci posrednictwa kredytowego, albo

wprowadzi¢ niepewnos$¢ stanu faktycznego lub prawnego. W szczego6lnosci

niedozwolone jest:

5.1. Przedstawianie nieprawdziwych lub wprowadzajacych w btad danych
dotyczacych oferowanego produktu kredytowego,

5.2. Podawanie nieprawdziwych lub wprowadzajacych w btad informacji o swoim
statusie, kwalifikacjach, doswiadczeniu lub uprawnieniach zawodowych.
Wprowadzanie w btad klienta co do faktycznego zrodta pochodzenia produktu

kredytowego.

Dopuszczanie do podpisania przez klienta niewypetnionych wzorcow umownych.
Zadanie od klienta, przed podpisaniem umowy, optat za przyjecie wniosku
o sprzedaz produktu kredytowego.

Zastrzeganie w umowie razaco wygorowanych optat lub kar umownych.
Niepodawanie informacji o innych kosztach, ktore klient jest zobowigzany ponies¢
w zwiazku z zawartg umowa.

Stosowanie nieprecyzyjnych przestanek zmiany umowy, w tym optat i prowizji.
Pobieranie optaty z tytutu zabezpieczenia, nieodpowiadajacej zadnemu
Swiadczeniu po stronie przedsigbiorstwa finansowego.

Pobieranie optaty za czynnosci upominawcze jeszcze przed terminem zapadalnosci
Swiadczenia lub w wysokosci przekraczajacej rzeczywiscie poniesione koszty.
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Ksiega trzecia
ZASADY DOBRYCH PRAKTYK WINDYKACYJNYCH

Czesc |
Definicje

§ 47
1. Ponizsze okreslenia uzyte w Zasadach oznaczaja:

a) ,,przedsiebiorstwo windykacyjne” - przedsigbiorca profesjonalnie zajmujacy sie
dziatalnoscia w zakresie obrotu wierzytelnosciami oraz sciggania naleznosci
ptatniczych, monitoringiem wierzytelnosci i innymi ustugami towarzyszacymi lub
pokrewnymi na rachunek wtasny lub w imieniu i na rzecz swoich klientow.

b) ,,windykator” - pracownik, agent lub inna osoba fizyczna wykonujaca czynnosci
windykacyjne z upowaznienia przedsiebiorstwa windykacyjnego.

c) ,czynnosci windykacyjne” - zespot czynnosci faktycznych i prawnych,
podejmowanych w celu zaspokojenia wymagalnych wierzytelnosci przez
dtuznikow.

d) ,wierzytelnosc¢” - uprawnienie przystugujace jednej stronie stosunku prawnego
do domagania sie od drugiej strony stosunku prawnego spetnienia okreslonego
Swiadczenia.

e) ,,dtug” - pieniezne lub rzeczowe zobowiazanie dtuznika do $wiadczenia.

f) ,,dtuznik” - osoba prawna lub fizyczna obowigzana do spetnienia okreslonego
Swiadczenia wobec innej osoby prawnej lub fizycznej.

g) ,konsument” - osoba fizyczna dokonujaca czynnosci prawnej, niezwigzanej
bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowa.

h) ,kontrahent” - podmiot zlecajacy przedsiebiorstwu windykacyjnemu
prowadzenie czynnosci windykacyjnych lub sprzedawca (zbywca) wierzytelnosci.

2. Wszystkie powyzsze okreslenia oraz postanowienia niniejszej Ksiegi stosuje sie
odpowiednio takze do wszystkich innych cztonkbw KPF niebedacych
przedsiebiorstwami windykacyjnymi, w sytuacji, gdy wykonuja oni czynnosci
windykacyjne w odniesieniu do wtasnych wierzytelnosci.

Czesc i
Zasady komunikowania sie z dtuznikiem
§ 48

Przedsiebiorstwo windykacyjne zobowigzane jest prowadzi¢ wszelkie dziatania
i komunikowac sie z dtuznikiem w sposdb zapewniajacy ochrone interesow kontrahenta,
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a rownoczesnie przestrzeganie prawa, dobrych obyczajow oraz poszanowanie stusznych
praw dtuznika.

1. Korespondencja

§ 49
Korespondencja do dtuznika winna by¢ wysytana na jego adres zamieszkania lub inny,
pod ktorym dtuznik moze by¢ osiagalny, w zamknietej kopercie, bez adnotacji lub znakéw
na kopercie wskazujacych, ze korespondencja dotyczy dtugu adresata. Zastrzezenie
dotyczace znakow na kopercie nie dotyczy oznaczenia i znakéw graficznych
identyfikujacych przedsigebiorstwo windykacyjne.

§50

1. Pierwsze wezwanie do zaptaty winno doktadnie opisywac wierzytelnos¢ (tytut,
wierzyciel, wystawca faktury, naleznos¢ gtowna, data wymagalnosci, naliczone
odsetki i inne naleznosci uboczne, numer faktury, data wystawienia faktury, okres,
za jaki faktura zostata wystawiona, jesli windykowana jest wierzytelnos¢
o charakterze ciagtym); kolejne wezwania winny zawiera¢ informacje niezbedne dla
zidentyfikowania tozsamosci sprawy i etapu, na jakim ona sie znajduje, oraz
zaktualizowana kwote zobowiazania dtuznika.

2. W przypadku, gdy po wystaniu pierwszego wezwania do zaptaty (lub kolejnych
wezwan)  wierzytelnos¢  zostata  sprzedana  innemu  przedsiebiorstwu
windykacyjnemu (nabywcy wierzytelnosci), pierwsze wezwanie do zaptaty wysytane
przez nabywce wierzytelnosci powinno zawiera¢ wyjasnienie, w jaki sposob ten
nabywca stat sie nowym wierzycielem, a takze co najmniej nastepujace informacje:
tytut zobowiazania, wysokos¢ wierzytelnosci z podziatem na naleznos¢ gtowna,
naliczone odsetki i inne naleznosci uboczne, termin sptaty zobowiagzania, numer
rachunku bankowego, na jaki zobowiazanie powinno by¢ uregulowane, dane
teleadresowe, pod ktérymi dtuznik moze uzyska¢ informacje odnosnie swojego
zadtuzenia, informacja o prawach dtuznika w zakresie przetwarzania danych
osobowych i o celu ich przetwarzania przez nowego wierzyciela.

3. Nie pozniej niz wraz z pierwszym wezwaniem do zaptaty wysytanym przez nabywce
wierzytelnosci, do dtuznika powinno zostac¢ wystane pismo z informacja o dokonanej
cesji i wskazaniem nowego wierzyciela, podpisane przez zbywce wierzytelnosci.
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2. Rozmowy telefoniczne

§ 51
Rozmowy telefoniczne moga byc prowadzone w czasie i miejscu, ktére wedtug rozsadnej
oceny nie beda uciazliwe dla dtuznika, a wiec w dni powszednie pomiedzy godzinami
06:00 - 22:00. W przypadku braku mozliwosci nawigzania kontaktu z dtuznikiem w czasie
wyzej okreslonym, rozmowy telefoniczne moga by¢ prowadzone w pozostate dni
tygodnia, jednakze wytacznie pomiedzy godzinami 8:00 a 20:00.

§ 52
Nalezy uwzgledniaé, w miare mozliwosci, prosby dtuznika o rozmowe lub planowang
wizyte windykatora w innym czasie lub miejscu niz okreslone w § 51, chyba ze
okolicznosci wskazuja na celowe dziatania dtuznika majace uniemozliwi¢ nawigzanie
kontaktu i rozmowy.

§ 53
Rozmowy nalezy prowadzi¢ w sposob uprzejmy i kulturalny, zapewniajacy zachowanie
tajemnicy i nieujawnianie osobom trzecim informacji o zobowigzaniach oraz danych
osobowych dtuznika; windykatorzy winni na poczatku rozmowy przedstawic sie
nazwiskiem, nazwa przedsiebiorstwa oraz wskazac¢ wierzyciela i wystawce rachunku.

§ 54
W toku rozmowy windykatorzy winni dazy¢ do wyjasnienia dtuznikowi celu rozmowy,
a takze ustalenia i wyjasnienia wszelkich niejasnosci czy watpliwosci.

§55
W toku rozmowy windykatorzy winni dazy¢ do ustalenia stanu majatkowego i sytuacji
osobistej dtuznika oraz zebra¢ wszelkie informacje, przydatne do podjecia
decyzji o celowosci i sposobie dalszych czynnosci windykacyjnych.

§ 56
Czestotliwos¢ rozmoéw telefonicznych prowadzonych z dtuznikiem nie powinna byc¢ dla
niego uciagzliwa i nie moze nosi¢ znamion szykany.

3. Windykacja terenowa

§ 57
Wizyty windykatorow terenowych u dtuznika moga by¢ podejmowane w czasie i miejscu,
ktore wedtug rozsadnej oceny nie beda uciazliwe dla dtuznika, a wiec w dni powszednie
pomiedzy godzinami 07:00 a 21:00. W przypadku braku mozliwosci nawiazania kontaktu
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z dtuznikiem w czasie wyzej okreslonym, wizyty windykatorow moga by¢ podejmowane
w pozostate dni tygodnia, jednakze wytacznie pomiedzy godzinami 8:00 a 20:00.

§ 58
Wizyty u dtuznika w innym miejscu niz miejsce zamieszkania nalezy prowadzi¢ w sposob
zapewniajacy poszanowanie prawa dtuznika do ochrony prywatnosci. Moga byc

podejmowane one tylko wowczas, gdy miejsce zamieszkania nie jest znane albo dtuznika
nie mozna tam zasta¢. Ponadto windykatorzy nie powinni, bez uprzedniej zgody dtuznika,
kontaktowac sie z osobami trzecimi w sprawie dochodzonej naleznosci.

§59
Windykatorzy terenowi powinni by¢ ubrani schludnie i w sposob, ktory nie budzi
negatywnych skojarzen.

§ 60

Windykator terenowy podczas podejmowania czynnosci windykacyjnych oraz
prowadzenia rozmow z dtuznikiem jest zobowiazany przedstawi¢ sie, okazywaé bez
wezwania identyfikator, upowaznienie do dziatania wydane przez firme windykacyjna na
podstawie upowaznien lub petnomocnictw udzielonych jej przez kontrahenta,
z wyraznym okresleniem zakresu swojego umocowania, np. do podpisywania
z dtuznikiem ugody, przedstawiania dtuznikowi do podpisu uznania dtugu, odbioru
naleznosci w gotowce, wysytania wezwania do zaptaty itp.

§ 61
Jesli w czasie postepowania windykacyjnego oprocz dtuznika obecne sa inne osoby,
a dtuznik pragnie zachowac dyskrecje, nalezy mu to umozliwi¢, chyba Zze z oceny
okolicznosci wynika, iz jest to proba wprowadzenia windykatora w btad czy unikniecia
rozmowy.

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

§63
W toku rozmowy windykatorzy winni dazy¢ do wyjasnienia dtuznikowi celu rozmowy,
a takze ustalenia i wyjasnienia wszelkich niejasnosci czy watpliwosci.

§ 64
W czasie wizyty windykator moze dziatac tylko w granicach swego upowaznienia. W razie
odbioru gotowki windykator jest obowigzany wydac¢ pokwitowanie z pieczatka
przedsiebiorstwa windykacyjnego.
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Czesc llI
Reklamacje dtuznikéw

§ 65
Przedsiebiorstwo windykacyjne w trakcie pierwszego kontaktu z dtuznikiem informuje go
whniesienia reklamacji, a na jego zadanie udziela dalszych informacji o trybie wnoszenia
i rozpatrywania reklamacji. Informacje te nie moge wprowadzac dtuznika w btad.

§ 66
Przedsiebiorstwo windykacyjne zapewnia dtuznikom ochrone ich wszelkich praw, w tym
zarzutow stuzacych im wobec wierzycieli oraz zbywcow wierzytelnosci, w granicach
okreslonych w przepisach art. 513 Kodeksu Cywilnego oraz innymi przepisami prawa.

§ 67

1. Przedsiebiorstwo windykacyjne wyjasnia z wierzycielem lub zbywca wierzytelnosci,
zgodnie z podpisana umowa cesji wierzytelnosci, wszelkie podnoszone przez
dtuznika zarzuty, uwzgledniajac przebieg i wyniki dotychczasowego postepowania
reklamacyjnego, zasady okreslone w tresci umowy z dtuznikiem, obowiazujacych
regulaminach czy umowach ramowych.

2. Umowa cesji wierzytelnosci powinna okresla¢ sposob wspotpracy zbywcy
wierzytelnosci z jej nabywca przy wyjasnianiu watpliwosci, zarzutdw i reklamacji
dtuznikow, ktorych ze wzgledu na posiadane informacje nabywca wierzytelnosci nie
jest w stanie sam rozpatrzyc.

§ 68
Przedsiebiorstwo windykacyjne zobowigzuje sie do szybkiego rozpatrywania reklamacji
whiesionych przez dtuznika, nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia ich otrzymania.

§ 69
W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji jest niemozliwe w terminie 30 dni,
przedsigbiorstwo windykacyjne zawiadamia dtuznika w formie pisemnej o nowym
terminie rozpatrzenia reklamacji, ktory jednak nie powinien przekroczy¢ 60 dni od dnia
otrzymania reklamacji.

§70
W przypadku odmowy uznania przez przedsiebiorstwo windykacyjne zarzutow lub
reklamacji, jest ono zobowigzane do udzielenia dtuznikowi odpowiedzi zawierajacej
wyjasnienie przyczyn odmowy ich uznania ze wskazaniem dalszych mozliwosci dziatania.
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§71

W razie jednoznacznego stwierdzenia oczywistej zasadnosci podniesionych przez
dtuznika zarzutéw, uchybienia lub nieprawidtowosci powinny by¢ usuniete,
a w uzasadnionych przypadkach dalsze dziatania windykacyjne winny by¢ zaniechane.

§72
Przedsiebiorstwo windykacyjne nie jest zobowiazane do kontynuowania rozmoéw czy
korespondencji z dtuznikiem, jesli maja one na celu przewlekanie postepowania lub
uchylanie sie od zaptaty, a dtuznik nie przedstawia dokumentow czy jednoznacznie
sformutowanych zarzutéw pozwalajacych na ich rzetelna ocene.

Czesc IV
Ochrona informacji oraz ochrona danych osobowych

§73

Przedsiebiorstwa windykacyjne zapewniaja zachowanie tajemnicy oraz petna ochrone
techniczng i prawna wszelkich informacji uzyskanych od kontrahentow w zwiazku
Z negocjowaniem, zawieraniem i wykonywaniem umoéw, w tym w szczego6lnosci
niewykorzystywanie tych informacji dla celow 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
przewidzianych przepisami prawa (biura meldunkowe, kancelarie adwokackie i radcow
prawnych, sady, komornicy itp.).

§74

1. Przedsiebiorstwa windykacyjne zapewniaja zachowanie tajemnicy oraz petnag
ochrone danych osobowych dtuznikow, tak przekazanych im w zwiazku ze
sprzedaza, jak i udostepnionych w zwiazku z wykonywaniem ustug windykacyjnych,
zgodnie z przepisami o ochronie danych osobowych. W szczegolnosci zapewnia
niewykorzystywanie tych danych dla celow innych niz te, dla ktorych zostaty one
udostepnione lub przekazane oraz nieudostepnianie ich ani tez nieprzekazywanie
innym osobom, chyba, ze jest to niezbedne dla wykonywania czynnosci
windykacyjnych (biura meldunkowe, kancelarie adwokackie i radcow prawnych,
sady, komornicy itp.).

2. W procesie sprzedazy wierzytelnosci, przed przekazaniem jakichkolwiek danych
osobowych dtuznikow lub innych danych niezbednych do dokonania wyceny
wierzytelnosci, potencjalne strony transakcji podpisuja umowe o zachowaniu
poufnosci w zakresie przekazywanych informacji.
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Czes¢c V
Praktyki zakazane i niedozwolone

8§75

Przedsiebiorstwa windykacyjne oraz osoby dziatajace w ich imieniu nie stosuja przy
wykonywaniu czynnosci windykacyjnych metod i sposobdw naruszajacych prawo i dobre
obyczaje. W szczegolnosci zakazane sg nastepujace dziatania:

1.
2.

10.

1.

12.

Uzywanie sity, grozb karalnych lub innych czynnosci naruszajacych godnos¢ osobista.
Uzywanie wulgarnego lub nieprzyzwoitego jezyka lub okreslen naruszajacych
godnos¢ osobista, a takze niegrzecznego tonu rozmow.

Uzywanie jakichkolwiek innych srodkéw majacych na celu zastraszanie dtuznika.
Przekazywanie lub ujawnianie informacji o zadtuzeniu i przebiegu czynnosci
windykacyjnych nieuprawnionym osobom trzecim, w tym zwtaszcza nieletnim
cztonkom rodziny dtuznika.

Przesytanie lub uzywanie dokumentow, pism, ubioréw lub narzedzi wskazujacych na
wykonywanie czynnosci przez sad, czy jakikolwiek urzad panstwowy, lub
zawierajacych informacje dla tych instytucji wtasciwe lub przeznaczone.
Przedstawianie nieprawdziwych danych dotyczacych dtugu, w szczegodlnosci
okreslajacych charakter, wielkosc i status prawny dtugu.

Podawanie nieprawdziwych informacji o swoim statusie, kwalifikacjach,
doswiadczeniu lub uprawnieniach zawodowych, w szczegélnosci nieuprawnione,
rzekome dziatanie w imieniu innego przedsigbiorstwa windykacyjnego lub
nieprawdziwe informacje o kwalifikacjach i uprawnieniach w zakresie zawodow
prawniczych.

Przekazywanie nieprawdziwych informacji o konsekwencjach niezaptacenia dtugu,
miedzy innymi takich jak areszt, pozbawienie wolnosci, konfiskata majatku.
Wyrazanie w kontaktach z dtuznikiem lub osobami trzecimi sugestii, ze dtuznik jest
przestepca.

Przyjmowanie przez windykatorow od dtuznikow srodkow pienieznych lub
jakichkolwiek przedmiotow bez wystawienia pokwitowania.

Grozenie w jakikolwiek sposob lub podejmowanie dziatan zmierzajacych do
naruszenia wtasnosci lub posiadania.

Pobieranie od dtuznika, bez tytutu prawnego wynikajacego z zawartych uméw badz
przepisow prawa, kwot tytutem optat w zwiazku z prowadzonymi dziataniami
windykacyjnymi.
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Ksiega czwarta
ZASADY DOBRYCH PRAKTYK BIUR
INFORMACJI GOSPODARCZEJ

Czesc |
Definicje

§76

Ponizsze okreslenia, uzyte w niniejszych zasadach, oznaczaja:

a)

b)

<)

e)

f)

Ustawa - ustawa z dnia 9 kwietnia 2010 r. o udostepnianiu informacji gospodarczych
i wymianie danych gospodarczych (t.j. Dz.U. 2014, poz. 1015, z pdzn. zm.).
Informacje gospodarcze - informacje dotyczace wiarygodnosci ptatniczej podmiotu
bedacego osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nieposiadajaca
osobowosci prawnej, w szczegolnosci informacje dotyczace wymagalnych
zobowiazan tego podmiotu, informacje dotyczace postuzenia sie wobec tego
podmiotu podrobionym lub cudzym dokumentem potwierdzajacym tozsamos¢ lub
zaswiadczeniem o zatrudnieniu, a takze informacje o wywiazywaniu sie z
zobowiazan przez ten podmiot lub inne informacje, o ktérych mowa w ustawie.
Biuro - biuro informacji gospodarczej dziatajace na podstawie ustawy, ktorego
gtownym przedmiotem dziatalnosci gospodarczej jest posrednictwo w udostepnianiu
informacji gospodarczych, polegajace na przyjmowaniu informacji gospodarczych
od wierzycieli i innych uprawnionych podmiotow, przechowywaniu oraz ujawnianiu
tych informacji.

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

Wierzyciel - osoba fizyczna, ktérej wierzytelnos¢ zostata stwierdzona tytutem
wykonawczym, osoba fizyczna wykonujaca dziatalnos¢ gospodarcza, osoba prawna
lub jednostka organizacyjna nieposiadajaca osobowosci prawnej, ktorej w zwiazku
z wykonywana dziatalnoscia gospodarcza lub stosunkiem prawnym przystuguje
wierzytelnos¢, lub inny podmiot, o ktorym mowa w art. 2 ust. 2 pkt 4 ustawy.
Podmiot, ktorego dotycza informacje gospodarcze - osoba fizyczna, w tym osoba
fizyczna wykonujaca dziatalnos¢ gospodarcza, osoba prawna lub jednostka
organizacyjna nieposiadajaca osobowosci prawnej, ktorej dotycza informacje
gospodarcze udostepniane za posrednictwem biura.
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Czesc I
Podstawowe zasady dziatania

§77

1. Biuro prowadzi dziatalno$¢ w zgodzie z ustawa i innymi powszechnie obowiazujacymi
przepisami prawa, a takze z poszanowaniem postanowien regulaminu oraz zasad
wspotzycia spotecznego.

2. Celem dziatalnosci biura jest stworzenie warunkéw do poprawy bezpieczenstwa obrotu
gospodarczego poprzez zapewnienie wierzycielom i kredytodawcom dostepu do
informacji dotyczacych wiarygodnosci ptatniczej oraz zdolnosci kredytowej.

3. Celem dziatalnosci biura jest réwniez stwarzanie warunkéw do poprawy rzetelnosci w
sptacaniu zobowiazan przez dtuznikow, poprzez udostepnianie informacji o wykonywaniu
lub niewykonywaniu przez nich swoich zobowiazan.

4. Biuro podejmuje dziatania zmierzajace do zapewnienia prawdziwosci, 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
dotycza, a takze zapewnia tym podmiotom efektywny dostep do tych informacji.

5. Biuro wdraza odpowiednie procedury zmierzajace do weryfikacji informacji
gospodarczych w przypadku zgtoszenia zastrzezenia przez podmiot, ktorego one dotycza,
dbajac w szczegoélnosci o to, aby wdrozone procedury i stosowane rozwiazania byty
proporcjonalne i nie stanowity bariery w dostepie do informacji gospodarczych przez
uprawnione osoby trzecie.

6. Biuro w swojej dziatalnosci kieruje sie zasada poszanowania stusznych praw
uczestnikow procesu udostepniania informacji gospodarczych, dbajac w szczegélnosci o
zachowanie rownowagi pomiedzy potrzeba zapewnienia wierzycielom i kredytodawcom
dostepu do informacji gospodarczych a zachowaniem prawa do prywatnosci osob
fizycznych, ktorych dotycza te informacije.

7. Biuro, takze we wspotdziataniu z innymi biurami w ramach organizacji samorzadowych,
podejmuje dziatania zmierzajace do promowania odpowiedzialnych zachowan
ptatniczych, w szczegolnosci odpowiedzialnego zaciggania zobowigzan oraz ich
rzetelnego wykonywania, a takze do budowania pozytywnej historii ptatniczej.

8. Biuro podejmuje dziatania zmierzajace do promowania idei wymiany, pomiedzy
biurami i innymi uprawnionymi podmiotami, informacji dotyczacych wiarygodnosci
ptatniczej.
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Czesc 1l
Obowiazki informacyjne i kontaktowanie si¢ z osobami
zainteresowanymi

§78

Biuro zapewnia osobom zainteresowanym tatwy dostep do jasnych i zwieztych informacji
o przedmiocie i podstawach prawnych prowadzonej dziatalnosci, w szczegolnosci poprzez
zamieszczenie odpowiednich informacji na swoich stronach internetowych. Biuro
udostepnia na swoich stronach internetowych aktualne teksty jednolite ustawy i
regulaminu, a takze przyktadowe wzory dokumentdow stosowanych w procesie
udostepnienia informacji gospodarczych, w szczegolnosci wzor wniosku o udostepnienie
informacji gospodarczych na wtasny temat, wzor wniosku o udostepnienie informacji z
rejestru zapytah oraz wzor upowaznienia do wystapienia z wnioskiem o ujawnienie
informacji gospodarczych dotyczacych konsumenta.

5§79

1.  Na wniosek wierzyciela przekazujacego informacje gospodarcze biuro moze
powiadomic¢ podmiot, ktorego dotycza te informacje, o ich przekazaniu do biura.
Powiadomienie powinno zawiera¢ co najmniej oznaczenie wierzyciela oraz
wskazanie tytutu prawnego zobowigzania, a w przypadku powiadomienia
o przekazaniu negatywnych informacji gospodarczych rowniez wskazanie kwoty
zalegtosci.

2. Powiadomienie moze zawiera¢ rowniez informacje odpowiednio o potencjalnych
negatywnych lub pozytywnych skutkach przekazania informacji gospodarczych dla
wiarygodnosci ptatniczej podmiotu, ktorego dotycza te informacje. W przypadku
powiadomienia o przekazaniu negatywnych informacji  gospodarczych
powiadomienie moze takze zawiera¢ rekomendacje dotyczaca nawiazania przez
dtuznika kontaktu z wierzycielem w celu wyjasnienia watpliwosci dotyczacych
podstawy prawnej lub faktycznej zobowigzania lub jego wysokosci, lub w celu
ustalenia warunkow sptaty zobowigzania.

3. Powiadomienie nie powinno wprowadzac w btad, w szczegdélnosci co do charakteru
dziatalnosci biura, a takze skutkow przekazania, terminow przechowywania lub
sposobow wykorzystania informacji gospodarczych.

§ 80

Korespondencja wysytana w fizycznej formie przesytki listowej, kierowana przez biuro
do podmiotu, ktorego dotycza informacje gospodarcze, powinna by¢ wysytana
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w zamknietej kopercie, bez adnotacji lub znakdéw na kopercie wskazujacych, ze
korespondencja dotyczy dtugu adresata. Zastrzezenie w zakresie znakow na kopercie nie
dotyczy oznaczenia i znakow graficznych identyfikujacych biuro.

§ 81

W przypadku kontaktu telefonicznego z podmiotem, ktérego dotycza informacje
gospodarcze, biuro zobowiazane jest zapewni¢, aby rozmowy telefoniczne byty
prowadzone w sposéb uprzejmy i kulturalny, zapewniajacy zachowanie tajemnicy
i nieujawnianie osobom trzecim informacji o danych osobowych oraz zobowiazaniach
podmiotu, ktorego dotycza informacje gospodarcze.

§ 82

Biuro moze zezwoli¢ wierzycielowi na wykorzystanie elementow identyfikacji wizualnej,
w szczegoblnosci znaku towarowego (logo) biura, w korespondencji kierowanej do
adresatow w zwigzku z procesem udostepniania informacji gospodarczych, w
szczegolnosci w wezwaniach do zaptaty, o ktorych mowa w ustawie. W takim przypadku
biuro zapewnia jednak, aby elementy identyfikacji biura nie byty wykorzystane w sposob,
ktory mogtby wprowadza¢ adresata w btad, w szczegdlnosci co do przedmiotu
dziatalnosci biura, a takze skutkow przekazania, terminoéw przechowywania lub sposobow
wykorzystania informacji gospodarczych.

§83

Biuro informuje odbiorce informacji gospodarczych, w szczegolnosci poprzez
zamieszczenie odpowiedniego pouczenia w tresci umowy o ujawnianie informacji
gospodarczych lub w tresci raportu kredytowego, o ustawowym obowiazku usuniecia
informacji gospodarczych po uptywie 90 dni od ich otrzymania od biura, a takze
o ustawowym zakazie ujawniania innym podmiotom otrzymanych od biura informacji
gospodarczych dotyczacych konsumenta.

Czesc¢ IV
Udostepnianie informacji na wtasny temat oraz z rejestru zapytan

§ 84

1.  Biuro udostepnia na swoich stronach internetowych wzor wniosku o udostepnienie
informacji na wtasny temat oraz wzor wniosku o udostepnienie informacji z rejestru
zapytan, z zastrzezeniem, ze biuro nie moze odmdwi¢ realizacji wniosku wytacznie
Z tego powodu, ze wniosek zostat ztozony niezgodnie z udostepnionym wzorem.
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2. Biuro informuje na swoich stronach internetowych o wysokosci optaty za dostep do
informacji na wtasny temat oraz do informacji z rejestru zapytan, jak réowniez
o prawie do uzyskania dostepu do tych informacji bez optat oraz o przestankach
warunkujacych skorzystanie z tego prawa.

3. Biuro wdraza odpowiednie procedury zapewniajace weryfikacje tozsamosci
wnioskodawcy wystepujacego o udostepnienie informacji na wtasny temat lub
z rejestru zapytan, dbajac o to, aby zastosowane rozwigzania techniczne
i organizacyjne byty proporcjonalne i zapewniaty wtasciwy poziom bezpieczenstwa
tych informacji przy zachowaniu efektywnego dostepu do nich. Postanowienia te
stosuje sie odpowiednio do weryfikacji tozsamosci przedstawiciela ustawowego lub
petnomocnika wnioskodawcy.

4. Jezeli wniosek o udostepnienie informacji na wtasny temat lub z rejestru zapytan
zawiera braki uniemozliwiajace nadanie mu biegu, biuro zawiadamia wnioskodawce
o brakach, wskazujac ich rodzaj oraz sposob uzupetnienia.

Czes¢c V
Przyjmowanie, przechowywanie i ujawnianie informacji gospodarczych

§ 85

Biuro wymaga od wierzyciela przekazujacego informacje gospodarcze co najmniej
ztozenia o$wiadczenia dotyczacego wywiazania sie przez niego z obowiazku
informacyjnego wzgledem dtuznika, jezeli obowiazek taki wynika z ustawy. Oswiadczenie
moze byc¢ ztozone przez wierzyciela rowniez w sposob dorozumiany, w szczegolnosci
przez przekazanie informacji gospodarczej w sposob okreslony w art. 2 ust. 1 pkt 4 lit. g
ustawy.

§ 86

1. Biuro zapewnia poufnos¢ i bezpieczenstwo przechowywanych informacji
gospodarczych, w szczegolnosci zabezpiecza te informacje przed ich utrata,
uszkodzeniem, znieksztatceniem, jak rowniez przed ich wykorzystaniem w sposob
niezgodny z ustawa.

2. Biuro zapewnia, ze dostep do przechowywanych informacji gospodarczych maja
wytacznie upowaznieni pracownicy biura, w zakresie niezbednym do wykonywania
ich obowiazkow stuzbowych.

§ 87

1. Biuro wymaga od podmiotu wystepujacego o ujawnienie informacji gospodarczych
dotyczacych konsumenta co najmniej ztozenia oswiadczenia dotyczacego daty uzyskania
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upowaznienia konsumenta - w przypadku, gdy obowiazek posiadania takiego
upowaznienia wynika z ustawy.

2. Biuro udostepnia na swoich stronach internetowych rekomendowany wzor
upowaznienia konsumenta do wystapienia z wnioskiem o ujawnienie informacji
gospodarczych o jego zobowiazaniach.

5§ 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
odmawia ujawnienia informacji oraz poucza wnioskodawce o tresci tego przepisu.

Czesc¢ Vi
Organizacja i dokumentowanie procesu udostepniania informacji
gospodarczych

589

1. Biuro zapewnia bezpieczenstwo i poufnos¢ procesu udostepniania informacji
gospodarczych.

1. W tym celu biuro stosuje odpowiednie zabezpieczenia organizacyjne i techniczne,
w szczego6lnosci przewidujace identyfikacje uzytkownika przy pomocy loginu i hasta.

2. Biuro niezwtocznie reaguje na wszelkie zgtaszane incydenty mogace Swiadczyc
o naruszeniu bezpieczenstwa lub poufnosci procesu udostepniania informacji
gospodarczych.

3. Biuro przechowuje informacje dotyczace przebiegu procesu udostepnienia
informacji gospodarczych za posrednictwem biura. Informacje te moga byc¢
wykorzystane przez biuro w celach dowodowych zwiazanych z odpowiedzialnoscia
zawodowa biura, jak réwniez udostepnione uprawnionym organom panstwowym na
ich zadanie.

Czesc Vi
Reklamacje

§90

1. Biuro przyjmuje i rozpatruje reklamacje klientéw odnoszace sie do sposobu
Swiadczenia na ich rzecz ustugi.
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2.

W przypadku gdy reklamacja wniesiona przez klienta zawiera braki
uniemozliwiajace jej rozpatrzenie, biuro zawiadamia wnioskodawce o brakach,
wskazujac ich rodzaj oraz sposob uzupetnienia.

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

Czesc¢ VIl

Skargi i wnioski podmiotéw, ktorych dotycza informacje gospodarcze

§ 91

Biuro przyjmuje i rozpatruje skargi podmiotow, ktorych dotycza informacje
gospodarcze, odnoszace sie do tresci informacji udostepnianych na ich temat.

W przypadku powzigcia przez biuro uzasadnionej informacji, ze informacje
gospodarcze przekazane przez wierzyciela sa nieprawdziwe, niekompletne lub
nieaktualne, badz zostaty przekazane lub s3a przechowywane z naruszeniem
przepisow ustawy, w szczegoélnosci w wyniku skargi wniesionej przez podmiot,
ktérego dotycza te informacje, biuro zawiadamia o tym wierzyciela, wzywajac go
odpowiednio do sprostowania, uzupetnienia, uaktualnienia lub usuniecia tych
informacji gospodarczych oraz wyznaczajac w tym celu odpowiedni termin, nie
dtuzszy niz 21 dni.

Niezaleznie od wykonania czynnosci, o ktorych mowa w ust. 2, w przypadku
uzasadnionego przypuszczenia, ze informacja przekazana przez wierzyciela dotyczy
zobowiazania, ktore wygasto lub nie istnieje, biuro wstrzymuje ujawnienie tej
informacji na czas rozpatrzenia skargi. Biuro moze wstrzymac ujawnienie
przekazanej informacji takze w przypadku, gdy wierzyciel w wyznaczonym terminie
nie zastosuje sie do wezwania, o ktorym mowa w ust. 2, lub nie uprawdopodobni
okolicznosci wskazanych w tym wezwaniu.

Biuro, wstrzymujac ujawnianie informacji gospodarczych, poucza w uzasadnionym
przypadku podmiot, ktérego dotycza informacje gospodarcze, o uprawnieniach
wynikajacych z art. 30 ust. 1 i ust. 2 ustawy.

W trakcie rozpatrywania skargi w sprawie, ktora tego wymaga, w szczegolnosci
przed usunieciem informacji gospodarczych, biuro umozliwia wierzycielowi, ktory
przekazat te informacje gospodarcze, zajecie stanowiska, wyznaczajac w tym celu
odpowiedni termin, nie dtuzszy niz 21 dni.

Biuro rozpatruje skarge niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie 45 dni od jej
otrzymania. W przypadku, gdy rozpatrzenie skargi w tym terminie jest niemozliwe,
w szczegolnosci z uwagi na stopien skomplikowania sprawy lub ze wzgledu na
koniecznos¢ uzyskania dodatkowych informacji, dokumentow lub wyjasnien od
podmiotu, ktorego dotycza informacje gospodarcze, lub od wierzyciela, biuro moze
odpowiednio wydtuzy¢ ten termin, informujac o tym skarzacego.
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7. Biuro usuwa informacje gospodarcza, jezeli weszto w posiadanie, w szczegolnosci w
wyniku rozpatrywania skargi, uzasadnionej informacji o wygasnieciu lub nieistnieniu
zobowiazania. Fakt posiadania lub nieposiadania takiej uzasadnionej informacji
biuro zobowigzane jest oceni¢ w oparciu o okolicznosci i ewentualne dokumenty
przedstawione zaréwno przez podmiot, ktorego dana informacja gospodarcza
dotyczy, jak i przez wierzyciela.

8. Biuro publikuje na swoich stronach internetowych liste przyktadowych dokumentow
mogacych uzasadniaé zadanie usuniecia informacji gospodarczych na podstawie art.
31 pkt 6 lub 7 ustawy, z zastrzezeniem, ze wierzyciel ma prawo do zajecia
stanowiska wobec tych dokumentow.

§92

W przypadku otrzymania od podmiotu, ktérego dotycza informacje gospodarcze, wniosku
0 umorzenie zobowiazania lub odroczenie sptaty, lub innego wniosku wykraczajacego
poza zakres dziatalnosci biur informacji gospodarczej, biuro informuje ten podmiot o
charakterze prowadzonej przez siebie dziatalnosci oraz o koniecznosci kontaktu
bezposrednio z wierzycielem lub innym wtasciwym podmiotem.

§93

1. W przypadku ponownego wniesienia przez ten sam podmiot skargi lub wniosku
opartego na tych samych okolicznosciach biuro moze odmoéwicé przyjecia skargi lub
whniosku do rozpatrzenia, informujac ten podmiot o odmowie i jej przyczynach.

2. Biuro nie ma obowiazku kontynuowania korespondencji z podmiotem, ktorego dotycza
informacje gospodarcze, jezeli jego reklamacja lub wniosek okazat sie niezasadny, o ile
podmiot ten nie powotuje w dalszej korespondencji nowych okolicznosci.

Czesc IX
Praktyki zakazane i niedozwolone

§ 94

Biuro oraz osoby w nim zatrudnione wystrzegaja sie dziatan, ktore mogtyby naruszac
prawo, postanowienia regulaminu lub zasady wspotzycia spotecznego. W szczegélnosci
zakazane jest:

a) podejmowanie jakichkolwiek dziatan mogacych wprowadzaé¢ podmioty, ktérych
dotycza informacje gospodarcze, w btad co do statusu prawnego i przedmiotu
dziatalnosci biura, a takze skutkow udostepnienia informacji gospodarczych,
w szczegolnosci sugerowanie, ze rejestr prowadzony przez biuro ma charakter
publicznoprawny;
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e)

uzywanie w kontaktach z dtuznikiem sity, grozb karalnych lub podejmowanie
jakichkolwiek prob zastraszania lub wprowadzania w btad, w szczegolnosci przez
udzielanie nieprawdziwych informacji, a takze stosowanie innych metod dziatania,
naruszajacych godnosc osobistg dtuznika;

uzywanie w kontaktach z dtuznikiem wulgarnego lub nieprzyzwoitego jezyka lub
okreslen naruszajacych zasady wspotzycia spotecznego lub przyjete normy
obyczajowe, a takze niegrzecznego tonu rozmow;

prowadzenie jakichkolwiek rozmoéw dotyczacych sptaty zobowiazan lub
przyjmowanie jakichkolwiek srodkéow finansowych na poczet sptaty zobowiazan,
ktorych 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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Ksigega pigta
ZASADY DOBRYCH PRAKTYK FUNDUSZY HIPOTECZNYCH

Czesc |
Ogoblne wartosci i normy etyczne

§95

Niezaleznie od Zasad Ogolnych zawartych w Ksiedze | Zasad Dobrych Praktyk KPF,
Fundusz zobowiazuje sie do przestrzegania ponizszych wartosci:

1.

Rzetelnos¢ - komunikowanie sie z Seniorami w sposob jasny, rzetelny i doktadny,
przedstawiajac wszelkie konsekwencje zawarcia umowy. Wystrzeganie sie
nierzetelnosci zarowno 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 uzupetnienia dochodéw poprzez
wtasciwe zadysponowanie wtasna nieruchomoscia.

Kompetencje - dysponowanie niezbedng wiedza i doswiadczeniem, aby skutecznie i
mozliwie jak najlepiej stuzy¢ Seniorom pomoca, réwniez poprzez aktualizowanie
wiedzy i doskonalenie kompetencji, ktorymi dysponuja Przedstawiciele Funduszu.
Pracowitosc¢ - swiadczenie Seniorom ustug z nalezyta starannoscia, bez zbednej
zwtoki, w sposob taktowny i zgodnie ze wszystkimi wymogami Zasad i przepisami
prawa.

Standardy - dbatos¢ o wysokie standardy swiadczenia ustug poprzez zapewnienie
przedstawicielom Funduszu i podmiotom wspotpracujacym dostepu do
odpowiednich szkolen.

Czesc i
Definicje

§ 96

Ponizsze okreslenia, uzyte w niniejszej Ksiedze, oznaczaja:

a)
b)

»Senior” - osoba, do ktorej skierowany jest produkt oferowany przez Fundusz;
»Fundusz” - Fundusz Hipoteczny to podmiot prawny, dziatajacy jako spotka
z ograniczong odpowiedzialnoscia lub spdtka akcyjna, oferujaca opisany
w niniejszych Zasadach produkt;

»Przedstawiciel Funduszu” - osoba dziatajaca w imieniu i na rzecz Funduszu, na
podstawie umowy o prace, umowy agencyjnej lub innego rodzaju umowy;
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d) ,,Produkt” - umowa renty dozywotniej lub umowa dozywocia:
i.  ,Umowa renty dozywotniej” oznacza umowe nazwana, opisana w przepisach art.
903 - art. 906 Kodeksu cywilnego,
ii.  ,Umowa dozywocia” - oznacza umowe nazwanga, opisana w przepisach art. 908
- art. 916 Kodeksu cywilnego.

Czesc Il
Czynnosci podejmowane przez Fundusz w celu pozyskania Seniorow

§ 97

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

2. Reklamowanie produktu opiera sie na rzetelnym, uczciwym, jednoznacznym
i zgodnym z prawda przekazie. Reklama nie moze zawierac¢ tresci mogacych
wprowadzic¢ Seniora w btad.

Czesc IV
Komunikacja z Seniorami

§98

1.  Fundusz posiada opisane i przyjete do realizacji standardy komunikowania sie
z Seniorami poprzez kanat rozmow telefonicznych, bezposrednich, wymiany
korespondencji pisemnych, kanat elektroniczny lub korespondencje wysytana na
adres zamieszkania Seniora.

2. Standardy komunikowania sie uwzgledniajg takie podstawowe jego elementy
i zatozenia, jak: rzeczowa, taktowna rozmowa z Seniorem, uzyskanie mozliwie jak
najpetniejszych 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 byc wysytana na jego adres zamieszkania
lub inny, pod ktérym Senior moze by¢ osiagalny, w zamknietej kopercie, bez
adnotacji lub znakéw na kopercie wskazujacych, czego dotyczy. Zastrzezenie
znakéw na kopercie nie dotyczy oznaczenia i znakéw graficznych identyfikujacych
Fundusz.
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. Rozmowy telefoniczne

§99

1.  Rozmowy telefoniczne prowadza Przedstawiciele Funduszu, legitymujacy sie
normami etycznymi szczegétowo opisanymi w niniejszym Kodeksie.

2. Przedstawiciele Funduszu winni na poczatku rozmowy poda¢ swoje imie i nazwisko,
jak rowniez nazwe Funduszu, w imieniu ktorego nawigzuja kontakt z Seniorem.

3. Przedstawiciele Funduszu moga komunikowac sie z Seniorami, w dni powszednie, w
godzinach od 8:00 do 20:00, a pozostatych godzinach i dniach, wytacznie na prosbe
Seniora.

2. Kontakt bezposredni

§ 100

1. Przedstawiciele Funduszu nawiazuja kontakt bezposredni z Seniorami
w szczegolnosci poprzez spotkania, wyktady czy prelekcje odbywajace sie
w siedzibie Funduszu, miejscu zamieszkania Seniora, Klubach Seniora,
Uniwersytetach Trzeciego Wieku, badz w kazdym innym miejscu, uzgodnionym
uprzednio z Seniorem, badz z reprezentujaca Jego interesy instytucja.

2. Termin, godzina oraz miejsce indywidualnego spotkania Przedstawiciela Funduszu z
Seniorem ustalane sa w drodze uzgodnien miedzy stronami.

3. Przedstawiciele Funduszu zachecaja do udziatu w spotkaniach, wyktadach oraz
prelekcjach takze osoby zaufane Seniora.

4. Przedstawiciele Funduszu ubieraja sie schludnie.

5. Przedstawiciel Funduszu podczas kontaktu bezposredniego z Seniorem jest
zobowiazany przedstawi¢ sie, okazywal bez wezwania identyfikator oraz
upowaznienie do dziatania wydane przez Fundusz, z okresleniem zakresu swojego
umocowania.

Czes¢V
Stan prawny i wycena nieruchomosci

§ 101
1. Analiza dostarczonych przez Seniora dokumentow, opisujacych stan prawny danej
nieruchomosci, dokonywana jest w sposob sumienny i z zachowaniem najwyzszej
starannosci.
2.  Wycena nieruchomosci, majaca na celu ustalenie jednego z kryteriow, potrzebnych
do okreslenia wysokosci $wiadczenia renty dozywotniej/dozywocia, dokonywana
jest w sposob obiektywny przez niezaleznego rzeczoznawce majatkowego,
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posiadajacego uprawnienia nadane przez Ministra Infrastruktury, oparta o metode
porownawcza. W wyniku wyceny powstaje pisemny operat szacunkowy, okreslajacy
wartosc rynkowa nieruchomosci.

3. Rzeczoznawca majatkowy, o ktorym mowa w pkt. 2, to osoba niezalezna od
Funduszu, posiadajaca uprawnienia zawodowe w zakresie szacowania
nieruchomosci, nadane w trybie przepisow ustawy o gospodarce nieruchomosciami
z dnia 21 sierpnia 1997 r. (tekst jednolity Dz.U. z 2004 r. nr 261 poz. 2603 z pdzn.
zm.).

4. Koszty wyceny nieruchomosci w catosci pokrywa Fundusz.

5. Senior winien otrzymac jeden wyciag z operatu szacunkowego.

Czesc VI
Czynnosci przedkontraktowe

§ 102

1. Fundusz przekazuje Seniorowi materiaty informacyjne, pozwalajace na zapoznanie
sie z warunkami i postanowieniami umowy oraz udziela odpowiedzi na wszelkie
pytania Seniora, jakie moga sie pojawi¢ w zwiazku z analiza tych materiatow,
dokonana przez Seniora.

2. W sktad materiatow informacyjnych wchodza w szczegélnosci:

a) wzor umowy renty/dozywocia,
b) prognozowana wartosc swiadczenia.

3. W tresci materiatow informacyjnych powinny sie znalez¢ przede wszystkim
nastepujace informacje: wskazanie korzysci oraz ewentualnych wad
proponowanego przez Fundusz rozwiazania, oraz ryzyka, zwiazanego z taka umowa,
w tym zwtaszcza konsekwencji likwidacji lub upadtosci Funduszu, zaznaczenie
czynnikow, wptywajacych na wysokos¢ wyptacanego Seniorowi $wiadczenia,
wskazanie podstawy prawnej, w oparciu o ktéra Fundusz wyptaca Seniorowi
dozywotnia rente.

4. Materiaty informacyjne przekazywane sa Seniorowi bezptatnie.

§ 103

1. Fundusz zapewnia Seniorowi mozliwos¢ utrzymywania statego kontaktu
telefonicznego, elektronicznego lub osobistego tak, aby zawsze stuzy¢ mu rada
i fachowa pomoca w procesie kompletowania dokumentacji, niezbednej do
zawarcia umowy zakupu produktu.

2. Fundusz dostosowuje czestotliwos¢ kontaktu z Seniorem do Jego indywidualnych
potrzeb.

3. Fundusz pozostaje do dyspozycji Seniora co najmniej od poniedziatku do piatku
w godzinach od 9:00 do 17:00.
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4, Niezaleznie od powyzszego, Senior moze uda¢ sie do siedziby Funduszu
od poniedziatku 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
dozywotniej/dozywocia, ktory ma na celu umozliwienie Seniorowi zapoznania sie
Z jego trescig i sformutowania dodatkowych pytan lub wyjasnienia dalszych
watpliwosci.

2. Senior ma mozliwos¢ skonsultowania projektu umowy renty dozywotniej/dozywocia
Z osobami trzecimi, w szczegolnosci z cztonkami rodziny, doradcami prawnymi,
niezaleznymi konsultantami, czy innymi osobami, ktérym Senior ufa.

3.  Fundusz informuje przed zawarciem umowy o wszelkich kosztach i zobowiazaniach
obciazajacych Seniora, zwigzanych y4 podpisaniem umowy renty
dozywotniej/dozywocia, 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, ktdra zamierza zawrzec
z Funduszem.

Czesc Vil
Forma umowy renty dozywotniej/dozywocia

§ 105
Zawarcie umowy renty dozywotniej/dozywocia w formie aktu notarialnego nastepuje nie
wczesniej, niz po uptywie okresu koniecznego dla Seniora do spokojnego rozwazenia
najlepszej dla niego decyzji, w tym poprzez odpowiednie zapoznanie si¢ przez niego
z trescig tej umowy i mozliwosci skonsultowania sie z rodzing lub innymi osobami,
ktorych opinii ufa.

Czesc VI
Ochrona danych osobowych Senioréw

§ 106
1.  Fundusz zapewnia petna ochrone techniczng i prawna danych osobowych oraz
wszelkich informacji, uzyskanych od Seniora na kazdym etapie postepowania.
Ochrona danych osobowych obejmuje réwniez niewykorzystywanie tych informacji
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dla celéow 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 przepisow o ochronie danych osobowych.

§107
1. Ochrona danych osobowych realizowana jest przez obowiazkowa rejestracje
Funduszu w Ogolnokrajowym rejestrze zbiorow danych osobowych, prowadzonym
przez Generalnego Inspektora Danych Osobowych.
2. Przetwarzanie danych osobowych dokonywane jest jedynie przez osoby do tego
uprawnione, ktore sa obowiazane do zachowania ich w tajemnicy, takze po ustaniu
zatrudnienia w Funduszu.

Czesc IX
Przedstawiciel Funduszu

§ 108
1. Przedstawicielami Funduszu moga zostac jedynie te osoby, ktore daja gwarancje
nieskazitelnego charakteru i sa merytorycznie odpowiednio przygotowane do
sprzedazy Produktow.
2. Przedstawiciel Funduszu oraz osoby dziatajace w jego imieniu zapewniaja:

a) wykonywanie czynnosci z nalezyta starannoscia i dbatoscia o interesy Seniordw,

b) godne reprezentowanie Funduszu przed Seniorami i w ich otoczeniu,

c) przestrzeganie w trakcie wykonywania czynnosci, zmierzajacych do zawarcia
umowy renty dozywotniej/dozywocia, zarowno przepisow prawa, regulujacych
sposob ich wykonywania, jak i postanowien zawartych umow oraz rzetelne
nadzorowanie i sprawdzanie prawidtowosci realizowanych uméw z Seniorami,

d) ochrone i nieprzekazywanie innym podmiotom, a w szczegolnosci innym
zleceniodawcom, danych osobowych Seniorow, korzystajacych z ustug Funduszu.
Zachowanie w tajemnicy wszelkich informacji, ktore Przedstawiciel Funduszu
powziat od Funduszu lub Seniora w zwiazku z wykonywaniem czynnosci,
zmierzajacych do zawarcia umowy renty dozywotniej/dozywocia,

e) przestrzeganie procedur i regulamindw oraz innych zarzadzen, wytycznych
i instrukcji wydanych przez Fundusz, zwiazanych z ich dziatalnoscia,

f) informowanie Funduszu o wszelkich zauwazonych problemach Seniorow
i mozliwosciach ich rozwiazania,

g) prowadzenie wszelkich czynnosci w sposob zapewniajacy ochrone interesow
Seniora, a rownoczesnie zgodny z obowiazujacymi przepisami prawa i dobrymi
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obyczajami, w szczegolnosci udostepnianie Seniorom informacji, wymaganych
przez przepisy.

Czes¢ X
Praktyki zakazane i niedozwolone

§ 109

1.  Fundusz oraz osoby dziatajace w jego imieniu nie stosuja zadnych metod
i sposobow, naruszajacych prawo i dobre obyczaje. Zakazane sa przede wszystkim:

a)
b)
<)

d)

e)

przekazywanie lub ujawnianie informacji o Seniorze nieuprawnionym osobom
trzecim,
stosowanie, uzywanie lub grozenie uzyciem sity lub stosowanie innych metod,
wykorzystujacych przemoc fizyczna lub naruszajacych godnos¢ osobista,
uzywanie wulgarnego lub nieprzyzwoitego jezyka lub okreslen naruszajacych
godnos¢ osobista, a takze niegrzecznego tonu rozmow w kontaktach z Seniorami,
stosowanie sposobow i metod dziatania, ktore moga wprowadzic¢ w btad Seniora,
badz jakakolwiek inna osobe, ktora dziata w imieniu lub na rzecz Seniora, albo
wprowadzic¢ niepewnos¢ co do stanu faktycznego lub prawnego. W szczego6lnosci
niedozwolone jest:
i. przedstawianie nieprawdziwych danych, dotyczacych oferowanego Produktu,
ii. podawanie nieprawdziwych informacji o swoim statusie, kwalifikacjach,
doswiadczeniu lub uprawnieniach zawodowych,
dopuszczanie do podpisania przez Seniora niewypetnionych wzorcow umownych.

Czesc XI
Odstapienie od umowy przedwstepnej

§110
Zawarcie umowy renty dozywotniej/dozywocia moze poprzedzac zawarcie przez
Strony umowy przedwstepnej.
Senior ma mozliwos$¢ odstagpienia od umowy przedwstepnej, wedtug swojego
wyboru, w terminie do dnia zawarcia przez Strony umowy przyrzeczonej.
Senior zostanie wyraznie pouczony o prawie do odstgpienia od umowy
przedwstepnej i skutkach niezawarcia umowy przyrzeczonej.
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Czesc¢ Xl
Rozwigzanie umowy

111
1. Umowa renty dozywotniej/dozywocia moze zosta¢ rozwiazana na zadanie Seniora,
pod warunkiem, ze strony przewidziaty mozliwos¢ rozwiazania w umowie.
2. W przypadku, o ktorym mowa w pkt 1, przed zawarciem umowy Senior ma mozliwos$¢
zapoznania sie ze szczegotowym trybem oraz warunkami rozwiazania umowy renty
dozywotniej/dozywocia.
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Ksiega sz6sta
ZASADY DOBRYCH PRAKTYK POSREDNICTWA FINANSOWEGO

Czesc |
Wartosci podstawowe

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

1. Odpowiedzialna komunikacja
Podstawa dziatalnosci posrednikow finansowych jest prowadzenie odpowiedzialnej
komunikacji, w szczegolnosci w zakresie przekazow reklamowych oraz informacji
na temat oferowanych produktéow. Sposob komunikacji z klientami wptywa na ich
decyzje, dlatego przekazywane informacje powinny byc rzetelne oraz mozliwie
zwiezte i sformutowane prostym jezykiem, tak by byty przejrzyste i zrozumiate dla
klienta.

2. Doskonalenie wiedzy i kompetencji

Rynek finansowy podlega nieustannym zmianom w zakresie regulacji oraz
dostepnych produktéw. Poniewaz posrednicy finansowi powinni budowac trwate
i efektywne relacje z klientami, ich obowiazkiem jest nieustanne doskonalenie
wiedzy i kompetencji, tak by oprocz informowania klientow o dostepnych
produktach byli w stanie przedstawia¢ im takze porady oparte na rzetelnej analizie
podstawowych cech tych produktow, 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.
Posrednik finansowy nie moze wiec ogranicza¢ sie tylko do zaoferowania
konkretnego produktu, lecz powinien kompetentnie i merytorycznie dziatac
z dbatoscia o interes klienta.

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

Podstawa relacji z uczestnikami rynku finansowego, w tym branzy posrednictwa
finansowego, jest zasada uczciwej konkurencji, rozumiana jako etyczne
postepowanie wobec wszystkich partnerow - klientow, pracownikow, konkurentow,
czy dostawcow. Takie postepowanie przyczynia sie do budowania relacji opartych
na wzajemnym poszanowaniu i zaufaniu, a w dtuzszej perspektywie poprawia
wizerunek branzy i warunki do rozwoju rynku ustug posrednictwa finansowego.

Czesc i
Definicje

§113

Ponizsze okreslenia, uzyte w niniejszych zasadach, oznaczaja:

a)

b)

<)

Posrednik finansowy - osoba fizyczna lub prawna prowadzaca dziatalnosc
posrednictwa finansowego.

Partnerska instytucja finansowa - instytucja finansowa, z ktora posrednik finansowy
zawart umowe o wspotpracy w zakresie dystrybucji oferowanych przez te instytucje
produktow lub ustug finansowych.

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

Klient - osoba fizyczna lub prawna, lub jednostka organizacyjna nieposiadajaca
osobowosci prawnej, ktorej posrednik finansowy Swiadczy ustuge posrednictwa,
a takze osoba lub jednostka organizacyjna, ktorej posrednik finansowy oferuje
produkty z zamiarem zawarcia umowy $wiadczenia ustugi posrednictwa.

Czesc Il
Odpowiedzialne posrednictwo finansowe

§ 114
Posrednik finansowy dba o budowanie efektywnych i trwatych relacji z klientem,
dziatajac w sposob budzacy wzajemny szacunek i zaufanie.
Posrednik finansowy rzetelnie informuje klienta o kosztach swiadczonych przez
siebie ustug oraz o sposobie ich zaptaty.
Posrednik finansowy nie ogranicza sie tylko do oferowania klientowi produktow, lecz
pomaga mu w wyborze produktow najlepiej dostosowanych do jego potrzeb
i mozliwosci, dbajac o jego interes i bezpieczenstwo.
Na podstawie informacji otrzymanych od klienta posrednik finansowy przeprowadza
analize potrzeb i preferencji klienta oraz mozliwosci wywiazania sie przez niego z
zaciaganych zobowigzan, po czym przedstawia mu propozycje rozwigzania lub
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rozwiazan wraz z rzetelnym omowieniem, umozliwiajac w ten sposob klientowi
podjecie swiadomej decyzji.

5. Analizujac sytuacje finansowa klienta posrednik finansowy bierze pod uwage
produkty juz przez niego posiadane oraz zobowiazania z nich wynikajace.

6. Przekazujac klientowi informacje o oferowanych produktach posrednik finansowy
doktada staran, by informacje te byty rzetelne, kompletne i zrozumiate dla klienta,
szczegblnie w zakresie konstrukcji tych produktéw, ich kosztu, mozliwych do
osiagniecia korzysci oraz zwiazanego z nimi ryzyka, a takze konsekwencji
wynikajacych z ich nabycia przez klienta.

7. Posrednik finansowy dba o to, by przekazywane informacje nie wprowadzaty klienta
w btad, w szczegdlnosci w zakresie konstrukcji, celu i sposobu dziatania
oferowanych produktow.

8. Przy oferowaniu produktow taczonych (sprzedaz taczona) posrednik finansowy
przedstawia klientowi rzetelng charakterystyke poszczegolnych produktow
czastkowych oraz sposob, w jaki sg ze sobg potaczone, a takze informuje
o rozwiazaniach alternatywnych, umozliwiajac klientowi dokonanie Swiadomego
wyboru.

Czesc¢ IV
Reklama

§ 115

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

2. Komunikaty reklamowe i marketingowe dotyczace produktow partnerskich
instytucji finansowych powinny by¢ formutowane w uzgodnieniu z tymi instytucjami,
tak by przedstawiane w nich informacje byty spdjne z informacjami
przedstawianymi w tym zakresie przez partnerskie instytucje finansowe.

3. Reklama oferowanych ustug powinna byc¢ oparta na prawdziwych i kompletnych
danych oraz zobowiazaniach, jakie moga powsta¢ w wyniku skorzystania
z oferowanego produktu, mozliwych do zweryfikowania przez odbiorce.

4. Przekaz reklamowy i marketingowy powinien by¢ formutowany w sposob jasny
i zrozumiaty dla potencjalnego klienta, a informacje o kosztach i ryzyku powinny
by¢ przedstawiane w sposdb tak samo czytelny, jak informacje o mozliwych do
osiagniecia korzysciach.
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Czes¢c V
Informowanie klientow

§116

1. Posrednik finansowy przedstawia klientowi oferowane produkty w sposob
dostosowany do jego poziomu znajomosci rynku finansowego, tak by klient byt
w stanie podejmowac w petni Swiadome i odpowiedzialne decyzje.

2. Posrednik finansowy dba o to, by klient miat petna swiadomos¢ nie tylko korzysci,
lecz takze ryzyka zwigzanego z nabywaniem produktow finansowych, szczegolnie
konsekwencji, jakie moga powsta¢ w wyniku wypadkow losowych, utrudniajacych
realizacje zaciagnietych zobowiazan.

3. Posrednik finansowy dba takze o to, by klient zdawat sobie sprawe z konsekwencji
prawnych podawania $wiadomie niepetnych lub wprost nieprawdziwych informacji,
w tym co najmniej tych konsekwencji, ktore skutkujg brakiem mozliwosci
skorzystania przez klienta z przewidzianych prawem uprawnien.

4. Posrednik finansowy zwraca szczegolna uwage, by klient otrzymat wymagane
prawem wzorce umow, a takze rozumiat przedstawiane mu wzorce umoéw oraz
stosowane w nich mechanizmy i ich konsekwencje.

Czesc¢ Vi
Doskonalenie zawodowe

§ 117

1. Posrednicy finansowi dbaja o systematyczne aktualizowanie i uzupetnianie ogolnej
wiedzy w zakresie rynku finansowego oraz szczegbtowej wiedzy w zakresie swojej
specjalnosci i oferowanych produktow.

2. Posrednicy finansowi sa odpowiedzialni za to, by ich pracownicy oraz osoby ich
reprezentujace posiadaty odpowiedni poziom wiedzy i kompetencji oraz
systematycznie go uaktualniaty.

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

Czesc VI
Uczciwa wspotpraca i etyczna konkurencja

§118
1. Posrednicy finansowi wspotdziataja ze soba w budowaniu reputacji i rozwoju branzy,
w ktorej dziataja, w szczegolnosci wspotpracujac przy stanowieniu i przestrzeganiu
norm etycznych i biznesowych.
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Posrednicy finansowi komunikuja sie ze sobga w sposob przejrzysty, otwarty
i rzetelny, dbajac przy tym o zachowanie tajemnicy okreslonej przepisami prawa,
zasadami branzowymi i regulacjami wewnetrznymi.

Posrednicy finansowi wspotpracuja przy podnoszeniu ogélnego poziomu wiedzy
i kompetencji.

Posrednicy finansowi konkuruja ze soba oraz z innymi instytucjami finansowymi
wytacznie jakoscia ustug Swiadczonych przez siebie, unikajac przy tym krytykowania
ustug $wiadczonych przez ich konkurentow, chyba Zze ma to charakter
konstruktywnej krytyki i jest podyktowane wytacznie dobrem klienta oraz ochrong
klienta przed popadnieciem w nieuswiadomione wczesniej ryzyko, lub ma na celu
zapewnienie realizacji Zasad Dobrych Praktyk, w poczuciu odpowiedzialnosci za
budowanie zaufania do rynku ustug finansowych. W kazdym przypadku cel takiej
konstruktywnej krytyki powinien by¢ oczywisty i mozliwy do potwierdzenia wobec
klienta oraz innych uczestnikow rynku.

§119

Posrednicy finansowi nie stosuja czynow nieuczciwej konkurencji. W szczegdlnosci
zakazane sa nastepujace dziatania:

a)

b)
<)
d)
e)

Rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji o konkurentach lub w inny sposob
ich dyskredytujacych.

Podszywanie sie pod pracownikow lub klientow firm konkurencyjnych.

Szpiegostwo przemystowe.

Stosowanie praktyk korupcyjnych.

Ograniczanie konkurencji poprzez zmowy cenowe lub ustalanie podziatu rynku.

Czesc¢ VI
Wspotpraca posrednikow z instytucjami finansowymi

§120
Posrednik finansowy prowadzi konstruktywna wspotprace z partnerskimi
instytucjami finansowymi, z poszanowaniem praw i obowiazkow stron oraz
z uwzglednieniem interesu partneréw w zakresie realizacji zawartych umow.
Posrednik finansowy wspotpracuje z partnerskimi instytucjami finansowymi
w tworzeniu rozwigzan i konstruowaniu produktow, ktére jak najpetniej
odpowiadaja zmieniajacym sie potrzebom i oczekiwaniom klientow.
W przypadku wspotpracy z kilkoma partnerskimi instytucjami finansowymi posrednik
finansowy zwraca szczegolng uwage na to, by wspotpraca ta nie powodowata
powstawania konfliktu interesow, a jezeli taki konflikt powstat, doktada wszelkich
staran dla jego konstruktywnego rozwigzania.
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4. Posrednik finansowy wspotpracuje z partnerskimi instytucjami finansowymi przy
podnoszeniu poziomu wiedzy i kompetencji swoich pracownikow i przedstawicieli,
zwracajac szczegolng uwage na eliminowanie zjawisk niekorzystnych, obnizajacych
poziom zaufania do instytucji finansowych.

5. W przypadku powstania sporu z partnerska instytucja finansowa posrednik finansowy
dazy do jego szybkiego, polubownego rozwiazania.

§ 121

1. Jezeli posrednik finansowy wspotpracuje z kilkoma partnerskimi instytucjami
finansowymi, dba o to, by swoim klientom prezentowac¢ szeroki wachlarz
produktow, nie preferujac w sposob nieuzasadniony jednego lub kilku wybranych
dostawcow tych produktow.

2. Posrednik finansowy rzetelnie informuje klienta o tym, z jakimi partnerskimi
instytucjami finansowymi wspotpracuje, a takze o wszelkich dodatkowych optatach
pobieranych z tego tytutu od klienta.

3. Posrednik finansowy rzetelnie i w sposob przejrzysty informuje klienta o tym, od
ktorej partnerskiej instytucji finansowej pochodzi dany produkt, zwracajac
szczegoblng uwage, by przy oferowaniu produktéw taczonych wyraznie przedstawic
informacje o dostawcach poszczegolnych produktéw czastkowych.

4. Posrednik finansowy dba o to, by wnioski kredytowe i ubezpieczeniowe oraz inne
dokumenty przekazywane do partnerskiej instytucji finansowej zawieraty
informacje rzetelne i zgodne ze stanem faktycznym.

5. Posrednik finansowy terminowo i rzetelnie informuje klienta o sposobie realizacji
wniosku klienta przekazywanego do partnerskiej instytucji finansowej, a takze
o ostatecznej decyzji dotyczacej tego wniosku.

Czesc IX
Reklamacje klientow

§ 122

1. Posrednik finansowy jasno i rzetelnie informuje klientow o mozliwosci i sposobie
sktadania reklamacji.

2. Posrednik finansowy szybko i rzetelnie rozpatruje reklamacje klientéw, nie pdzniej
niz w terminie 30 dni od dnia ich otrzymania.

3. W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji jest niemozliwe w terminie 30 dni,
posrednik finansowy zawiadamia klienta w formie pisemnej o przyczynach
opoOznienia i nowym terminie rozpatrzenia reklamacji, ktory nie moze jednak
przekroczyc¢ 60 dni.

4. W przypadku, gdy reklamacja odnosi sie czesciowo lub w catosci do partnerskiej
instytucji finansowej, posrednik finansowy przekazuje ja do tej instytucji
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i wspotpracuje z nig przy rozpatrywaniu reklamacji. Posrednik finansowy
niezwtocznie informuje klienta o przekazaniu reklamacji, tak by klient miat
Swiadomosc, kto ja rozpatruje, a takze by mogt - w miare potrzeby - dostarczyc¢ tej
instytucji dodatkowe informacje przydatne do rozpatrzenia reklamacji.
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Konferencja Przedsiebiorstw Finansowych w Polsce — Zwigzek Pracodawcéw, powstata
27 pazdziernika 1999 roku i obecnie skupia kilkadziesigt kluczowych przedsiebiorstw
z rynku finansowego w Polsce, w tym banki, doradcow i posrednikéw finansowych,
przedsiebiorstwa pozyczkowe, zarzadzajace informacja gospodarcza, wierzytelnosciami,
sprzedajace produkty tzw. odwrdconej hipoteki oraz przedsiebiorstwa z branzy
ubezpieczeniowej. Przedsiebiorstwa zrzeszone w KPF postanowity reprezentowaé wiasne
interesy w formule organizacji pracodawcéw, ktéra ma prawo opiniowaé zatozenia
i projekty aktow prawnych, jako partner spoteczny w procesie legislacyjnym. KPF to Cztonek
Rady Rozwoju Rynku Finansowego, powotanej do zycia przez Ministra Finansow
Rzeczpospolitej Polskiej oraz Cztonek EUROFINAS - federacji zwigzkow przedsiebiorstw
finansowych (European Federation of Finance House Associations), zrzeszajacej osiemnascie
organizacji z krajow europejskich, reprezentujacych ponad 1.200 instytucji finansowych.

Budujemy kapitat spoteczny
w branzy finansowe;j

www.kpf.pl




