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Definicje

1.

Sprzedaz bezposrednia - oferowanie towaréw iustug oraz zawieranie umdéw
z konsumentami, nazasadach kontaktéw bezposrednich, w domu Kklienta lub
w innych miejscach, poza stalymi punktami sprzedazy detaliczne;.

Sprzedawca - przedsiebiorca w rozumieniu art. 43! Kodeksu cywilnego dokonuja-
cy sprzedazy dobr materialnych lub ustug, ktérych nabycie jest finansowane z kre-
dytu konsumenckiego.

Przedsiebiorstwo finansowe - bank lub inny przedsiebiorca umozliwiajacy zawar-
cie umowy kredytu ratalnego.

Posrednik kredytowy - przedsiebiorca bedacy osoba fizyczng, osobg prawna lub
jednostka organizacyjng nieposiadajaca osobowosci prawnej, prowadzacy dziatal-
nos¢ w zakresie posrednictwa w sprzedazy produktéw kredytowych.

Towar - stanowiagcy 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 wytacznie
finansowane nabycie towaru lub ustugi na podstawie innej umowy, a obie te umo-
Wy s3 ze soba powigzane.

Post Sales Call (PSC) - rejestrowany kontakt telefoniczny z klientem majacy na celu
potwierdzenie dokonania zakupu towaru od sprzedawcy oraz zawarcia umowy
kredytu ratalnego, na podstawie ktérej towar jest finansowany.

Akredytacja sprzedawcy - proces realizowany przez przedsiebiorstwo finansowe
przy udziale posrednika kredytowego, w ramach ktérego nastepuje sprawdzenie
danych wymaganych przez przedsiebiorstwo finansowe, podanych przez sprze-
dawce, aktorego 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.

Podejmowanie przez przedsiebiorstwo finansowe wspélpracy z posre-
dnikami kredytowymi

Przedsiebiorstwo finansowe przed rozpoczeciem wspétpracy z posrednikiem kre-
dytowym, ktorej przedmiotem jest finansowanie zakupoéw towaréw oferowanych
na zasadach sprzedazy bezposredniej, przy uzyciu pochodzacej z oferty przedsie-
biorstwa finansowego umowy kredytu ratalnego, jest zobowigzane do dokonania
oceny sieci dystrybucji, w jakiej oferowany bedzie produkt finansowy. Ocena pole-
ga na weryfikacji, czy sie¢ dystrybucji zapewnia prawidtowa realizacje proceséw
sprzedazy bezposredniej i zawierania uméw kredytu ratalnego. Przedsiebiorstwo
finansowe, dokonujgc oceny sieci dystrybucji, bierze pod uwage informacje doty-
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czace posrednikéw kredytowych i sprzedawcéw majgcych uczestniczy¢ w procesie.
Przedsiebiorstwo finansowe rzetelnie weryfikuje siedzibe i placéwki handlowe po-
$rednika kredytowego, jezeli prowadzona jest w nich sprzedaz.

Przedsiebiorstwo finansowe nie podejmuje wspoétpracy z posrednikami kredyto-
wymi, ktérych dane nie sa ujawnione w prowadzonym przez Komisje Nadzoru
Finansowego Rejestrze Posrednikéw Finansowych.

Przedsiebiorstwo finansowe rozpoczyna wspotprace 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 rozpo-
czat dziatalno$¢, rozpoczecie wspoétpracy powinno by¢ poprzedzone spelnieniem przez
posrednika dodatkowych wymagan okreslonych przez przedsiebiorstwo finansowe.
Przedsiebiorstwo finansowe nie podejmuje wspoétpracy z posrednikami kredyto-
wymi, w przypadku gdy pozyskane z dostepnych Zrédet informacje wskazuja na
niewtasciwe, nieuczciwe lub sprzeczne z interesami konsumentéw dziatania tych
przedsiebiorcéw w przesztosci. Do tego typu Zrédel nalezy zaliczy¢ co najmniej: lis-
te ostrzezen publicznych KNF oraz ostrzezenia publiczne Prezesa UOKIK. Podjecie
wspotpracy w takim przypadku jest mozliwe pod warunkiem, ze posrednik wyka-
ze, iz skutecznie usunat nieprawidtowosci wystepujace wcze$niej w jego dziatalno-
$ciijego obecna dziatalno$¢ odpowiada prawu i zasadom uczciwo$ci.
Przedsiebiorstwo finansowe nie podejmuje wspoétpracy z posrednikami kredyto-
wymi, ktérzy nie prowadza udokumentowanego procesu akredytacji sprzedaw-
co6w, nie posiadajg wlasnych rejestrow sprzedawcéw umozliwiajacych ich jedno-
znaczng identyfikacje, jak réwniez moze odmoéwi¢ wspoipracy posrednikom,
ktérzy dopuszczaja do udzialu w procesie sprzedazy sprzedawcéw, co do ktoérych
w og6lnodostepnych Zrédiach informacji i rejestrach stosownych urzedéw (zgod-
nie z pkt. [.4.) ujawnione s3 informacje wskazujace na nieuczciwe dziatania tych
sprzedawcow godzace w interesy konsumentow.

Przedsiebiorstwo finansowe nie podejmuje wspoétpracy z posrednikami kredyto-
wymi, w ktérych procesie nie poprzedza sie uruchomienia umowy kredytu ratal-
nego w systemie sprzedazy bezposredniej, procesem PSC (Post Sales Call).
Przedsiebiorstwo finansowe nie podejmuje wspotpracy z posrednikami kredytowy-
mi i sprzedawcami, ktérzy w stosowanych formach reklamy przekazuja tresci nie-
prawdziwe, lub takie, ktére moglyby wprowadzi¢ potencjalnych klientéw w btad, co
do cech oferowanego towaru lub warunkéw sprzedazy i finansowania zakupu.

Proces udzielania kredytu przez przedsiebiorstwo finansowe oraz
wspolpraca przedsiebiorstwa finansowego z posrednikami kredyto-
wymi i sprzedawcami w tym procesie.

Przedsiebiorstwo finansowe podaje w umowie informacje dotyczace towaru podle-
gajacego finansowaniu oraz informacje pozwalajace konsumentowi na jednoznacz-
ng identyfikacje sprzedawcy i posrednika kredytowego.

Informacje dotyczace prawa klienta do odstgpienia od umowy kredytowej poda-
wane sg w sposob czytelny i zrozumiaty, a sam ,Wzdr oswiadczenia o odstapieniu
od umowy” jest czeScia wyodrebniong, tatwa do odszukania wtresci umowy.
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Sprzedawca jest zobligowany do zachowania wysokich standardéw w zakresie in-
formowania klientéw o mozliwos$ci odstapienia od zawartej umowy kredytowe;.

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

4. W przypadkach, gdy w zwigzku z odstapieniem od umowy kredytu lub odstapie-
niem od umowy sprzedazy, klient ma problemy z samodzielnym skutecznym rozli-
czeniem sie ze sprzedawca, tj. z zaptatg ceny towaru w przypadku utrzymania
w mocy umowy sprzedazy lub zwrotem towaru w przypadku skutecznego odsta-
pienia od tej umowy, przedsiebiorstwo finansowe informuje o tym dziatajacego
w jego imieniu posrednika. Rolg posrednika finansowego jest zapewnienie skutecz-
nej komunikacji pomiedzy klientem a sprzedawca.

5. Przedsiebiorstwo finansowe zobowiazuje sie do informowania wspétpracujacego
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. Przedsiebiorstwo finansowe posiada $ciSle okreSlone wymogi dotyczace
danych odno$nie dochodu klienta uwzgledniajgce Zrédto dochodu, rodzaj umowy
lub $wiadczenia oraz czas, na jaki dana umowa zostata zawarta lub §wiadczenie zo-
stato przyznane. W przypadku, gdy dochdd klienta ma charakter czasowy, zawiera-
na przez przedsiebiorstwo finansowe umowa kredytowa nie moze by¢ dtuzsza niz
czas w jakim klient osiggat bedzie dochéd. W przypadku klientéw dla ktérych Zroé-
dtem dochodu jest umowa o prace, przedsiebiorstwo finansowe dokonujac oceny
klienta uwzglednia informacje dotyczace pracodawcy klienta. Przedsiebiorstwo
finansowe nie uwzglednia w ocenie zdolnos$ci kredytowej klienta, otrzymywanych
przez niego Swiadczen w przypadku gdy majg one charakter socjalny.

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

III. Akredytacja sprzedawcow

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

biorstwem finansowym w procesie akredytacji sprzedawcow, zapewniaja:

1. Wykonywanie z nalezytg staranno$cia i dbatoscia wszelkich czynnosci zwigzanych
z akredytacja sprzedawcéw, w tym prowadzenie rejestru sprzedawcéw oraz gro-
madzenie informacji dotyczacych jakos$ci sprzedawcéw. Sprawdzeniu podlega
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przedsiebiorstwo sprzedawcy oraz osoby, ktére w procesie sprzedazy majg wyste-
powac jako peltnomocnicy sprzedawcy.

Dokonywanie weryfikacji stosowanych przez sprzedawce dokumentéw takich jak:
umowa sprzedazy, materialy informacyjne o towarze (instrukcje uzytkowania, cer-
tyfikaty), materiaty promocyjne kierowane do klientow (w tym foldery, zdjecia, za-
proszenia na pokazy, opis prezentéw), informacje o sposobie pozyskiwania klien-
tow (umowy z dostawcami, skrypty rozmoéow).

Przeprowadzanie kontroli terenowych sprzedawcéw przez upowaznionego pra-
cownika posrednika kredytowego w miejscu prowadzenia dziatalno$ci przez sprze-
dawce umozliwiajacej ocene przedsiebiorstwa sprzedawcy; kontroli podlega siedzi-
ba, magazyny, towar, w trakcie wywiadu zbierane sa informacje dodatkowe stuzace
ocenie do$wiadczenia handlowego sprzedawcy oraz przebiegu wspotpracy
z dotychczasowymi dostawcami finansowymi (przedsiebiorstwami finansowymi).
Przeprowadzanie audytéw czynnosci sprzedazowych w trakcie organizowanych
przez sprzedawcéw pokazéw handlowych - audyt procesu sprzedazy, ocena rzetel-
nosci, prawdziwosci i spojnosci przekazywanych informacji, ocena zgodnosci pro-
wadzonych dziatan z obowigzujacymi procedurami i instrukcjami pochodzacymi od
podmiotdw finansujgcych, oraz z zapisami umownymi.

Sktadanie przedsiebiorcy finansowemu, z ktérym wspoétpracuje posrednik finanso-
wy, dokumentéw i informacji niezbednych do rzetelnej oceny sytuacji gospodarczej
i finansowej posrednika kredytowego oraz wspotpracujacych sprzedawcow.

IV. Wspélpraca posrednika kredytowego z przedsiebiorstwami finanso-

wymi i sprzedawcami

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

1.

Niezwtoczne informowanie przedsiebiorcy finansowego, z ktéorym wspoétpracuja,
o zauwazonych symptomach pogarszania sie sytuacji ekonomicznej sprzedawcéw,
ktére moglyby mie¢ wptyw na obnizenie standardéw sprzedazy, jakosci oferowa-
nych przez sprzedawcéw towaréw lub moglyby mie¢ wplyw na obnizenie zdolnosci
do regulowania zobowigzan wobec przedsiebiorstw finansowych.

Prowadzenie wszelkich czynnosci zwiazanych 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, ilo$ci rat
oraz danych teleadresowych klienta. Podczas PSC, w przypadku pozytywnej weryfi-
kacji danych, klient wyraza zgode na uruchomienie kredytu i jest informowany
o wysytce dokumentéw zwigzanych z zawarciem umowy. PSC przeprowadzany jest
w sposob zapewniajacy ochrone interes6w klienta, w przypadku negatywnej wery-
fikacji danych lub watpliwosci klienta co do checi uruchomienia umowy kredyto-
wej, kredyt nie jest uruchamiany, a informacja o tym fakcie przekazywana jest
do sprzedawcy. Rozmowa powinna by¢ rejestrowana i archiwizowana na potrzeby
monitorowania procesu.

ZASADY DOBRYCH PRAKTYK 7
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Wprowadzanie wnioskéw o zawarcie umowy kredytu ratalnego, po kazdorazowym
dokonaniu autoryzacji dzwonigcego sprzedawcy w oparciu o ID Sprzedawcy oraz
jego dane osobowe, w sposdb uniemozliwiajgcy praktyki zmierzajace do manipula-
cji pozyskanymi danymi klienta, w celu podniesienia jego zdolnosci kredytowe;.
Zmiana danych dotyczacych dochodu klienta mozliwa jest wytgcznie w przypadku
przedtozenia dokumentu potwierdzajacego wysokos$¢ dochoddw klienta.

W przypadku, gdy zaistnieje potrzeba poinformowania klienta o sposobie kontaktu
ze sprzedawcg, a w przypadku gdy kontakt ten moze by¢ dla klienta utrudniony,
podejmowanie kontaktu ze sprzedawcg w imieniu klienta.

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

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

V. Niedozwolone praktyki

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

1.

Stosowanie sposobéw i metod dziatania, ktére moga wprowadzi¢ w btad klienta,
albo wprowadzi¢ niepewnos$¢ stanu faktycznego lub prawnego. W szczeg6lnosci
niedozwolone jest:

1.1. Przedstawianie nieprawdziwych lub wprowadzajacych w btad danych doty-
czacych oferowanej umowy kredytu ratalnego,

1.2. Przedstawianie lub potwierdzanie nieprawdziwych lub wprowadzajacych
w btad danych dotyczacych towaru, ktérego zakup finansowany jest przy uzy-
ciu umowy kredytu ratalnego lub celu organizowanego spotkania/pokazu.

Wspoblpraca ze sprzedawcami, ktérzy w trakcie prowadzonej dziatalnosci handlo-

wej stosujg niedozwolone praktyki opisane w punkcie 1.

Wspobtpraca ze sprzedawcami, ktérzy nie przeszli procesu akredytacji, lub ktérzy

postuguja sie w trakcie wykonywania czynno$ci handlowych osobami, co do kt6-

rych posrednik kredytowy posiada wiedze mogaca wskazywac na brak uczciwos$ci

i rzetelnosci tych oséb.

Wprowadzanie niepelnych lub niepotwierdzonych danych dotyczacych wysokosci

oraz zrodta dochodu klienta wnioskujgcego o zawarcie umowy kredytu ratalnego

w celu oceny jego zdolno$ci kredytowe;.

Niepodawanie informacji lub podawanie niepeinych informacji o warunkach i spo-

sobie odstgpienia od zawartej umowy kredytowe;j.

ZASADY DOBRYCH PRAKTYK



'§ Konferencja ®
Przedsiebiorstw
Finansowych
w Palsce

6. Nieudzielanie klientowi informacji o sprzedawcy lub przedsiebiorstwie finanso-
wym, utrudnianie klientowi kontaktu z tymi podmiotami, wprowadzanie klienta
w btad w powyzszym zakresie.

7. Wykorzystywanie w realizacji wtasnych celéw braku do$wiadczenia klienta, naduzy-
wanie jego zaufania i wieku, choroby, umystowej lub fizycznej niedoteznosci, naiwno-
$ci, braku orientacji lub nieznajomosci jezyka, jak rowniez wspoétpraca ze sprzedaw-
cami, ktérzy w swojej dziatalno$ci wykorzystuja takie niedozwolone praktyki.

8. Postugiwanie sie nieprawdziwymi danymi lub informacjami dotyczacymi sprze-
dawcow celem uzyskania akredytacji ze strony przedsiebiorstwa finansowego.

9. Stosowanie sposob6w i metod dziatania, ktére moga wprowadzi¢ w btad przedsiebior-
stwo finansowe co do przebiegu procesu odstgpienia od umowy kredytowej, celem
unikniecia lub opdznienia koniecznos$ci zwrotu $rodkéw finansowych z tego tytutu.

ZASADY DOBRYCH PRAKTYK 9
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Budujemy kapitat spoteczny
na rynku finansowym
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