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ZASADY DOBRYCH PRAKTYK

Spétka ULTIMO jest jednym ze wspottworcow Zasad Dobrych Praktyk. Kodeks ten jest
opracowany i stworzony w ramach Konferencji Przedsiebiorstw Finansowych (KPF), ktéra
skupia ok. 80% wszystkich dziatajagcych w Polsce przedsiebiorstw windykacyjnych.
Czynnikiem sprzyjajagcym powstaniu Dobrych Praktyk byto zjednoczenie sie grupy silnych
firm windykacyjnych, ktére przyjety okreslone zasady postepowania oparte na przestrzeganiu
prawa i norm spotecznych. Zasady Dobrych Praktyk sg wzorowane na podobnym
dokumencie, przyjetym przez amerykanskie firmy windykacyjne i zostaty zaopiniowane przez
m.in. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Rzecznika Praw Obywatelskich, GIODO,
banki, etc.

Sformutowanie Zasad Dobrych Praktyk stuzy okresleniu metod windykacji, ktorych
priorytetem jest dziatanie etyczne, zgodne z poszanowaniem zasad moralnych. Firma
windykacyjna, zgodnie z tymi zasadami, jest zobowigzana chroni¢ interes Klienta, dbac
0 jego dobre imie, dziata¢ zgodnie z prawem, a takze respektowaé prawa konsumenckie
dtuznika. Ponadto dokument szczegétowo wymienia katalog czynnosci niedopuszczalnych.
Okreslenie ich, skutecznie wptywa na eliminowanie z rynku podmiotéw, ktérych dziatania
pozostajag w kolizji z Kodeksem. Proces ten utatwi klientom firm windykacyjnych wybér
wtasciwego partnera w dziedzinie windykacji, funkcjonujacego zgodne z prawem.

Spoétka ULTIMO jako cztonek KPF, dostosowata wszystkie swoje procedury do kodeksu, co
zostato zweryfikowane przez Komisje Etyki i potwierdzone otrzymaniem certyfikatu.

Wierzymy, iz wptywa to pozytywnie na ocene naszej wiarygodnosci. Ponizej Przedstawiamy
wyciag z kodeksu Zasad Dobrych Praktyk, jest to cze$¢ poswiecona firmom windykacyjnym:

Wyciag z Zasad Dobrych Praktyk

Ksiega trzecia

Zasady Dobrych Praktyk Windykacyjnych

Czesc |

Definicje

§ 47

Ponizsze okreslenia uzyte w Zasadach oznaczajg:

a) ,przedsiebiorstwo windykacyjne” - przedsiebiorca profesjonalnie zajmujacy sie
dziatalnoscig w zakresie obrotu wierzytelnosciami oraz $ciggania 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” - zesp6t czynnosci faktycznych i prawnych, podejmowanych
w celu zaspokojenia wymagalnych wierzytelnosci przez dtuznikéw,

d) ,wierzytelno$¢” - uprawnienie przystugujace jednej stronie stosunku prawnego do
domagania sie od drugiej strony stosunku prawnego spetnienia okreslonego $wiadczenia,

e) ,dtug” — pieniezne lub rzeczowe zobowigzanie dtuznika do $wiadczenia,

f) ,dtuznik” — osoba prawna lub fizyczna obowigzana do spetnienia okreslonego $wiadczenia
wobec innej osoby prawnej lub fizycznej,

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

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

Czesc i
Zasady komunikowania sie z dtuznikiem
§ 48

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

1. Korespondencja
§ 49

Korespondencja do dtuznika winna by¢ wysytana na jego adres zamieszkania lub inny, pod
ktérym dtuznik moze by¢ osiggalny, w zamknietej kopercie, bez adnotacji lub znakéw na
kopercie wskazujacych, ze korespondencija dotyczy diugu adresata. Zastrzezenie dotyczace
znakéw na kopercie nie dotyczy oznaczenia i znakéw graficznych identyfikujacych
przedsigbiorstwo windykacyjne.

§ 50

Pierwsze wezwanie do zaptaty winno dokfadnie opisywaé wierzytelnos¢ (tytut, wierzyciel,
wystawca faktury, naleznos¢ gtéwna, data wymagalnosci, naliczone odsetki i inne naleznosci
uboczne, numer faktury, date wystawienia faktury, okres, za jaki faktura zostata wystawiona,
jesli windykowana jest wierzytelnos¢ o charakterze ciggtym); kolejne wezwania winny
zawiera¢ informacje niezbedne dla zidentyfikowania tozsamosci sprawy i etapu, na jakim ona
sie znajduje oraz zaktualizowang kwote zobowigzania diuznika.



2. Rozmowy telefoniczne
§ 51

Rozmowy telefoniczne moga by¢ prowadzone w czasie i miejscu, ktére wedtug rozsadnej
oceny nie beda ucigzliwe 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 mogg by¢é prowadzone w pozostate dni tygodnia,
jednakze wytacznie pomiedzy godzinami 8.00 a 20.00.

§ 52
Nalezy uwzglednia¢, w miare mozliwosci, prosby diuznika o rozmowe lub planowang wizyte

windykatora w innym czasie lub miejscu niz okreslone w § 51 chyba, Zze okolicznosci
wskazujg na celowe dziatania dtuznika majace uniemozliwi¢ nawigzanie kontaktu i rozmowy.

§ 53

Rozmowy nalezy prowadzi¢ w sposéb uprzejmy i kulturalny, zapewniajacy zachowanie
tajemnicy i nie ujawnianie osobom trzecim informacji o zobowigzaniach oraz danych
osobowych dtuznika; windykatorzy winni na poczatku rozmowy przedstawi¢ 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 dgazy¢ 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¢ rozméw telefonicznych prowadzonych z dtuznikiem nie powinna by¢ dla niego
ucigzliwa i nie moze nosi¢ znamion szykany.

3. Windykacja terenowa
§ 57

Wizyty windykatorow terenowych u dtuznika mogg by¢ podejmowane w czasie i miejscu,
ktére wedtug rozsadnej oceny nie beda uciazliwe dla dtuznika, a wiec w dni powszednie
pomiedzy godzinami 07:00 a 21:00. W przypadku braku mozliwosci nawigzania kontaktu
z dtuznikiem w czasie wyzej okreslonym, wizyty windykatorobw moga by¢ podejmowane
w pozostate dni tygodnia, jednakze wytacznie pomiedzy godzinami 8.00 a 20.00.

§ 58
Wizyty u diuznika w innym miejscu niz miejsce zamieszkania nalezy prowadzi¢ w sposéb

zapewniajacy poszanowanie prawa dtuznika do ochrony prywatnosci. Moga byc¢
podejmowane one tylko wéwczas, 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 sposéb, ktdéry nie budzi
negatywnych skojarzen.

§ 60

Windykator terenowy podczas podejmowania czynnosci windykacyjnych oraz prowadzenia
rozméw z dtuznikiem jest zobowigzany przedstawi¢ sie, okazywa¢ bez wezwania
identyfikator, upowaznienie do dziatania wydane przez firme windykacyjng 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 gotéwce, wysytania wezwania do
zapfaty itp.

§ 61
Jesli w czasie postepowania windykacyjnego oprécz dtuznika obecne sg inne osoby,
a dtuznik pragnie zachowac dyskrecje, nalezy mu to umozliwi¢ chyba, ze z oceny

okolicznosci wynika, iz jest to proba wprowadzenia windykatora w btad czy unikniecia
rozmowy.

§ 62
Rozmowy nalezy prowadzi¢ w sposéb 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 dziata¢ tylko w granicach swego upowaznienia. W razie
odbioru gotéwki windykator jest obowigzany wydaé pokwitowanie z pieczatkg
przedsiebiorstwa windykacyjnego.

Czesc

Reklamacje dtuznikow

§ 65

Przedsiebiorstwo windykacyjne w trakcie pierwszego kontaktu z dtuznikiem informuje go
o aktualnej wartosci i zrodle pochodzenia wierzytelnosci. Informuje tez o mozliwosci

wniesienia reklamacji, a na jego zadanie udziela dalszych informacji o trybie wnoszenia
i rozpatrywania reklamacji. Informacje te nie moge wprowadza¢ dtuznika w btad.



§ 66

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

§ 67

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

§ 68

Przedsiebiorstwo windykacyjne zobowigzuje sie do szybkiego rozpatrywania reklamaciji
wniesionych przez dtuznika, nie pézniej niz w terminie 21 dni od dnia ich otrzymania.

§ 69

W  przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji jest niemozliwe w terminie 21 dni,
przedsiebiorstwo windykacyjne zawiadamia dtuznika w formie pisemnej o nowym terminie
rozpatrzenia reklamacji, ktéry jednak nie powinien przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania
reklamaciji, a w przypadku braku mozliwosci zachowania powyzszego terminu, o najkrétszym
mozliwym terminie, z podaniem przyczyny op6znienia wraz ze wskazaniem przewidywanego
terminu realizacji.

§70

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

§ 71

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

§72

Przedsiebiorstwo windykacyjne nie jest zobowigzane do kontynuowania rozméw czy
korespondencji z dtuznikiem, jesli majg one na celu przewlekanie postepowania lub
uchylanie sie od zaptaty, a dtuznik nie przedstawia dokumentéw czy jednoznacznie
sformutowanych zarzutéw pozwalajacych na ich rzetelng ocene.

Czesc IV

Ochrona informacji oraz ochrona danych osobowych

§73

Przedsiebiorstwa windykacyjne zapewniajg zachowanie tajemnicy oraz petng ochrone
techniczng i prawng wszelkich informacji uzyskanych od kontrahentow w zwigzku z



negocjowaniem, zawieraniem i wykonywaniem uméw, w tym w szczegblnosci nie
wykorzystywanie tych informacji dla celow innych niz te, dla ktérych zostaly one
udostepnione lub przekazane, nie udostepnianie ich ani tez nie przekazywanie 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

Przedsiebiorstwa windykacyjne zapewniajg zachowanie tajemnicy oraz petng ochrone
danych osobowych dtuznikow, tak przekazanych im w zwigzku ze sprzedazg jak
i udostepnionych w zwigzku z wykonywaniem ustug windykacyjnych, zgodnie z wymogami
okreslonymi w Ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 roku o ochronie danych osobowych, /Dz. U.
nr 133 poz. 883/ oraz w Rozporzadzeniu MSWIA w sprawie okreslenia podstawowych
warunkow technicznych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiadac urzadzenia i systemy
informatyczne stuzace do przetwarzania danych osobowych z dnia 3 czerwca 1998r. /Dz.U.
nr 80 poz. 521/. W szczegdblnosci zapewnig nie wykorzystywanie tych danych dla celéw
innych niz te, dla ktérych zostaty one udostepnione lub przekazane oraz nie udostepnianie
ich ani tez nie przekazywanie innym osobom, chyba, Ze jest to niezbedne dla wykonywania
czynnosci windykacyjnych (biura meldunkowe, kancelarie adwokackie i radcéw prawnych,
sady, komornicy, itp.).

CzescV
Praktyki zakazane i niedozwolone
§75

Przedsiebiorstwa windykacyjne oraz osoby dziatajagce w ich imieniu nie stosujg przy
wykonywaniu czynnosci windykacyjnych metod i sposobdw naruszajgcych prawo i dobre
obyczaje. W szczegdlnosci zakazane sg nastepujace dziatania:

1. Uzywanie sity, grézb karalnych lub innych czynnosci naruszajacych godnosc¢ osobista.

2. Uzywanie wulgarnego lub nieprzyzwoitego jezyka lub okreslen naruszajacych godnosc
osobistg, a takze niegrzecznego tonu rozméw.

3. Uzywanie jakichkolwiek innych srodkéw majacych na celu zastraszanie dtuznika.

4. Przekazywanie Ilub ujawnianie informacji o zadtuzeniu i przebiegu czynnosci
windykacyjnych nieuprawnionym osobom trzecim, w tym zwitaszcza nieletnim cztonkom
rodziny dtuznika.

5. Przesyfanie lub uzywanie dokumentéw, pism, ubioréw lub narzedzi wskazujgcych na
wykonywanie czynnosci przez sad, czy jakikolwiek urzad panstwowy lub zawierajace
informacje dla tych instytucji wtasciwe lub przeznaczone.

6. Przedstawianie nieprawdziwych danych dotyczacych dlugu, w szczegdlnosci
okreslajacych charakter, wielkosc¢ i status prawny dtugu.

7. Podawanie nieprawdziwych informacji o swoim statusie, kwalifikacjach, doswiadczeniu lub
uprawnieniach zawodowych, w szczegdélnosci nieuprawnione, rzekome dziatanie w imieniu
innego przedsiebiorstwa windykacyjnego lub nieprawdziwe informacje o kwalifikacjach
i uprawnieniach w zakresie zawoddw prawniczych.



8. Przekazywanie nieprawdziwych informacji o konsekwencjach niezaptacenia dtugu, miedzy
innymi takich jak areszt, pozbawienie wolnosci, konfiskata majatku.

9. Wyrazanie w kontaktach z dtuznikiem lub osobami trzecimi sugestii, ze dtuznik jest
przestepca.

10. Przyjmowanie przez windykatorow od dtuznikéw srodkéw pienieznych lub jakichkolwiek
przedmiotéw bez wystawienia pokwitowania.

11. Grozenie w jakikolwiek sposéb lub podejmowanie dziatah zmierzajacych do naruszenia
wiasnosci lub posiadania.

12. Pobieranie od dtuznika, bez tytutu prawnego wynikajacego z zawartych uméw badz
przepisow prawa, kwot tytutem optat w zwigzku z prowadzonymi dziataniami windykacyjnymi.



