
Pytania do egzaminu
"Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)"

(część ustna)
Pytania ustne na egzamin Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)

1. WIEDZA
1.1. SYSTEM BANKOWY

1. NA CZYM POLEGA FUNKCJA BANKU JAKO POśREDNIKA FINANSOWEGO?

2. W JAKI SPOSóB BANK FINANSUJE SWOJą DZIAłALNOść?

3. JAKą ROLę ODGRYWAJą DEPOZYTY W DZIAłALNOśCI BANKU?

4. JAKą ROLę ODGRYWAJą KREDYTY W DZIAłALNOśCI BANKU?

5. NA CZYM POLEGA ROLA BANKU JAKO INSTYTUCJI ZAUFANIA PUBLICZNEGO?

6. SCHARAKTERYZUJ ROLę DZIAłALNOśCI BANKOWEJ DLA ROZWOJU GOSPODARCZEGO KRAJU?

7. DLACZEGO DZIAłALNOść BANKOWA JEST LICENCJONOWANA?

8. JAKą ROLę W GOSPODARCE PEłNI NBP?

9. JAKą ROLę W SYSTEMIE BANKOWYM PEłNI RADA POLITYKI PIENIężNEJ?

10. JAKIE Są W POLSCE RODZAJE STóP PROCENTOWYCH BANKU CENTRALNEGO?

11. JAKą ROLę W STOSUNKU DO BANKóW KOMERCYJNYCH I SPółDZIELCZYCH PEłNI NBP?

12. JAKIE INSTYTUCJE SKłADAJą SIę NA SYSTEM BANKOWY W POLSCE?

13. W JAKI SPOSóB MOżNA WYRóżNIć BANKI KONKURENCYJNE (TZW. BANKI RóWIEśNICZE) I
JAKIE TO MA ZNACZENIE?

14. CO CHARAKTERYZUJE BANK SPECJALISTYCZNY I CZYM RóżNI SIę BANK UNIWERSALNY OD
BANKU SPECJALISTYCZNEGO?

15. JAKą ROLę W SYSTEMIE FINANSOWYM PEłNI KIR?

16. CZYM RóżNIą SIę BANKI SPółDZIELCZE OD SPółDZIELCZYCH KAS
OSZCZęDNOśCIOWO-KREDYTOWYCH?

17. PROSZę PODAć PRZYKłADY FIRM POżYCZKOWYCH NIE BęDąCYCH BANKAMI I NA JAKICH ONE
DZIAłAJą ZASADACH?

18. CO TO JEST DZIAłAJąCY W POLSCE ODDZIAł ZAGRANICZNEJ INSTYTUCJI KREDYTOWEJ
(PROSZę PODAć PRZYKłADY)?

19. WYJAśNIć POJęCIE KONGLOMERATU FINANSOWEGO?
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20. JAKIE Są RELACJE POMIęDZY FIRMAMI POśREDNICTWA FINANSOWEGO I (A) BANKAMI?

21. CZYM RóżNI SIę FIRMA LEASINGOWA OD FAKTORINGOWEJ?

22. CZYM RóżNIą SIę BANKOWE I NIEBANKOWE DOMY MAKLERSKIE?

23. JAKą ROLę ODGRYWAJą NA RYNKU KAPITAłOWYM TOWARZYSTWA FUNDUSZY
INWESTYCYJNYCH?

24. CZYM RóżNI SIę FUNDUSZ INWESTYCYJNY OD TOWARZYSTWA FUNDUSZY INWESTYCYJNYCH?

25. NA CZYM POLEGA DZIAłALNOść TOWARZYSTWA FUNDUSZY EMERYTALNYCH?

26. W JAKI SPOSóB CHRONIONE Są DEPOZYTY BANKOWE W POLSCE?

27. JAKIE I CZYJE RACHUNKI OBJęTE Są OCHRONą BFG?

28. PROSZę SCHARAKTERYZOWAć ZASADY DZIAłANIA BIUR USłUG PłATNICZYCH

29. SKąD POCHODZą PIENIąDZE NA WYPłATY Z BFG?

30. CO TO ZNACZY NADZóR ZINTEGROWANY NAD RYNKIEM FINANSOWYM?

31. JAKIE Są ZADANIA KNF I CELE PEłNIENIA NADZORU NAD RYNKIEM FINANSOWYM?

32. CO TO Są REKOMENDACJE KNF?

33. W JAKI SPOSóB KNF NADZORUJE DZIAłALNOść BANKóW?

34. CO ODRóżNIA KRAJOWE INSTYTUCJE PłATNICZE OD BIUR USłUG PłATNICZYCH?

35. NA CZYM POLEGA DZIAłALNOść ARBITRA BANKOWEGO?

36. KTO USTALA STOPY PROCENTOWE NBP?

37. JAKIE JEST POWIąZANIE STóP PROCENTOWYCH NBP I STóP PROCENTOWYCH BANKóW
KOMERCYJNYCH?

38. JAKIE ZNACZENIE DLA KLIENTóW BANKóW MA POZIOM INFLACJI?

39. CZYM Są I JAKą PEłNIą ROLę W ROZWOJU RYNKU FINANSOWEGO FINTECH-Y?

40. CZYM ZAJMUJą SIę FIRMY BROKERSKIE?

1.2. ORGANIZACJA I ZARZąDZANIE BANKIEM
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41. JAKą ROLę W BANKU PEłNI ZARZąD?

42. JAKą ROLę PEłNI CENTRALA BANKU?

44. JAKIE Z REGUłY W BANKU UNIWERSALNYM WYRóżNIAMY PIONY ORGANIZACYJNE?

45. CZYM ROżNI SIę BANKOWOść DETALICZNA OD PRIVATE BANKINGU?

46. JAKIMI KLIENTAMI ZAJMUJE SIę PION KORPORACYJNY?

47. CO SKłADA SIę NA SPECYFIKę BANKOWOśCI KORPORACYJNEJ?

48. JAKA JEST SPECYFIKA OBSłUGI MAłYCH I śREDNICH PRZEDSIęBIORSTW?

49. JAKA JEST SPECYFIKA OBSłUGI MIKROPRZEDSIęBIORSTW?

50. CZYM ZAJMUJE SIę PION INWESTYCYJNY?

51. JAKą ROLę W ZARZąDZANIU BANKIEM PEłNIą STRUKTURY REGIONALNE?

52. CZYM SIę RóżNI ODDZIAł OD FILII BANKU?

53. PROSZę WYMIENIć ZNANE KANAłY DYSTRYBYCJI USłUG BANKOWYCH. KTóRE Z NICH ZYSKUJą 
A KTóRE OBECNIE TRACą NA POPULARNOśCI WśRóD KLIENTóW?

54. CO TO JEST PLACóWKA FRANSZYZOWA BANKU I CO DECYDUJE O JEJ SPECYFICE?

55. CZYM RóżNI SIę FILIA OD AGENCJI BANKU?

56. DLACZEGO ODDZIAł BANKU TO NAJDROżSZY KANAł DYSTRYBUCJI USłUG BANKOWYCH?

57. CO TO JEST OUTSOURCING?

58. JAKIE FUNKCJE BANKU MOGą BYć OUTSORCINGOWANE?

59. JAKIE KORZYśCI, A JAKIE RYZYKA ZWIąZANE Są Z OUTSOURCINGIEM DZIAłALNOśCI
BANKOWEJ?

60. PROSZę WYMIENIć I KRóTKO SCHARAKTERYZOWAć KANAłY KOMUNIKACJI Z KLIENTAMI.

61. JAK DZIAłA CALL CENTER?

62. CO TO JEST DZIAłALNOść TYPU „INBOUND” CALL CENTER?

63. CO TO JEST DZIAłALNOść TYPU „OUTBOUND” CALL CENTER?
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64. DLACZEGO BANKI OUTSORCINGUJą USłUGI CALL CENTER?

65. CO TO JEST BANKOWOść MOBILNA I JAK FUNKCJONUJE ?

66. W JAKIM KIERUNKU ROZWIJA SIę BANKOWOść MOBILNA?

67. CZYM RóżNI SIę CALL CENTER OD CONTACT CENTER?

68. NA JAKIEJ ZASADZIE DZIAłAJą POśREDNICY FINANSOWI, NP. KREDYTOWI?

69. JAK JEST ODPOWIEDZIALNOść FIRMY POśREDNICTWA FINANSOWEGO WOBEC KLIENTA I
WOBEC BANKU?

70. JAKI JEST PODZIAł KOMPETENCJI DECYZYJNYCH (NP. W DZIEDZINIE KREDYTOWEJ,
USTALANIA OPROCENTOWANIA LOKAT, WYSOKOśCI PROWIZJI I OPłAT ITP.) POMIęDZY
ODDZIAłEM A CENTRALą BANKU (NP. NA PRZYKłADZIE KONKRETNEGO BANKU)?

71. CZEMU SłUżą INSTRUKCJE BANKOWE?

72. CZYM RóżNI SIę INSTRUKCJA OD REGULAMINU BANKOWEGO?

73. CO ZAWIERA REGULAMIN ORGANIZACYJNY BANKU?

74. CZEMU SłUżY POLITYKA KREDYTOWA BANKU?

75. JAKą ROLę PEłNIą ZASADY WYNAGRADZANIA PRACOWNIKóW?

76. CO ZAWIERA REGULAMIN PRACY BANKU?

77. JAKIE Są GłóWNE źRóDłA DOCHODóW BANKU?

78. W JAKI SPOSóB BANK ZARABIA NA DZIAłALNOśCI BANKOWEJ?

79. JAKIE Są GłóWNE KOSZTY DZIAłALNOśCI BANKU?

80. CO TO JEST MARżA BANKOWA?

81. JAKIE ZNACZENIE W ZARZąDZANIU FINANSOWYM BANKU MAJA RELACJE MIęDZY
OPROCENTOWANIEM DEPOZYTóW I KREDYTóW?

82. CO TO Są KOSZTY ODSETKOWE BANKU?

83. JAKą ROLę PEłNI KOMóRKA DO SPRAW ZGODNOśCI (COMPLIANCE)?

84. JAK RYZYKO MOżE WPłYWAć NA WYNIKI BANKU?
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85. JAKą ROLę SPEłNIA KONTROLA WEWNęTRZNA W BANKU?

86. JAKIE ELEMENTY SKłąDAJA SIę NA SYSTEM KONTROLI WEWNęTRZNEJ?

1.3. OBSłUGA KLIENTA - OPERACJE BANKOWE

87. WYJAśNIJ POJęCIA: CZYNNOść BANKOWA, OPERACJA BANKOWA, PROCES BANKOWY,
PRODUKT BANKOWY.

88. WYMIEń CZYNNOśCI, KTóRE ZGODNIE Z PRAWEM BANKOWYM ZASTRZEżONE Są DLA
BANKóW.

89. SCHARAKTERYZUJ RODZAJE OPERACJI BANKOWYCH.

90. WYMIEń POZYCJE, JAKIE ZAWIERA TYPOWA TABELA OPłAT I PROWIZJI I SCHARAKTERYZUJ JE.

91. WYMIEń źRóDłA śRODKóW GROMADZONYCH PRZEZ BANK W OPERACJACH BIERNYCH.

92. SCHARAKTERYZUJ GłóWNE RODZAJE RACHUNKóW BANKOWYCH.

93. OMóW SZCZEGóLNE UPRAWNIENIA POSIADACZA  RACHUNKU BANKOWEGO.

94. OMóW ZASADY KORZYSTANIA Z RACHUNKU WSPóLNEGO.

95. OMóW MECHANIZM PRZENOSZENIA RACHUNKU BANKOWEGO/USłUG PłATNICZYCH DO
INNEGO  BANKU.

96. OMóW ZASADY OPODATKOWANIA WKłADóW BANKOWYCH.

97. WSKAż PODOBIEńSTWA I RóżNICE MIęDZY RACHUNKIEM RODZINNYM A RACHUNKIEM
OSZCZęDNOśCIOWO ROZLICZENIOWYM

98. W JAKI SPOSóB BANK BIERZE UDZIAł W OBROCIE GOTóWKOWYM W POLSCE.

99. OMóW ZNANE SPOSOBY PRZYJMOWANIA WPłAT I DOKONYWANIA WYPłAT GOTóWKI PRZEZ
BANK.

100. OMóW ZASADY ODPOWIEDZIALNOśCI PRACOWNIKóW ZAJMUJąCYCH SIę GOTóWKą W
BANKU.

101. DLACZEGO WIęKSZE WYPłATY GOTóWKI MUSZą BYć WCZEśNIEJ AWIZOWANE?

102. OMóW ZASADY POSTęPOWANIA Z FALSYFIKATAMI ZNAKóW PIENIężNYCH.

103. WYJAśNIJ, CO ROZUMIEMY PRZEZ OPERACJE BEZGOTóWKOWE.
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104. WYMIEń WARUNKI SPRZYJAJąCE UPOWSZECHNIENIU OBROTU BEZGOTóWKOWEGO.

105. WYMIEń ELEMENTY NIEZBęDNE DLA WAżNOśCI CZEKU.

106. OMóW RóżNICE MIęDZY CZEKIEM GOTóWKOWYM A CZEKIEM ROZRACHUNKOWYM

107. WYJAśNIJ CO TO JEST WEKSEL.

108. JAK SZYBKO REALIZOWANE Są KRAJOWE PRZELEWY MIęDZY BANKAMI I ZAKSIęGOWANE
śRODKI NA RACHUNKU ODBIORCY?

109. CO TO JEST „DATA WALUTY”?

110. OMóW RóżNICE MIęDZY POLECENIEM PRZELEWU A POLECENIEM ZAPłATY.

111. PRZEDSTAW ZASADY ROZLICZENIA W FORMIE POLECENIA ZAPłATY.

112. SCHARAKTERYZUJ RODZAJE KART PłATNICZYCH WG SPOSOBU ICH ROZLICZENIA.

113. SCHARAKTERYZUJ RODZAJE KART PłATNICZYCH WG ZASTOSOWANEGO NOśNIKA
INFORMACJI.

114. OPISZ PRZEBIEG TRANSAKCJI DOKONANEJ KARTA PłATNICZą.

115. OMóW PRAWA I OBOWIąZKI POSIADACZA KARTY PłATNICZEJ.

116. OMóW ZASADY BEZPIECZNEGO KORZYSTANIA Z KART PłATNICZYCH. JAK DZIAłA BANKOMAT
I CO ZROBIć, GDY FUNKCJONUJE ON NIEPRAWIDłOWO, Z PUNKTU WIDZENIA PRACOWNIKA
BANKU JAK I KLIENTA?

117. W JAKI SPOSóB MOżNA WPłACIć PIENIąDZE DO WPłATOMATU?

118. JAK DZIAłA WRZUTNIA NOCNA?

119. CO ROZUMIEMY POD POJęCIEM BANKOWOść ELEKTRONICZNA?

120. PODAJ PRZYKłADY INNOWACYJNYCH INSTRUMENTóW PłATNICZYCH.

121. OMóW POJęCIE I ETAPY PRANIA BRUDNYCH PIENIęDZY.

122. NA CZYM POLEGA PRZECIWDZIAłANIE PRANIU BRUDNYCH PIENIęDZY.

123. WYMIEń GłóWNE RODZAJE PRZESTęPSTW BANKOWYCH I OMóW SPOSOBY ICH
DOKONYWANIA.

124. OMóW GłóWNE SPOSOBY WYłUDZENIA KREDYTU.
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125. OMóW REGULACJE PRAWNE DOTYCZąCE PRZESTęPSTW POPEłNIANYCH NA SZKODę BANKóW.

126. OMóW NA CZYM MOżE POLEGAć NADUżYCIE UDZIELONEGO ZAUFANIA PRZEZ PRACOWNIKA
BANKU.

127. WYMIEń GłóWNE RODZAJE PRZESTęPSTW ZWIąZANYCH Z OBROTEM KARTAMI PłATNICZYMI.

128. PRZEDSTAW ZNACZENIE KRAJOWEJ IZBY ROZLICZENIOWEJ SA W  POLSKIM SYSTEMIE
PłATNICZYM

129. JAK DZIAłA SYSTEM ELIXIR?

130. JAK SIę NAZYWA PIERWSZY POLSKI SYSTEM PłATNOśCI NATYCHMIASTOWYCH I JAKIE DAJE 
MOżLIWOśCI?

131. PODAJ PRZYKłADY USłUG USPRAWNIAJąCYCH REALIZACJę ELEKTRONICZNYCH PłATNOśCI.

132. OMóW INSTRUMENTY WSPOMAGAJąCE FIRMę W EFEKTYWNYM PRZETWARZANIU I
IDENTYFIKOWANIU PłATNOśCI MASOWYCH.

133. WYJAśNIJ, JAK FUNKCJONUJE BANKOWOść KORESPONDENCKA.

134. CZYM JEST SWIFT?

135. W JAKI SPOSóB MOżNA DOKONAć  ROZLICZENIA W EURO W POLSCE.

136. OMóW ZASADY REALIZACJI  POLECENIA WYPłATY ZAGRANICę.

137. CO TO JEST  INKASO DOKUMENTOWE?

138. CO TO JEST AKREDYTYWA DOKUMENTOWA?

139. WSKAż RóżNICE MIęDZY INKASEM A AKREDYTYWą.

140. PODAJ PRZYKłADY WYKORZYSTANIA WEKSLA W PłATNOśCIACH ZAGRANICZNYCH.

141. CO TO JEST SYSTEM EUROELIXIR?

142. JAKIE Są POWIąZANIA MIęDZY SYSTEMEM EURO ELIXIR A TARGET2?

143. JAK SZYBKO PRZELEWANE Są śRODKI POMIęDZY KRAJAMI UNII EUROPEJSKIEJ?

144. KTO PONOSI KOSZTY ROZLICZEń W OBROCIE MIęDZYNARODOWYM?.

145. OMóW OBOWIąZKI BANKU PłATNIKA PRZY REALIZACJI POLECENIA WYPłATY ZA GRANICę.
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146. CO TO JEST TRANSAKCJA SPOT?

147. CZYM Są RóżNICE KURSOWE I SPREAD WALUTOWY.

148. JAK DZIAłA RACHUNEK OSOBISTY?

149. CZYM RóżNI SIę RACHUNEK OSZCZęDNOśCIOWO-ROZLICZENIOWY (OSOBISTY) OD
RACHUNKU OSZCZęDNOśCIOWEGO?

150. W JAKI SPOSóB ZAKłADA SIę RACHUNEK FIRMOWY?

151. WSKAż RóżNICE MIęDZY KREDYTEM OBROTOWYM A AINWESTYCYJNYM

152. CO TO Są RACHUNKI WALUTOWE?

153. W JAKI SPOSóB BANK DOKONUJE PRZEWALUTOWANIA śRODKóW?

154. JAKIE TYPOWE LOKATY TERMINOWE PROWADZONE Są W POLSKICH BANKACH?

155. CO TO JEST KAPITALIZACJA śRODKóW NA RACHUNKU BANKOWYM?

156. W JAKI SPOSóB OBLICZA SIę FAKTYCZNE OPROCENTOWANIE DLA KLIENTA NA 
RACHUNKACH BIEżąCYCH I LOKATACH TERMINOWYCH?

157. JAK Z REGUłY BANK POSTęPUJE PRZY ZERWANIU LOKATY TERMINOWEJ?

158. KIEDY ZMIENNE OPROCENTOWANIE LOKATY JEST KORZYSTNIEJSZE DLA KLIENTA W
STOSUNKU DO OPROCENTOWANIA STAłEGO?

159. W JAKICH Z REGUłY WARUNKACH DOKONYWANA JEST ZMIANA OPROCENTOWANIA LOKATY
O ZMIENNYM OPROCENTOWANIU?

160. W JAKI Z REGUłY SPOSóB POSTęPUJE BANK PRZY ODNOWIENIU LOKATY TERMINOWEJ?

161. W JAKI SPOSóB BANK ZAWIADAMIA KLIENTA O ZMIANIE WARUNKóW PROWADZENIA
RACHUNKU?

162. W JAKI SPOSóB KLIENT MOżE USTANOWIć PEłNOMOCNICTWO DO RACHUNKU?

163. CO TO JEST „ZAPIS NA WYPADEK śMIERCI”?

164. JAK BANK POSTęPUJE W PRZYPADKU śMIERCI WłAśCICIELA RACHUNKU?

165. W JAKI SPOSóB DZIAłA RACHUNEK WSPóLNY?

166. KIEDY I W JAKI SPOSóB RACHUNEK BANKOWY MOżE ZAłOżYć OSOBA NIEPEłNOLETNIA?
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167. CO TO JEST LOKATA RENTIERSKA?

168. W JAKI SPOSóB KONSTRUOWANE Są LOKATY STRUKTURYZOWANE?

169. NA CZYM POLEGA OCHRONA KAPITAłU W LOKATACH STRUKTURYZOWANYCH?

170. W JAKI SPOSóB NALICZA SIę OPROCENTOWANIE KREDYTU W RACHUNKU BIEżąCYM?

171. W JAKI SPOSóB NASTęPUJE SPłATA KREDYTU W RACHUNKU BIEżąCYM?

172. W JAKI SPOSóB MOżNA UZYSKAć DOSTęP DO RACHUNKU INTERNETOWEGO PO RAZ
PIERWSZY I W NASTęPNYCH RAZACH(PODAć PRZYKłAD)/

173. CO TO JEST „LOGIN”?

174. DLACZEGO HASłO DO RACHUNKU INTERNETOWEGO POWINNO BYć W MIARę ZłOżONE I
DLACZEGO NALEżY JE OKRESOWO ZMIENIAć?

175. OPISZ  JAK DZIAłA „TOKEN”?

176. DLACZEGO AUTORYZACJA TRANSAKCJI INTERNETOWYCH PRZY POMOCY KODóW
SMS-OWYCH JEST BEZPIECZNIEJSZA NIż DRUKOWANE LISTY KODóW AKCEPTACYJNYCH?

177. W JAKI SPOSóB AUTORYZUJE SIę TRANSAKCJE W SERWISIE INTERNETOWYM (PODAć
PRZYKłADY)?

178. CO ZROBIć JEśLI ZAPOMNI SIę HASłA DO RACHUNKU INTERNETOWEGO?

179. NA CZYM POLEGA AUTOMATYCZNA WERYFIKACJA KLIENTA DZWONIąCEGO DO CALL
CENTER?

180. DLACZEGO I W JAKI SPOSóB BANK DOKONUJE ZMIAN TARYFY PROWIZJI I OPłAT?

181. W JAKI SPOSóB BANK OBLICZA WYSOKOść ZRYCZAłTOWANEGO PODATKU OD DOCHODóW
KAPITAłOWYCH (PODAć NA PRZYKłADZIE LOKATY TERMINOWEJ)?

182. W JAKI SPOSóB MOżNA ZASTRZEC SKRADZIONE LUB ZAGUBIONE DOKUMENTY, KARTY
PłATNICZE?

183. CZYM Są ''śWIADCZENIA NIEPODLEGAJąCE EGZEKUCJI'' W KONTEKśCIE RACHUNKóW
RODZINNYCH?

184. PROSZę WYJAśNIć NA CZYM POLEGA MECHANIZM PODZIELONEJ PłATNOśCI (SPLIT
PAYMENT)?

185. W JAKIM CELU WPROWADZONY ZOSTAł DO POLSKIEGO USTAWODASTWA RACHUNEK VAT?
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186. W JAKIEJ WALUCIE PROWADZONY JEST RACHUNEK VAT? CZY PROWADZENIE RACHUNKU
VAT WYMAGA ZAWARCIA ODRęNEJ UMOWY?

187. CZY DO RACHUNKU VAT BANK WYDAJE INSTRUMENT PłATNICZY? JEśLI TAK, TO PROSZę
WSKAZAć JAKI I JEśLI NIE TO DLACZEGO?

188. JAKIEGO RODZAJU PłATNOśCI MOGą WPłYWAć NA RACHUNEK VAT?

189. JAKIE Są ZASADY DYSPONOWANIA śRODKAMI ZGROMADZONYMI NA RACHUNKU VAT PRZEZ
POSIADACZA RACHUNKU?

190. SCHARAKTERYZUJ PODSTAWOWE ZASADY DOKONYWANIA PłATNOśCI KARTAMI
ZBLIżENIOWYMI

191. WYMIEń I KRóTKO SCHARAKTERYZUJ ZNANE METODY REALIZACJI PłATNOśCI W INTERNECIE

192. PROSZę SCHARAKTERYTOWAć GłóWNE FUNKCJONALNOśCI APLIKACJI MOBILNEJ
WYBRANEGO BANKU

193. PROSZę WYMIENIć I KRóTKO OPISAć OFEROWANE KLIENTOM W BANKU SYSTEMY PłATNOśCI
NATYCHMIASTOWYCH (NA WYBRANYM PRZYKłADZIE)

194. JAKIEGO RODZAJU INFORMACJE Z TABELI OPłAT I PROWIZJI BęDą PRZYDATNE KLIENTOWI,
KTóRY CHCE OTWORZYć RACHUNEK OSZCZęDNOśCIOWO KREDYTOWY?

195. JAKIEGO RODZAJU INFORMACJE Z TABELI OPłAT I PROWIZJI BęDą PRZYDATNE KLIENTOWI,
KTóRY JEST ZAINTERESOWANY ZACIAGNIęCIEM KREDYTU HIPOTECZNEGO?

196. PROSZę WSKAZAć I KRóTKO OPISAć PRODUKTY FINANSOWE, DZIęKI KTóRYM MOżLIWE JEST
SFINANSOWANIE ZAKUPU SAMOCHODU

197. PROSZę WSKAZAć I KRóTKO OPISAć PRODUKTY FINANSOWE, KTóRE MOGą POSłUżYć DO
ULOKOWANIA OSZCZęDNOśCI - ZWRACAJAC SZCZEGóLNą UWAGę NA RELACJę ZYSK/RYZYKO

1.4. DZIAłALNOść KREDYTOWA

198. WYJAśNIJ ZNACZENIE KREDYTU JAKO żRóDłA FINANSOWANIA ZEWNęTRZNEGO.

199. OMóW PODOBIEńSTWA I RóżNICE MIęDZY KREDYTEM A POżYCZKą BANKOWą.

200. OMóW POJęCIE RYZYKA KREDYTOWEGO.

201. WYMIEń PRAWA I OBOWIąZKI STRON UMOWY KREDYTOWEJ

202. WYMIEń KRYTERIA KLASYFIKACJI KREDYTóW.
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Pytania do egzaminu
"Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)"

(część ustna)
Pytania ustne na egzamin Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)

203. SKLASYFIKUJ KREDYTY WG KRYTERIUM PRZEDMIOTOWEGO.

204. WYMIEń PODSTAWOWE ETAPY PROCESU KREDYTOWANIA.

205. WYMIEń CZYNNIKI WPłYWAJąCE NA USTALENIE CENY KREDYTU PRZEZ BANK..

206. WYMIEń I OMóW SKłADNIKI KOSZTU KREDYTU DLA KREDYTOBIORCY.

207. JAKIE DZIAłY ZAWIERA KSIęGA WIECZYSTA? NA CO NALEżY ZWRóCIć SZCZEGóLNą UWAGę
PRZY ANALIZIE WZMIANEK W KSIęDZE WIECZYSTEJ?

208. OMóW WPłYW SPREADU NA KOSZT KREDYTU DLA KLIENTA.

209. WYJAśNIJ CO TO JEST RRSO?

210. OMóW KONSEKWENCJE  ZASTOSOWANIA STAłEJ STOPY PROCENTOWEJ DLA STRON UMOWY
KREDYTOWEJ.

211. OMóW KONSEKWENCJE  ZASTOSOWANIA ZMIENNEJ STOPY PROCENTOWEJ DLA STRON
UMOWY KREDYTOWEJ.

212. WYJAśNIJ, NA CZYM POLEGA RYZYKO ZACIąGNIęCIA KREDYTU W WALUCIE OBCEJ.

213. CO WCHODZI W ZAKRES BADANIA ZDOLNOśCI KREDYTOWEJ OSOBY FIZYCZNEJ?

214. OD CZEGO ZALEżY ZAKRES BADANIA ZDOLNOśCI KREDYTOWEJ PRZEDSIEBIORSTWA?

215. NA CZYM POLEGA ANALIZA EKONOMICZNA PRZESIęBIORSTWA?

216. JAKIE OBSZARY DZIAłALNOśCI  BADAMY PRZY OCENIE STANDINGU FINANSOWEGO
PRZEDSIęBIORSTWA?

217. WYMIEń DOKUMENTY UMOżLIWIAJąCE ZBADANIE ZDOLNOśCI KREDYTOWEJ
PRZEDSIęBIORSTWA.

218. WYJAśNIJ, Z CZEGO WYNIKA TRUDNOść W DOSTęPIE DO KREDYTU SEKTORA MSP.

219. WYMIEń PRZYKłADOWE CECHY KREDYTOBIORCY MOGąCE PODLEGAć OCENIE W
CREDIT-SCORINGU.

220. OMóW CELE I ZADANIA BANKOWYCH SYSTEMóW WYMIANY INFORMACJI.

221. SCHARAKTERYZUJ SYSTEMY WYMIANY INFORMACJI OGRANICZAJąCE RYZYKO KREDYTOWE.

222. NA CZYM POLEGA ANALIZA EFEKTYWNOśCI INWESTYCJI?
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Pytania do egzaminu
"Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)"

(część ustna)
Pytania ustne na egzamin Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)

223. OMóW CZYNNIKI WPłYWAJąCE NA WYBóR RODZAJU ZABEZPIECZENIA  UMOWY
KREDYTOWEJ.

224. CO ROZUMIEMY PRZEZ POJęCIE ADEKWATNOśCI ZABEZPIECZENIA.

225. OMóW PRZYKłADOWE ZABEZPIECZENIA OSOBISTE KREDYTóW.

226. OMóW PRZYKłADOWE ZABEZPIECZENIA RZECZOWE KREDYTóW.

227. CO ROZUMIEMY POD POJęCIEM MONITORING KREDYTOWY?

228. W JAKIM CELU RRSO MOżE BYć WYKORZYSTYWANE PRZEZ KLIENTóW?

229. OMóW FORMY RESTRUKTURYZACJI ZADłUżENIA.

230. NA CZYM POLEGA KONWERSJA ZADłUżENIA.

231. WYMIEń FORMALNE I MERYTORYCZNE WARUNKI RESTRUKTURYZACJI ZADłUżENIA.

232. OMóW SZCZEGóLNE UPRAWNIENIA BANKóW ZWIąZANE Z DOCHODZENIEM ROSZCZEń.

233. OMóW  SPOSOBY PROWADZENIA CZYNNOśCI WINDYKACYJNYCH.

234. PROSZę OMóWIć NA CZYM POLEGA MONITORING KREDYTóW I W JAKIM CELU JEST
STOSOWANY PRZEZ BANKI.

235. PROSZę OMóWIć ROLę DORADCY KLIENTA I ANALITYKA KREDYTOWEGO W PROCESIE
KREDYTOWYM.

236. PROSZę OMóWIć PODSTAWOWE ASPEKTY ANALIZY KREDYTOWEJ.

237. PROSZę OMóWIć PODSTAWOWE ELEMENTY UMOWY KREDYTOWEJ.

238. PROSZę WYMIENIć I OMóWIć 3 FORMY ZABEZPIECZEń OSOBISTYCH.

239. PROSZę WYMIENIć I OMóWIć 3 FORMY ZABEZPIECZEń RZECZOWYCH.

240. PROSZę SCHARAKTERYZOWAć PRODUKT: KREDYT W RACHUNKU BIEżąCYM.

241. PROSZę OMóWIć RóżNICE POMIęDZY KREDYTEM INWESTYCYJNYM A KREDYTEM
OBROTOWYM.

242. CO TO JEST RYZYKO KREDYTOWE? PROSZę OMóWIć JAKIE DZIAłANIA PODEJMUJE BANK W
CELU MINIMALIZACJI TEGO RYZYKA.

243. PROSZę OMóWIć CZEMU SłUżą I JAK  Są TWORZONE REZERWY NA NALEżNOśCI
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Pytania do egzaminu
"Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)"

(część ustna)
Pytania ustne na egzamin Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)

NIEREGULARNE W BANKU.

244. W JAKI SPOSóB WYZNACZANY JEST MAKSYMALNEGO LIMITU KOSZTóW ZA OPóźNIENIE W
SPłACIE KREDYTU I JAKIE ZNAJDUJE ZASTOSOWANIE W PRODUKTACH KREDYTOWYCH?

245. NA CZYM POLEGA WERYFIKACJA SYTUACJI PRAWNEJ PRZEDSIęBIORCY W PROCESIE
KREDYTOWYM?

246. PROSZę OMóWIć RóżNICE POMIęDZY FAKTORINGIEM A LEASIGIEM.

247. PROSZę OMóWIć NA CZYM POLEGA RESTRUKTURYZACJA KREDYTóW.

248. CZYM RóżNI SIę KREDYT OD POżYCZKI?

249. CO TO JEST ZDOLNOść KREDYTOWA KLIENTA? W JAKI SPOSóB MOżNA NA NIą WPłYWAć?

250. DLACZEGO ZDOLNOść KREDYTOWA MA KLUCZOWE ZNACZENIE PRZY UDZIELANIU KREDYTU?

251. CO WEDłUG PRAWA BANKOWEGO POWINNA ZAWIERAć UMOWA KREDYTOWA?

252. JAKIE Są OGRANICZENIA BANKóW PRZY UDZIELANIU KREDYTóW?

253. JAKIE ZNACZENIE DLA KLIENTA I BANKU MA REGULAMIN KREDYTOWY?

254. CZYM RóżNI SIę KREDYT OBROTOWY OD INWESTYCYJNEGO?

255. CO TO JEST KREDYT W RACHUNKU BIEżąCYM?

256. CO TO Są KREDYTY PREFERENCYJNE (PODAJ PRZYKłADY)?

257. CZYM RóżNI SIę KREDYT W RACHUNKU BIEżąCYM OD KREDYTU W RACHUNKU
KREDYTOWYM?

258. DLACZEGO KREDYT W RACHUNKU BIEżąCYM JEST OBARCZONY WYżSZYM RYZYKIEM OD
KREDYTU W RACHUNKU KREDYTOWYM?

259. CO TO JEST KREDYT ODNAWIALNY?

260. JAK DZIAłA KARTA KREDYTOWA?

261. CZYM RóżNI SIE KARTA KREDYTOWA OD KARTY DEBETOWEJ?

262. W JAKI SPOSóB BANK ZARABIA OFERUJąC KARTY KREDYTOWE?

263. CO TO JEST „GRACE PERIOD”?
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Pytania do egzaminu
"Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)"

(część ustna)
Pytania ustne na egzamin Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)

264. CZYM JEST MAKSYMALNY LIMIT KOSZTóW POZAODSETKOWYCH? PROSZę WSKAZAć JEGO
ZASTOSOWANIE W PRODUKATACH KREDYTOWYCH.

265. CO ZAWIERA DOKUMENT NAZYWANY POLITYKA KREDYTOWA BANKU?

266. CZYM CHARAKTERYZUJE SIę KREDYT KONSUMPCYJNY?

267. CO TO JEST KREDYT HIPOTECZNY?

268. DLACZEGO KREDYTY MIESZKANIOWE DENOMINOWANE W WALUTACH OBCYCH Są
OBARCZONE WYżSZYM RYZYKIEM NIż KREDYTY ZLOTOWE?

269. JAKą ROLę W KALKULACJI KREDYTóW DENOMINOWANYCH W WALUTACH OBCYCH ODGRYWA
„SPREAD” WALUTOWY?

270. JAKIEGO RODZAJU PROWIZJE BANK POBIERA PRZY UDZIELANIU KREDYTóW?

271. CO TO Są ODSETKI USTAWOWE I W JAKI SPOSóB Są WYLICZANE?

272. JAKIE ZNACZENIE DLA DZIAłALNOśCI KREDYTOWEJ MA REKOMENDACJA T KNF?

273. CZY BANK MOżE UDZIELIć KREDYTU TYLKO NA PODSTAWIE OśWIADCZENIA KLIENTA I
DOWODU OSOBISTEGO?

274. CZEGO DOTYCZY REKOMENDACJA S KNF?

275. CO TO Są RATY ANNUITETOWE?

276. CO TO JEST RATA BALONOWA?

277. CZYM Są MAKSYMALNE ODSETKI UMOWNE I JAKIE ZNAJDUJą ZASTOSOWANIE W
ODNIESIENIU DO UMóW KREDYTOWYCH?

278. JAKIE UPRAWNIENIA MA KLIENT KORZYSTAJąC Z KREDYTU KONSUMENCKIEGO?

279. PROSZę PRZEDSTAWIć ZASADY USTALANIA WYSOKOśCI ODSETEK ZA OPóźNIENIE W
SPłACIE ZOBOWIąZANIA

280. CO TO JEST HIPOTEKA?

281. JAKIE KOSZTY WIążą SIę Z USTANOWIENIEM HIPOTEKI?

282. CZYM RóżNI SIę PRZEWłASZCZENIE OD ZASTAWU?

283. CO TO ZNACZY, żE PORęCZENIE MA CHARAKTER SOLIDARNY?
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Pytania do egzaminu
"Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)"

(część ustna)
Pytania ustne na egzamin Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)

284. DLACZEGO PRZY NIEKTóRYCH KREDYTACH BANK WYMAGA PODPISU OBOJGA MAłżONKóW, A
CZASAMI NIE?

285. CZYM RóżNIą SIę ZABEZPIECZENIA OSOBISTE I MAJąTKOWE?

286. CZY BANK MOżE UDZIELIć KREDYTU BEZ ZABEZPIECZEń?

287. CO TO Są KOWENANTY BANKOWE?

288. JAKIE KOSZTY WIążą SIę DLA KLIENTA I DLA BANKU PRZY USTANAWIANIU ZABEZPIECZEń?

289. KIEDY BANK MOżE WYMAGAć CESJI POLISY UBEZPIECZENIOWEJ PRZY UDZIELANIU
KREDYTU?

290. Z JAKICH BAZ DANYCH MOżE SKORZYSTAć BANK PRZY WERYFIKACJI KLIENTA
KREDYTOWEGO?

291. W JAKI SPOSóB USTALANA JEST MAKSYMALNA WYSOKOść ODSETEK ZA OPóźNIENIE W
SPłACIE ZOBOWIąZAń?

292. Z JAKICH GłóWNYCH ELEMENTóW SKłADA SIę DECYZJA KREDYTOWA?

293. KTO MOżE PODPISAć UMOWę KREDYTOWą ZE STRONY KLIENTA I ZE STRONY BANKU?

294. CO TO JEST PROMESA KREDYTOWA?

295. JAKą ROLę ODGRYWA KOMITET KREDYTOWY?

296. CO TO JEST ZASADA „DWóCH PAR OCZU”?

297. CO TO JEST BIURO INFORMACJI KREDYTOWEJ?

298. JAKIE DANE I OD KOGO ZBIERA BIK?

299. KTO I KIEDY MOżE SPRAWDZIć DANE KLIENTA W BIK?

300. CO TO Są BIURA INFORMACJI GOSPODARCZEJ?

301. CO TO JEST BAZA DANYCH MIG-DZ?

302. CO TO JEST BAZA DANYCH MIG-BR?

303. CO TO JEST BAZA DANYCH AMRON?

304. JAKIE ZNACZENIE MA ZASTRZEżENIE W BANKU ZAGUBIONYCH LUB SKRADZIONYCH
DOKUMENTóW?
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Pytania do egzaminu
"Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)"

(część ustna)
Pytania ustne na egzamin Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)

305. CO TO JEST LTV?

306. CO TO JEST SCORING I W JAKIM CELU STOSUJE SIę GO PRZY UDZIELANIU KREDYTóW?

307. CO TO JEST RATING W PROCESIE KREDYTOWYM?

308. OD CZEGO ZALEżY ZDOLNOść KREDYTOWA PRZEDSIęBIORSTWA?

309. JAKIE Z REGUłY DOKUMENTY MUSI PRZEDSTAWIć PRZEDSIęBIORSTWO UBIEGAJąCE SIę O
KREDYT?

310. CO TO JEST ANALIZA WSKAźNIKOWA PRZEDSIęBIORSTWA?

311. CZYM RóżNI SIę OCENA JAKOśCIOWA OD ILOśCIOWEJ PRZEDSIęBIORSTWA?

312. NA CZYM POLEGA WERYFIKACJA SYTUACJI PRAWNEJ PRZEDSIęBIORSTWA?

313. JAKIE ZNACZENIE W OCENIE WNIOSKU KREDYTOWEGO MA BILANS I RACHUNEK WYNIKóW
PRZEDSIęBIORSTWA?

314. DLACZEGO BANK WYMAGA SPRAWOZDAń FINANSOWYCH Z REGUłY ZA OKRES CO NAJMNIEJ
3 LAT?

315. CO TO JEST WKłAD WłASNY? JAKI POZIOM JEST REKOMENDOWANY PRZEZ KNF?

316. CO TO JEST PłYNNOść PRZEDSIęBIORSTWA?

317. CO TO JEST DźWIGNIA FINANSOWA?

318. JAKIE Są WADY I ZALETY STAłEJ STOPY PROCENTOWEJ DLA KLIENTA I BANKU?

319. OD CZEGO Z REGUłY ZALEżY ZMIANA STAWKI DLA ZMIENNEJ STAWKI PROCENTOWEJ?

320. JAKą ROLę ODGRYWA WIBOR PRZY USTALANIU WYSOKOśCI OPROCENTOWANIA KREDYTóW?

321. JAKIEGO RODZAJU INFORMACJE GROMADZONE Są, PRZETWARZANE Są I UDOSTęPNIANE
PRZEZ BIG INFOMONITOR?

322. W JAKI SPOSóB MOGą BYć WYPłACANE KREDYTY?

323. KIEDY Z REGUłY BANKI WYRAżAJą ZGODę NA KARENCJę W SPłACIE RAT KREDYTU?

324. JAKA ROLę PEłNIą REZERWY CELOWE PRZY DZIAłALNOśCI KREDYTOWEJ BANKU?

325. PROSZę PODAć PRZYKłADY KOSZTóW PONOSZONYCH PRZEZ KLIENTóW W PRZYPADKU
WYSTąPIENIA OPóżNIENIA W SPłACIE KREDYTU
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Pytania do egzaminu
"Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)"

(część ustna)
Pytania ustne na egzamin Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)

326. JAKIE Są KATEGORIE JAKOśCI WIERZYTELNOśCI KREDYTOWYCH I WEDłUG JAKICH
KRYTERIóW JE WYRóżNIAMY?

327. CO TO JEST WINDYKACJA?

328. KIEDY BANK MOżE WYPOWIEDZIEć UMOWę KREDYTOWą?

329. KIEDY MOżLIWE JEST PRZEPROWADZENIE RESTRUKTURYZACJI ZADłUżENIA KREDYTOWEGO?

330. KIEDY BANK SIęGA PO EGZEKUCJę KOMORNICZą?

331. JAKą ROLę ODGRYWA LIBOR PRZY USTALANIU WYSOKOśCI OPROCENTOWANIA KREDYTóW?

332. OMóW POJęCIE RYZYKA STOPY PROCENTOWEJ

333. JAKIE MOżLIWOśCI MA KLIENT CHCąCY SPRAWDZIć SWOJą HISTORIę KREDYTOWą?

334. JAKIEGO RODZAJU INFORMACJE ZAWARTE Są W REJESTRZE ZASTAWóW?

1.5. RYNEK PIENIężNY, KAPITAłOWY I UBEZPIECZENIOWY ORAZ
INNE PRODUKTY

335. CZYM RóżNIą SIę SPRZEDAWANE PRODUKTY WłASNE BANKU I OBCE?

336. W JAKI SPOSóB BANK ZARABIA NA SPRZEDAżY PRODUKTóW OBCYCH?

337. DLACZEGO NIEKTóRE BANKI SPRZEDAJą PRODUKTY OBCE, A NIEKTóRE NIE?

338. CO TO ZNACZY, żE BANK STOSUJE OTWARTą ARCHITEKTURę OFERTOWą FUNDUSZY
INWESTYCYJNYCH?

339. JAKIE Są RODZAJE FUNDUSZY INWESTYCYJNYCH?

340. CZYM RóżNI SIę FUNDUSZ INWESTYCYJNY OTWARTY OD ZAMKNIęTEGO?

341. JAK APETYT NA RYZYKO WPłYWA NA DECYZJE DOTYCZąCE WYBORU FUNDUSZU
INWESTYCYJNEGO?

342. CO TO Są FUNDUSZE PARASOLOWE?

343. DLACZEGO FUNDUSZ INWESTYCYJNY NIE MOżE ZBANKRUTOWAć?

344. JAKIEGO RODZAJU INSTRUMENTY DOSTęPNE Są DLA INWESTORóW NA POLSKIM RYNKU
PIENIEżNYM? PROSZę WYMIENIć I KRóTKO SCHARAKTERYZOWAć UWZGLęDNIAJAC RELACJę
RYZYKO/ZYSK
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Pytania do egzaminu
"Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)"

(część ustna)
Pytania ustne na egzamin Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)

345. CO TO Są BONY SKARBOWE?

346. CO TO Są  OBLIGACJE I JAKIE Są RODZAJE OBLIGACJI?

347. CZYM RóżNI SIę RYNEK PIERWOTNY OD RYNKU WTóRNEGO?

348. WYJAśNIJ RóżNICE POMIęDZY  EMISYJNą, NOMINALNą I RYNKOWą CENA AKCJI.

349. WYMIEń WADY I ZALETY PUBLICZNEJ I NIEPUBLICZNEJ EMISJI AKCJI.

350. JAKIE RYZYKO WIążE SIę Z INWESTYCJą W PAPIERY DłUżNE PRZEDSIęBIORSTW?

351. CZY OBLIGACJE JEDNOSTEK SAMORZąDU TERYTORIALNEGO Są RYZYKOWNE?

352. PORóWNAJ INWESTYCJE W AKCJE I OBLIGACJE?

353. CO TO JEST NEWCONNECT?

354. CZYM RóżNI SIę RACHUNEK BANKOWY OD RACHUNKU INWESTYCYJNEGO W DOMU
MAKLERSKIM?

355. CO TO Są UBEZPIECZENIOWE FUNDUSZE KAPITAłOWE?

356. CZYM RóżNI SIę IKE OD IKZE?

357. JAKIE Są RODZAJE UBEZPIECZEń KREDYTóW?

358. JAKIE KORZYśCI OTRZYMUJE KLIENT W PRZYPADKU UBEZPIECZENIA KREDYTU?

359. WSKAż PODSTAWOWE RóżNICE MIEDZY RYNKIEM PIENIEżNYM I KAPITAłOWYM

360. JAKIE Są RóżNICE POMIęDZY UBEZPIECZENIEM GRUPOWYM, ZAWARTYM PRZEZ BANK A
INDYWIDUALNYM?

361. NA CZYM POLEGA UBEZPIECZENIE KREDYTU HIPOTECZNEGO?

362. NA CZYM POLEGA UBEZPIECZENIE POMOSTOWE?

363. NA CZYM POLEGA UBEZPIECZENIE BRAKUJąCEGO (NISKIEGO) WKłADU WłASNEGO?

364. NA CZYM POLEGA UBEZPIECZENIE NA żYCIE?

365. JAKIE OKOLICZNOśCI UWZGLęDNIA UBEZPIECZENIE OD UTRATY PRACY?

366. JAKICH UBEZPIECZEń MAJąTKOWYCH MOżE ZAżąDAć BANK PRZY UDZIELANIU KREDYTU
MIESZKANIOWEGO?
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Pytania do egzaminu
"Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)"

(część ustna)
Pytania ustne na egzamin Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)

367. JAKIEGO RODZAJU INSTRUMENTY DOSTęPNE Są DLA INWESTORóW NA POLSKIM RYNKU
KAPITAłOWYM? PROSZę WYMIENIć I KRóTKO SCHARAKTERYZOWAć UWZGLęDNIAJAC RELACJę
RYZYKO/ZYSK

368. W JAKI SPOSóB Są OPODATKOWANE PODATKIEM OD DOCHODóW KAPITAłOWYCH POLISY
OSZCZęDNOśCIOWE?

369. JAKIE Są ZASADY OPODATKOWANIA DOCHODóW KAPITAłOWYCH?

370. W PRZYPADKU JAKICH PRODUKTóW FINANSOWYCH KLIENT NIE PłACI PODATKU OD
DOCHODóW KAPITAłOWYCH?

371. W JAKIM PRZYPADKU KLIENT PłACI ZRYCZAłTOWANY PODATEK OD DOCHODóW
KAPITAłOWYCH, A KIEDY ROZLICZA SIę INDYWIDUALNIE?

372. PROSZę WSKAZAć źRóDłA INFORMACJI WYKORZYSTYWANE PRZY ANALIZIE MOżLIWOSCI
ZAKUPU-SPRZEDAżY PAPIERóW WARTOśCIOWYCH PRZEZ INWESTORóW

373. W JAKI SPOSóB BANK LUB DOM MAKLERSKI INFORMUJE KLIENTA O UZYSKANYCH
DOCHODACH KAPITAłOWYCH DO ROCZNEGO ROZLICZENIA PODATKOWEGO?

374. W JAKI SPOSóB ROZLICZANY JEST PODATEK OD LOKAT STRUKTURYZOWANYCH?

375. NA CZYM POLEGA ISTOTA USłUG LEASINGOWYCH?(JUż BYł LEASING)

376. CZYM RóżNI SIę LEASING KAPITAłOWY OD OPERACYJNEGO?

377. NA CZYM POLEGA ISTOTA USłUG FACTORINGOWYCH?

378. JAK JEST ODPOWIEDZIALNOść BANKU ZA SPRZEDAż OBCYCH PRODUKTóW NP. JEDNOSTEK
UCZESTNICTWA FUNDUSZU INWESTYCYJNEGO LUB UBEZPIECZENIA?

379. JAKIE Są NAJPOPULARNIEJSZE METODY ANALIZY PAPIERóW WARTOśCIOWYCH?

380. WYJAśNIJ POJECIE „KONTRAKT TERMINOWY”?

381. WYJAśNIJ POJęCIE  „INSTRUMENTY POCHODNE”?

1.6. SPRZEDAż, MARKETING BANKOWY I ZAGADNIENIA ETYKI

382. WYJAśNIJ POJęCIE „MISJA BANKU” (POSłUż SIę PRZYKłADEM).

383. WYJAśNIJ POJęCIE STRATEGII MARKETINGOWEJ.

384. NA CZYM POLEGA SEGMENTACJA KLIENTóW?
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385. DLACZEGO DOKONUJE SIę SEGMENTACJI KLIENTóW?

386. W JAKI SPOSóB MOżNA DOKONAć SEGMENTACJI KLIENTóW DETALICZNYCH, FIRMOWYCH,
PUBLICZNYCH?

387. WEDłUG JAKICH KRYTERIóW MOżNA DOKONYWAć SEGMENTACJI KLIENTóW?

388. JAKIE METODY MOGą BYć WYKORZYSTWANE DO POMIARU SATYSFAKCJI KLIENTóW?

389. CZYM JEST RYNEK DOCELOWY? W JAKI SPOSóB JEST OKREśLANY?

390. W JAKI SPOSóB BANK MOżE POZYSKIWAć NOWYCH KLIENTóW?

391. JAKIE Są NIEETYCZNE PRAKTYKI POZYSKIWANIA NOWYCH KLIENTóW?

392. JAKIE DZIAłANIA MARKETINGOWO-SPRZEDAżOWE STOSUJE SIę W CELU UTRZYMANIA
KLIENTóW W BANKU?

393. JAKIE ZNACZENIE MA UTRZYMANIE DOTYCHCZASOWYCH KLIENTóW?

394. JAKIE Są GłóWNE PRZYCZYNY UTRATY KLIENTóW I JAK SIę Ją BADA?

395. CO TO JEST LOJALNOść KLIENTA I JAKIE MA ZNACZENIE DLA  BANKU?

396. JAKIE ZNACZENIE MA ZAUFANIE KLIENTóW DO BANKU DLA JEGO DZIAłALNOśCI?

397. CO TO JEST SPRZEDAż KRZYżOWA (”CROSS-SELLING”)?

398. CO TO JEST „UP-SELLING”?

399. NA CZYM POLEGA SPRZEDAż WIąZANA?

400. DLACZEGO BANKI PAKIETUJą SWOJE USłUGI DLA KLIENTóW?

401. JAKIE ZNACZENIE DLA BANKU MA UPRODUKTOWIENIE KLIENTóW?

402. W JAKI SPOSóB BANK MOżE MIERZYć JAKOść SWOICH USłUG?

403. CO W BANKU OZNACZA JAKOść PRODUKTU BANKOWEGO I JAKOść OBSłUGI KLIENTA?

404. CO TO Są STANDARDY JAKOśCI OBSłUGI KLIENTA?

405. W JAKIM CELU (DLACZEGO) BANKI BADAJą SATYSFAKCJę SWOICH KLIENTóW PRZY
KORZYSTANIU Z ICH USłUG?

406. CO TO JEST SPRZEDAż BEZPOśREDNIA USłUG BANKOWYCH?
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407. CO TO JEST AKWIZYCYJNA SPRZEDAż PRODUKTóW BANKOWYCH?

408. JAKIE PYTANIA ZADAJE PRACOWNIK BANKU W FAZIE ROZPOZNANIA POTRZEB KLIENTA?

409. CO JEST NAJWAżNIEJSZE W ARGUMENTACJI SPRZEDAżOWEJ DO POZYSKANIA KLIENTA?

410. NA CZYM POLEGA DZIAłANIE SYSTEMU CRM?

411. W JAKI SPOSóB CRM POMAGA W SPRZEDAżY PRODUKTóW BANKOWYCH?

412. KTO KORZYSTA Z SYSTEMU CRM W BANKU?

413. JAKIE ZNACZENIE W ZARZąDZANIU BANKIEM MA USTALANIE ROCZNYCH, KWARTALNYCH,
MIESIęCZNYCH PLANóW SPRZEDAżOWYCH?

414. OMóW UJęCIE ILOśCIOWE I JAKOśCIOWE PLANóW SPRZEDAżOWYCH?

415. JAKA JEST RóżNICA MIEDZY PLANEM MARKETINGOWYM I PLANEM SPRZEDAżOWYM W
BANKU?

416. W JAKI SPOSóB BANK MOżE PROWADZIć MONITORING REALIZACJI PLANóW
SPRZEDAżOWYCH?

417. JAKIE ZWIąZKI WYSTęPUJą POMIęDZY REALIZACJą PLANóW SPRZEDAżOWYCH A SYSTEMAMI
WYNAGRODZEń?

418. PROSZę WSKAZAć KONKRETNE PRZYKłADY WYKORZYSTANIA SYSTEMóW CRM W SPRZEDAżY,
MARKETINGU, CONTACT CENTER

419. JAKIE NARZęDZIA WSPARCIA MARKETINGOWEGO STOSUJE BANK PRZY SPRZEDAżY
PRODUKTóW BANKOWYCH?

420. JAK POWINIEN SIę ZACHOWAć PRACOWNIK GDY KLIENT CHCE ZłOżYć SKARGę LUB
REKLAMACJę?

421. JAKI JEST Z REGUłY TRYB POSTęPOWANIU PRZY ROZPATRYWANIU SKARG I REKLAMACJI
KLIENTOWSKICH?

422. JAKIE ZNACZENIE DLA WIZERUNKU BANKU MA SPRAWNOść OBSłUGI REKLAMACJI?

423. JAKIEJ WIEDZY DOSTARCZA NAM SYSTEMATYCZNA ANALIZA SKARG I REKLAMACJI
KLIENTOWSKICH?

424. JAKIE Są PODSTAWOWE ZASADY ETYCZNEGO POSTęPOWANIA WOBEC KLIENTA?

425. JAKIE Są PODSTAWOWE ZASADY ETYCZNEGO POSTęPOWANIA WOBEC BANKU?
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426. JAK POSTęPOWAć W PRZYPADKU KONFLIKTU INTERESóW POMIęDZY KLIENTEM A BANKIEM?

427. JAKIE CZYNNIKI WPłYWAJą NA CENę PRODUKTU BANKOWEGO?

428. WYJAśNIJ POJęCIE „MARKETING MIX”.

429. JAKą ROLę PEłNIą BADANIA TYPU MYSTERY SHOPPING?

430. WYMIEń WADY I ZALETY DLA KLIENTA POSZCZEGóLNYCH KANAłóW DYSTRYBUCJI USłUG
BANKOWYCH?

431. WSKAż POWIąZANIA MIęDZY SATYSFAKCJą, JAKOśCIą I LOJALNOśCIą KLIENTóW

432. CO TO JEST KAMPANIA PROMOCYJNA I KIEDY SIę JA STOSUJE?

433. OMóW ZNACZENIE KAMPANII PROMOCYJNEJ – WIZERUNKOWEJ BANKU.

434. OMóW ZNACZENIE KAMPANII PROMOCYJNEJ – PRODUKTOWEJ BANKU.

435. JAKIE Są NAJCZęśCIEJ STOSOWANE KANAłY I FORMY REKLAMY  PRODUKTU BANKOWEGO
DLA KLIENTA DETALICZNEGO?

436. JAKIE Są NAJCZęśCIEJ STOSOWANE KANAłY I FORMY REKLAMY PRODUKTU BANKOWEGO DLA
KLIENTA KORPORACYJNEGO?

437. NA CZYM POLEGA ZJAWISKO WHISTLEBLOWINGU?

438. NA JAKIEJ PODSTAWIE I DO JAKICH CELóW MOGą BYć PRZETWARZANE DANE OSOBOWE
KLIENTóW BANKóW?

439. DO JAKICH CELóW MOGą BYć UJAWNIANE DANE OSOBOWE KLIENTóW?

440. JAKIE PRAWA I OBOWIAZKKI TOWARZYSZą UDZIELNIU ZGODY NA PRZETWARZANIE DANYCH
OSOBOWYCH W CELACH MERKETINGOWYCH A POTEM JEJ WYCOFANIU Z PERSEKTYWY BANKU?

441. DLACZEGO ETYCZNE POSTęPOWANIE PRACOWNIKóW STAJE SIę OBECNIE TAK WAżNE W
SEKTORZE FINANSOWYM?

1.7. TELEINFORMATYKA BANKOWA I CYBERBEZPIECZEńSTWO

442. JAKIE ZNACZENIE MA CENTRALNY SYSTEM INFORMATYCZNY W ZARZąDZANIU BANKIEM, A
JAKIE SYSTEMY WSPOMAGAJąCE (PROSZę PODAć PRZYKłADY)?

443. JAKIE PODSTAWOWE ZASADY POSTęPOWANIA PRACOWNIKóW OBOWIąZUJą W BANKU W
CELU ZACHOWANIA BEZPIECZEńSTWA SYSTEMU INFORMACYJNEGO? OMóW TYPOWE PRZYKłADY
NIEPRAWIDłOWEGO POSTęPOWANIA PRACOWNIKóW.
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444. JAKIE ZNACZENIE DLA FUNKCJONOWANIA BANKU MA KWESTIA ZACHOWANIA CIąGłOśCI
DZIAłANIA SYSTEMU INFORMATYCZNEGO? JAK PRACOWNICY POWINNI POSTęPOWAć W
PRZYPADKU AWARII SYSTEMU INFORMATYCZNEGO (OGóLNOBANKOWEJ, W INDYWIDUALNYM
PRZYPADKU)?

445. DLACZEGO DOSTęP DO SYSTEMU INFORMATYCZNEGO BANKU PODLEGA BARDZO
RYGORYSTYCZNYM REGUłOM?

446. JAKą FUNKCJę PEłNI HELP DESC?

447. JAKIE ZNACZENIE MA KONTROLA ODPOWIEDNICH SłUżB BANKU DOTYCZąCA DOSTęPU I
DOKONYWANYCH OPERACJI W SYSTEMIE INFORMATYCZNYM PRZEZ POSZCZEGóLNYCH
PRACOWNIKóW (W TYM RóWNIEż KONTROLA POCZTY ELEKTRONICZNEJ)?

448. JAKICH INSTRUKCJI O CHARAKTERZE OPERACYJNYM I BEZPIECZEńSTWA POWINIEN
PRACOWNIK BANKU UDZIELIć KLIENTOWI ZAKłADAJąCEMU NOWE KONTO INTERNETOWE?

449. JAKICH INSTRUKCJI O CHARAKTERZE OPERACYJNYM I BEZPIECZEńSTWA POWINIEN
PRACOWNIK BANKU UDZIELIć KLIENTOWI ODBIERAJąCEMU KARTę PłATNICZą?

450. PROSZę WYMIENIć I KRóTKO SCHARAKTERYZOWAć METODY UWIERZYTELNIANIA KLIENTóW
STOSOWANE PRZEZ WYBRANY BANK.

451. PROSZę WYMIENIć PODSTAWOWE ZASADY BEZPIECZEńSTWA KORZYSTANIA Z BANKOWOśCI
ELEKTRONICZNEJ

452. PROSZę WYMIENIć I KRóTKO SCHARAKTERYZOWAć NAJBARDZIEJ POPULARNE ZAGROżENIA
TOWARZYSZąCE PłATNOśCIOM W INTERNECIE

453. PROSZę WYMIENIć I KRóTKO SCHARAKTERYZOWAć NAJBARDZIEJ POPULARNE ZAGROżENIA
TOWARZYSZąCE PłATNOśCIOM KARTą PłATNICZą

454. PROSZę WYMIENIć I KRóTKO SCHARAKTERYZOWAć NAJBARDZIEJ POPULARNE ZAGROżENIA
TOWARZYSZąCE KORZYSTANIU Z SERWISU TRANSAKCYJNEGO BANKU ORAZ APLIKACJ MOBILNEJ

455. JAKA JEST WłAśCIWA PROCEDURA POSTęPOWANIA W PRZYPADKU UTRATU KARTY
PłATNICZEJ?

1.8. STOSOWANIE PRAWA W DZIAłALNOśCI BANKU

456. JAKIE ZNACZENIE MA USTAWA PRAWO BANKOWE DLA FUNKCJONOWANIA SEKTORA
BANKOWEGO W POLSCE?

457. CZEGO DOTYCZY USTAWA O NADZORZE NAD RYNKIEM FINANSOWYM?

458. JAKIE Są NAJWAżNIEJSZE POSTANOWIENIA KODEKSU SPółEK HANDLOWYCH DLA BANKU W

Strona 23/44



Pytania do egzaminu
"Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)"

(część ustna)
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FORMIE SPółKI AKCYJNEJ?

459. PROSZę PODAć RODZAJE SPółEK, KTóRYCH DOTYCZY KODEKS SPółEK HANDLOWYCH?

460. PORóWNAJ ROLę KODEKSU CYWILNY I KODEKSU SPółEK HANDLOWYCH W PROWADZENIU
DZIAłALNOśCI GOSPODARCZEJ?

461. PORóWNAJ ZNACZENIE PRAWA SPółDZIELCZEGO I PRAWA BANKOWEGO DLA BANKU
SPółDZIELCZEGO?

462. JAKIE Są GłóWNE POSTANOWIENIA USTAWY O FUNKCJONOWANIU BANKóW
SPółDZIELCZYCH, ICH ZRZESZANIU SIę I BANKACH ZRZESZAJąCYCH?

463. JAKIE Są GłóWNE POSTANOWIENIA USTAWY O NARODOWYM BANKU POLSKIM?

464. JAKIE Są GłóWNE POSTANOWIENIA USTAWY O OBROCIE INSTRUMENTAMI FINANSOWYMI?

465. JAKIE Są GłóWNE POSTANOWIENIA USTAWY O FUNDUSZACH INWESTYCYJNYCH?

466. JAKIE Są GłóWNE POSTANOWIENIA USTAWY O OBLIGACJACH?

467. JAKIE Są GłóWNE POSTANOWIENIA USTAWY O DZIAłALNOśCI UBEZPIECZENIOWEJ?

468. JAKIE Są GłóWNE POSTANOWIENIA USTAWY O USłUGACH PłATNICZYCH?

469. JAKIE Są GłóWNE POSTANOWIENIA USTAWY O ELEKTRONICZNYCH INSTRUMENTACH
PłATNICZYCH?

470. JAKIE Są GłóWNE POSTANOWIENIA USTAWY PRAWO DEWIZOWE?

471. JAKIE Są GłóWNE POSTANOWIENIA USTAWY O BANKOWYM FUNDUSZU GWARANCYJNYM?

472. JAKIE Są GłóWNE POSTANOWIENIA USTAWY O KREDYCIE KONSUMENCKIM?

473. JAKIE WEWNąTRZ BANKOWE AKTY PRAWNE MOGą BYć WYDAWANE PRZEZ WłADZE BANKU?

474. JAKIE Są KONSEKWENCJE BRAKU ZACHOWANIA TAJEMNICY BANKOWEJ PRZEZ PRACOWNIKA
BANKU?

475. W JAKI SPOSóB BANK CHRONI DANE OSOBOWE KLIENTóW?

476. NA CZYM POLEGA RYZYKO COMPLIANCE?

477. KTO W BANKU BADA ZGODNOść POSTęPOWANIA Z ZEWNęTRZNYMI I WEWNęTRZNYMI
PRZEPISAMI PRAWA?
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478. JAKIE KONSEKWENCJE MOżE PONIEść PRACOWNIK BANKU ZA NIEPRZESTRZEGANIE
ZEWNęTRZNYCH I WEWNęTRZNYCH PRZEPISóW PRAWA?

479. JAKIE KONSEKWENCJE MOżE PONIEść BANK, GDY JEGO PRACOWNICY NIE PRZESTRZEGAJą
ZEWNęTRZNYCH I WEWNęTRZNYCH PRZEPISóW PRAWA?

480. JAKA JEST PROCEDURA POSTęPOWANIA W PRZYPADKU WYKRYCIA PRZEZ PRACOWNIKA
TRANSAKCJI MAJąCEJ ZNAMIONA NIELEGALNEJ?

481. NA CZYM POLEGA ZJAWISKO WHISTEBLOWING'U I JAKA JEST OCHRONA ZAPEWNIANA JEST
PRACOWNIKOWI ZGłASZAJąCEMU?

482. NA CZYM POLEGA PRANIE BRUDNYCH PIENIEDZY? W JAKI SPOSóB POWINIEN POSTąPIć
PRACOWNIK JEśLI WYKRYJE TRANCKCJę O TAKIM CHARAKTERZE?

483. JAKIE SKUTKI MATERIALNE MOżE PRZYNIEść NIEPRZESTRZEGANIE PRZEPISóW PRAWA DLA
BANKU I DLA PRACOWNIKA?

484. CO TO JEST RYZYKO REPUTACJI?

485. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE AGENT

486. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE AKCJA

487. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE BANK KRAJOWY

488. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE BANK POWIERNICZY

489. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE CZYNNOść BANKOWA

490. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE CZYNNOść EGZEKUCYJNA

491. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE DATA PEWNA

492. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE DATA WALUTY

493. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE DłUżNIK SOLIDARNY

494. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE DORęCZENIE

495. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE DZIAłALNOść TRANSGRANICZNA

496. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE HIPOTEKA

497. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE INSTRUMENT FINANSOWY
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498. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE FUNDUSZ INWESTYCYJNY

499. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE TOWARZYSTWO FUNDUSZY INWESTYCYJNYCH

500. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE JEDNOSTKA UCZESTNICTWA FUNDUSZU INWESTYCYJNEGO

501. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE KARA UMOWNA

502. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE KATA PłATNICZA

503. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE KARTA DEBETOWA

504. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE KARTA OBCIążENIOWA

505. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE KARTA KREDYTOWA

506. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE KOSZT UZYSKANIA PRZYCHODU

507. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE MAKSYMALNEJ WYSOKOśCI POZAODSETKOWYCH KOSZTóW
KREDYTU

508. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ODDZIAł INSTYTUCJI KREDYTOWEJ

509. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ODDZIAł BANKU ZAGRANICZNEGO

510. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE NALEżNOść

511. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE NIEDOZWOLONE POSTANOWIENIE UMOWNE

512. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE OCENA ZDOLNOśCI KREDYTOWEJ

513. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE OCENA RYZYKA

514. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ODPOWIEDZIALNOść CYWILNA

515. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ODSTąPIENIE OD UMOWY

516. PROSZę WYJAśNIć  OPEN BANKING

517. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE OPłATA KOMORNICZA

518. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE OPłATA SąDOWA

519. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ORGAN EGZEKUCYJNY

520. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ORGAN PODATKOWY
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521. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE OśWIADCZENIE WOLI

522. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE OSOBOWOść PRAWNA

523. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE OUTSOURCINGU

524. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ZDOLNOść DO CZYNNOśCI PRAWNYCH

525. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE RZECYWISTA ROCZNA STOPA OPROCENTOWANIA

526. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE RZECZYWISTA ROCZNA STOPA OPROCENTOWANIA

527. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE PRZEDAWNIENIE ROSZCZENIA

528. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE PRZEDAWNIENIE ZOBOWIąZANIA PODATKOWEGO

529. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE PRZELEW

530. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE PRZESYłKA POLECONA

531. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE PRZESYłKA REJESTROWANA

532. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE PRZETWARZANIE DANYCH OSOBOWYCH

533. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE PRZYCHóD

534. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ROSZCZENIE WINDYKACYJNE

535. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ROZWIąZANIE SPółKI

536. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE SKARGA NA CZYNNOśCI KOMORNIKA

537. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE SOLIDARNOść WIERZYCIELI

538. PROSZę WYJAśNIć  SPLIT PAYMENT

539. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE SPółKI I WYMIENIć ICH RODZAJE.

540. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE SPRAWA KARNA

541. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE SPRAWA CYWILNA

542. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE SPRZEDAż NA RATY

543. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE SPRZEDAż NA ODLEGłOść
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544. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE NIERUCHOMOść

545. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE TERMIN SąDOWY

546. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE TERMIN NA ZAłATWIENIE SPRAW ADMINISTRACYJNYCH

547. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE TYTUł PRAWNY

548. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UDZIAłY

549. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UGODA

550. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMARZANIE AKCJI

551. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMORZENIE EGZEKUCJI

552. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMOWA AGENCYJNA

553. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMOWA LEASINGU

554. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMOWA NAJMU

555. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMOWA O DZIEłO

556. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMOWA POżYCZKI

557. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMOWA O PRACę

558. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMOWA PRZECHOWANIA

559. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMOWA PRZEDWSTęPNA

560. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMOWA NOTARIALNA

561. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMOWA SPRZEDAżY

562. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMOWA UżYCZENIA

563. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMOWA ZLECENIA

564. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UMOWA DOSTAWY

565. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UPADłOść FIRMY

566. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UPADłOść KONSUMENCKA
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567. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE UżYTKOWANIE WIECZYSTE

568. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE WALIDACJA PROCESU

569. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE WARTOśCI NIEMATERIALNE I PRAWNE

570. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE WARTOść RYNKOWA

571. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE WHISTEBLOWING'U

572. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE WłASNOść

573. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE WłAśCIWOść MIEJSCOWA ORGANU

574. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE WSPółWłASNOść

575. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE WSTRZYMANIE POSTęPOWANIA EGZEKUCYJNEGO

576. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ZAJęCIE EGZEKUCYJNE

577. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ZASTAW

578. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ZGODA WSPółMAłżONKA

579. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ZOBOWIąZANIE I WYMIEń RODZAJE ZOBOWIąZAń

580. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ZWłOKA DłUżNIKA

581. PROSZę WYJAśNIć POJęCIE ZWOLENIENIE Z DłUGU

2. UMIEJęTNOśCI MERYTORYCZNE
582. PORóWNAJ SłABOśCI I MOCNE STRONY DANEGO BANKU (NP. TWOJEGO LUB INNEGO
WYBRANEGO) W STOSUNKU DO KONKURENTóW.

583. PORóWNAJ WARUNKI CENOWE DWóCH PRODUKTóW TEGO SAMEGO RODZAJU (PRZYKłADY W
ZAłąCZENIU KREDYTóW DEPOZYTóW I INNYCH).

584. PRZYCHODZI DO BANKU MłODE MAłżEńSTWO I JEST ZAINTERESOWANE KREDYTEM
MIESZKANIOWYM – WYMIEń PODSTAWOWE PYTANIA W CELU ZDIAGNOZOWANIA POTRZEB TYCH
KLIENTóW W KONFRONTACJI Z OCENą ICH ZDOLNOśCI KREDYTOWEJ.

585. JAKIEGO RODZAJU UBEZPIECZEń I DLACZEGO, BANK MOżE ZAżąDAć PRZY UDZIELANIU
KREDYTU HIPOTECZNEGO?

586. MłODY CZłOWIEK (STUDENT) OTRZYMAł 100 000 TYS. Zł SPADKU, PRZEDSTAW MOżLIWOśCI
ZAGOSPODAROWANIA TEJ KWOTY W RELACJI DO JEGO HIPOTETYCZNYCH POTRZEB. PODAJ
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PRZYKłADOWE PYTANIA SONDUJąCE DO KLIENTA.

587. MAłżEńSTWO JEST W TRAKCIE PROCESU ROZWODOWEGO, MA ZACIąGNIęTY POWAżNY
KREDYT HIPOTECZNY I PRZYCHODZI DO BANKU ABY SKONSULTOWAć MOżLIWOśCI DOKONANIA
POROZWODOWEJ ROZDZIELNOśCI MAJąTKU. JAKIE Są MOżLIWE SCENARIUSZE POSTęPOWANIA Z
PUNKTU WIDZENIA KLIENTóW I BANKU?

588. W JAKI SPOSóB MAłA FIRMA (MIKROPRZEDSIęBIORSTW ZATRUDNIAJąCE 5 PRACOWNIKóW)
MOżE ZOPTYMALIZOWAć KOSZTY OBSłUGI BANKOWEJ?

589. KLIENT JEST ZAINTERESOWANY DłUGOTERMINOWYM OSZCZęDZANIEM, JAKIE PRODUKTY
BANKOWE MOżNA MU POLECIć?

590. MAłA FIRMA CHCE ZACIąGNąć KREDYT INWESTYCYJNY, ALE MA KłOPOTY Z
ZAPROPONOWANIEM ZABEZPIECZENIA, CO DORADCA BANKOWY MOżE JEJ DORADZIć?

591. BANKOMAT EURONET-U „ZJADł” KLIENTOWI KARTę PłATNICZą, JAKICH WYJAśNIEń
POWINIEN UDZIELIć MU PRACOWNIK BANKU?

592. KLIENTOWI SKRADZIONO KARTę KREDYTOWą ZA GRANICą, CO PRACOWNIK BANKU
POWINIEN MU DORADZIć I W JAKI SPOSóB BANK MOżE MU POMóC?

593. NA WYCIąGU BANKOWYM PRZYSZłO BARDZO POWAżNE OBCIążENIE RACHUNKU POPRZEZ
WYPłATY Z KARTY DEBETOWEJ, A KLIENT NIE DOKONYWAł TYCH TRANSAKCJI, KARTY NIE ZGUBIł
ANI JEJ NIE SKRADZIONO, CO POWINIEN ZROBIć?

594. FIRMA X PORęCZYłA KREDYT SWOJEMU PARTNEROWI BIZNESOWEMU – FIRMIE Y, KREDYT
NIE JEST SPłACANY, JAKICH WYJAśNIEń POWINIEN UDZIELIć PRACOWNIK BANKOWY?

595. KLIENT ZAKUPIł WYSOKIEJ JAKOśCI ODKURZACZ OD ODWIEDZAJąCEGO GO W DOMU
AGENTA SPRZEDAżOWEGO ZNANEJ FIRMY NA KREDYT (WYPEłNIł WSZYSTKIE DOKUMENTY
BANKOWE), ALE PO 2 DNIACH KLIENT CHCE GO ODDAć I ZREZYGNOWAć Z KREDYTU – JAKICH
WYJAśNIEń POWINIEN UDZIELIć MU PRACOWNIK CALL CENTER BANKU DO KTóREGO DZWONI
KLIENT?

596. KLIENT ZMARł. DO BANKU PRZYCHODZI WDOWA, JAKICH INFORMACJI POWINIEN UDZIELIć
JEJ PRACOWNIK BANKU?

597. KLIENT ZACIąGNął KREDYT MIESZKANIOWY W CHF, GWAłTOWNIE KURS ZłOTEGO ULEGł
POWAżNEMU POGORSZENIU I KLIENT CHCE PRZEWALUTOWAć KREDYT, JAKICH WYJAśNIEń MOżE
UDZIELIć PRACOWNIK BANKU?

598. KLIENT OTRZYMAł OFERTę KREDYTOWą Z INNEGO BANKU Z WYRAźNIE NIżSZYM
OPROCENTOWANIEM, CHCE SPłACIć KREDYT I ZACIąGNąć GO W NOWYM BANKU. JAKIE
HIPOTETYCZNE ARGUMENTY POWINIEN PRZEDSTAWIć PRACOWNIK DANEGO BANKU, ABY KLIENT
MóGł FAKTYCZNIE SPRAWDZIć, żE NOWY KREDYT JEST DLA NIEGO KORZYSTNIEJSZY?
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599. DO PRACOWNIKA ODDZIAłU BANKU PRZYSZEDł MOCNO ZDENERWOWANY I WYKRZYKUJąCY 
KLIENT, KTóRY MA  PRETENSJę, żE WYCIąG Z JEGO KONTA OSOBISTEGO ZOSTAł WYSłANY NA
ADRES SąSIADA. JAKIE BęDZIE PRAWIDłOWE ZACHOWANIE PRACOWNIKA?

600. W ODDZIALE BANKU ZNAJDUJE SIę KLIENT, KTóRY POUCZA PRACOWNIKA, KRYTYKUJE
OFERTę, PORóWNUJE OFERTę Z OFERTą KONKURENCJI. JAKIE BęDZIE PRAWIDłOWE ZACHOWANIE
PRACOWNIKA?

601. DO ODDZIAłU BANKU PRZYSZłA NIEWIDOMA KLIENTKA BANKU PROWADZONA PRZEZ
OPIEKUNKę I OBIE PANIE PODESZłY DO OKIENKA KASOWEGO, ABY PODJąć GOTóWKę Z
RACHUNKU ROR KLIENTKI. PRACOWNIK BANKU, UZNAJąC, Iż OSOBA NIEWIDOMA NIE JEST W
STANIE SAMA PRAWIDłOWO ZłOżYć DYSPOZYCJI WYPłATY I POTWIERDZIć JEJ NA PIśMIE ORAZ
PRZELICZYć WYDANYCH śRODKóW, PRZY WYKONYWANIU CZYNNOśCI KOMUNIKOWAł SIę Z
OPIEKUNEM NIEWIDOMEJ KLIENTKI. CZY DZIAłANIE PRACOWNIKA BYłO PRAWIDłOWE? CZY
OSOBA TRZECIA – OPIEKUN, MOGłA BYć OBECNA PRZY DOKONYWANIU CZYNNOśCI BANKOWYCH
Z KLIENTEM BANKU? JAKIE WARUNKI MUSZą BYć SPEłNIONE, ABY OSOBA TRZECIA MOGłA
UCZESTNICZYć PRZY DOKONYWANIU CZYNNOśCI BANKOWYCH? JAKIE Są ZASADY UDZIELANIA
PEłNOMOCNICTW DO RACHUNKU?

602. PODCZAS ZAWIERANIA UMOWY RACHUNKU ROR, KLIENT POPROSIł PRACOWNIKA BANKU O
UDOSTęPNIENIE MU REGULAMINU RACHUNKU ROR ORAZ WYCIąGU Z TARYFY OPłAT I PROWIZJI,
GDYż CHCIAł ZAPOZNAć SIę Z TYMI DOKUMENTAMI PRZED PODPISANIEM UMOWY. PRACOWNIK
ODMóWIł TłUMACZąC, żE MOżE JE WYDAć DOPIERO PO PODPISANIU UMOWY JAKO ZAłąCZNIKI DO
KONTRAKTU. CZY PRACOWNIK POSTąPIł PRAWIDłOWO. KIEDY KLIENT DETALICZNY – POWINIEN
OTRZYMAć KOMPLET DOKUMENTóW ZWIąZANYCH Z ZAWIERANą UMOWą? CZY PRACOWNIK
POWINIEN WYDAć TE DOKUMENTY Z WłASNEJ INICJATYWY CZY DOPIERO NA żąDANIE KLIENTA?
JAKIE Są SKUTKI PRAWNE NIEDORęCZENIA KONSUMENTOWI PRZY ZAWIERANIU UMOWY
REGULAMINU I TARYFY?

603. DO ODDZIAłU BANKU X POłOżONEGO W KATOWICACH PRZYBYł ZDENERWOWANY
KONSUMENT – KLIENT ODDZIAłU TEGO BANKU W SOSNOWCU, KTóRY ODKRYł, żE W WYCIąGU Z
RACHUNKU ROR UJAWNIONE ZOSTAłY DWIE TRANSAKCJE, KTóRYCH NIE DOKONYWAł.
OśWIADCZYł, żE CHCE ZłOżYć REKLAMACJę. PRACOWNIK POINFORMOWAł GO, żE REKLAMACJA
MOżE ZOSTAć PRZYJęTA JEDYNIE W MACIERZYSTYM ODDZIALE BANKU, W TERMINIE 14 DNI OD
DNIA OTRZYMANIA WYCIąGU. JAK POWINIEN BYł ZACHOWAć SIę OPIEKUN KLIENTA W ODDZIALE
W KATOWICACH.? CZY KLIENT MOżE ZłOżYć REKLAMACJę WYłąCZNIE W MACIERZYSTYM
ODDZIALE BANKU CZY W KAżDEJ PLACóWCE BANKU? CZY KLIENT MOżE ZłOżYć REKLAMACJę W
INNY SPOSóB, NP. W FORMIE ELEKTRONICZNEJ BąDź TELEFONICZNEJ? CZY PRACOWNIK BANKU
MOżE ODMóWIć PRZYJęCIA REKLAMACJI ZłOżONEJ PO UPłYWIE UMOWNEGO TERMINU DO JEJ
ZGłOSZENIA?

604. PO ZWRóCENIU PRZEZ KLIENTA UWAGI NA NIEGRZECZNE ZACHOWANIE PRACOWNIKA
ODDZIAłU, OPIEKUN KLIENTA ODPARł, żE W PRACY JEST ZWIąZANY WYłąCZNIE PRZEPISAMI
PRAWA I WEWNęTRZNYMI REGULACJAMI BANKU I NIE OBOWIąZUJą GO żADNE REGUłY ETYCZNE.
OCEń POSTAWę PRACOWNIKA BANKU. JAKIE KODEKSY ETYCZNE WIążą PRACOWNIKóW BANKóW?
WYMIEń PODSTAWOWE ZASADY ETYCZNEGO DZIAłANIA PRACOWNIKA BANKU.
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605. KLIENT DETALICZNY BANKU SPYTAł PRACOWNIKA INFOLINII O MOżLIWOść ODWOłANIA SIę
OD NEGATYWNEJ DECYZJI BANKU W SPRAWIE ZGłOSZONEJ REKLAMACJI. PRACOWNIK
ZAPROPONOWAł WYCZERPANIE DWUINSTANCYJNEJ PROCEDURY REKLAMACYJNEJ W BANKU, A
NASTęPNIE PRAWIDłOWO POWIADOMIł O ZASADACH SKłADANIA SKARG DO ARBITRA
BANKOWEGO PRZY ZWIąZKU BANKóW POLSKICH. WSKAż PODSTAWOWE ZASADY DZIAłANIA
ARBITRA BANKOWEGO PRZY ZWIąZKU BANKóW POLSKICH. CZY POSTęPOWANIE ARBITRAżOWE
JEST PłATNE I W JAKIEJ KWOCIE? CZY ORZECZENIA ARBITRA Są WIążąCE DLA BANKóW?

606. KLIENT ZWRóCIł SIę DO DORADCY BANKOWEGO Z PROśBą O WSKAZANIE ORGANU, KTóRY
KONTROLUJE PRZESTRZEGANIE ZASAD ETYKI PRZEZ BANKI DZIAłAJąCE NA TERENIE
RZECZPOSPOLITEJ POLSKIEJ. JAKIEJ INFORMACJI POWINIEN UDZIELIć DORADCA BANKOWY?
WSKAż PODSTAWOWE ZADANIA KOMISJI ETYKI BANKOWEJ PRZY ZWIąZKU BANKóW POLSKICH.
CZY WSZYSTKIE BANKI I ICH PRACOWNICY Są ZWIąZANI BRANżOWYM KODEKSEM ETYCZNYM?

607. PODCZAS ZACHWALANIA KLIENTOWI NAJNOWSZEGO PRODUKTU SWEGO BANKU, DORADCA
WYśMIEWAł PODOBNY PRODUKT INNEGO BANKU I WSKAZYWAł NA OGROMNE RYZYKA Z NIM
ZWIąZANE. CZY PRACOWNIK BANKU MA PRAWO KRYTYCZNIE OCENIAć PRODUKT INNEGO
BANKU? JAKI DOKUMENT REGULUJE ZASADY ETYKI BANKOWEJ? WYMIEń PODSTAWOWE ZASADY
ETYCZNEGO DZIAłANIA PRACOWNIKA BANKU.

608. PRACOWNIK BANKU ZWRóCIł SIę DO SWEGO PRZYJACIELA Z PROśBą O WZIęCIE UDZIAłU W
KONKURSIE NA NAJLEPSZą NAZWę NOWEJ KARTY KREDYTOWEJ, ROZPISANYM PRZEZ BANK, W
KTóRYM BYł ZATRUDNIONY. PONIEWAż REGULAMIN WYKLUCZAł MOżLIWOść WZIęCIA UDZIAłU
PRZEZ PRACOWNIKóW BANKU, KOLEDZY UMóWILI SIę, żE PRACOWNIK PODPOWIE ROZWIąZANIE,
ZAś NAGRODA BęDZIE ROZDZIELONA PO POłOWIE. OCEń DZIAłANIE PRACOWNIKA BANKU Z
PUNKTU WIDZENIA PRAWA I ETYKI. JAKI DOKUMENT REGULUJE ZASADY ETYKI BANKOWEJ? CZY
PRACOWNIK BANKU MOżE WYKORZYSTYWAć POZYSKANą Z BANKU WIEDZę DO PRYWATNYCH
CELóW?

609. OFERUJąC KLIENTOWI NOWą LOKATę, OPIEKUN KLIENTA KLUCZYł, NIE ODPOWIADAł NA
ZADANE PYTANIA I KILKAKROTNIE ZMIENIAł STANOWISKO W SPRAWIE SZCZEGółóW OFERTY.
KLIENT SPORZąDZIł REKLAMACJę, W KTóREJ TWIERDZIł, żE WYPOWIADANYMI SłOWAMI
PRACOWNIK KTóRYMI POWINIEN CZUć SIę ZWIąZANY TAK, JAK FORMALNIE SPORZąDZONYM
DOKUMENTEM. CZY KLIENT BANKU MIAł RACJę? JAKI DOKUMENT REGULUJE ZASADY ETYKI
BANKOWEJ? WYMIEń PODSTAWOWE ZASADY ETYCZNEGO DZIAłANIA PRACOWNIKA BANKU.

610. PODCZAS WERYFIKACJI DOKUMENTóW WYKAZUJąCYCH ZDOLNOść KREDYTOWą KLIENTA
KORPORACYJNEGO, PRACOWNIK ODDZIAłU POWZIął INFORMACJę O PLANOWANYCH
ZWOLNIENIACH. PONIEWAż W JEDNYM Z ZAKłADóW PRZEDSIęBIORCY BYłA ZATRUDNIONA
SIOSTRA PRACOWNIKA BANKU, POSTANOWIł ON POROZMAWIAć Z PREZESEM ZARZąDU KLIENTA
I ZASUGEROWAć POZOSTAWIENIE SIOSTRY NA DOTYCHCZASOWYM STANOWISKU W ZAMIAN ZA
POMOC W UZYSKANIU KREDYTU. OCEń DZIAłANIE PRACOWNIKA BANKU Z PUNKTU WIDZENIA
PRAWA I ETYKI. CZY PRACOWNIK BANKU MOżE WYKORZYSTYWAć ZAJMOWANEGO STANOWISKO
DLA OSIąGANIA OSOBISTYCH KORZYśCI? JAKI DOKUMENT REGULUJE ZASADY ETYKI BANKOWEJ?

611. IDąCEGO DO PRACY PRACOWNIKA BANKU X OBURZYłY ROZWIESZONE W MIEśCIE REKLAMY
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BANKU Y, W KTóRYCH PRZEDSTAWIAł ON PRACOWNIKóW INNYCH BANKóW JAKO KłAMCóW
(„PINOKIO”), LENI („ŚPIąCE KRóLEWNY”) I NIEFRASOBLIWYCH IGNORANTóW („PIOTRUś PAN”).
CZY OBURZENIE PRACOWNIKA BANKU X BYłO UZASADNIONE? CZY BANKI MAJą OBOWIąZEK DBAć
O WIZERUNEK CAłEGO SEKTORA BANKOWEGO? JAKIE ZNASZ DOKUMENTY OKREśLAJąCE ZASADY
REKLAMOWANIA PRODUKTóW BANKOWYCH?

612. PODCZAS ZAKłADANIA LOKATY DLA KLIENTA, PRACOWNIK ODDZIAłU POWZIął INFORMACJę
O STANIE POSIADANYCH PRZEZ NIEGO śRODKóW FINANSOWYCH. PONIEWAż OPIEKUN MIAł
PROBLEMY FINANSOWE, POSTANOWIł POROZMAWIAć Z KLIENTEM I ZASUGEROWAć MU
SPECJALNą OPIEKę I SZYBKą INFORMACJę O NOWYCH PRODUKTACH W ZAMIAN ZA DROBNą
POMOC FINANSOWą. OCEń DZIAłANIE PRACOWNIKA BANKU Z PUNKTU WIDZENIA PRAWA I ETYKI.
JAKI DOKUMENT REGULUJE ZASADY ETYKI BANKOWEJ? CZY PRACOWNIK BANKU MOżE
WYKORZYSTYWAć ZAJMOWANEGO STANOWISKO DLA OSIąGANIA OSOBISTYCH KORZYśCI?

613. PODCZAS KILKAKROTNEGO NABORU NA RóżNEGO TYPU SZKOLENIA PRACOWNIK BANKU
ODMAWIAł TWIERDZąC, żE NIE MA OBOWIąZKU PODNOSZENIA KWALIFIKACJI ZAWODOWYCH.
OCEń DZIAłANIE PRACOWNIKA BANKU Z PUNKTU WIDZENIA PRAWA I ETYKI. CZY PRACOWNIK
BANKU POWINIEN DążYć DO  PODNOSZENIA SWOICH KWALIFIKACJI ZAWODOWYCH? JAKIMI
CECHAMI POWINIEN SIę CHARAKTERYZOWAć ETYCZNIE DZIAłAJąCY PRACOWNIK BANKU?

614. OCZEKUJąCY W KOLEJCE STARSZY KLIENT POPROSIł O MOżLIWOść SKORZYSTANIA Z
TOALETY. PRACOWNIK ODPARł, żE W ODDZIALE NIE MA TAKIEJ MOżLIWOśCI, GDYż NA TERENIE
PLACóWKI NIE MA TOALET DLA KLIENTóW. CZY BANK MA OBOWIąZEK UDOSTęPNIć KLIENTOM,
ZWłASZCZA STARSZYM, DODATKOWE USłUGI? CZY PRACOWNIK BANKU MA OBOWIąZEK DBAć O
WIZERUNEK I DOBRE IMIę BANKU?

615. OCZEKUJąCE W DłUGIEJ KOLEJCE DO KASY STARSZE MAłżEńSTWO POPROSIłO O
UDOSTęPNIENIE WIESZAKA NA PłASZCZE BąDź KRZESłA, GDYż NIE MAJą JUż SIłY TRZYMAć
PłASZCZY. PRACOWNIK ODPARł, żE NIE MA TAKIEJ MOżLIWOśCI, GDYż Z ZAłOżENIA W PLACóWCE
POWINNO PRZEBYWAć NIE WIęCEJ NIż PIęCIU KLIENTóW.  OCEń STANOWISKO PRACOWNIKA
BANKU. CZY PRACOWNIK BANKU MA OBOWIąZEK DBAć O WIZERUNEK I DOBRE IMIę BANKU? CZY
KLIENT MOżE DOMAGAć SIę ODSZKODOWANIA ZA NIENALEżYTE DZIAłANIE BANKU?

616. PRACOWNIK CALL CENTER OFERUJąCY DłUGOTERMINOWą LOKATę „ZłOTE żNIWA”,
SKIEROWANą DO MłODSZYCH KLIENTóW, SłYSZąC W SłUCHAWCE GłOS STARSZEJ PANI ZAWIESIł
ROZMOWę I W TYM CZASIE SKONTAKTOWAł SIę Z MłODYM KLIENTEM, KTóREGO ZACHęCAł DO
ZAINWESTOWANIA W LOKATę. OCEń POSTęPOWANIE PRACOWNIKA BANKU. CZY PRACOWNIK
BANKU MA OBOWIąZEK TRAKTOWAć WSZYSTKICH KLIENTóW Z NALEżYTą STARANNOśCIą? JAKI
DOKUMENT REGULUJE ZASADY ETYKI BANKOWEJ?

617. PRACOWNIK BANKU, POPROSZONY PRZEZ KOLEGę ZATRUDNIONEGO W TOWARZYSTWIE
UBEZPIECZENIOWYM, DOSTARCZYł MU LISTę KLIENTóW ODDZIAłU, KTóRYCH PROFIL
ODPOWIADAł OFERCIE UBEZPIECZYCIELA.  OCEń DZIAłANIE PRACOWNIKA BANKU Z PUNKTU
WIDZENIA PRAWA. ZDEFINIUJ TAJEMNICę BANKOWą. CZY DZIAłANIE PRACOWNIKA BYłO
ETYCZNE?
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618. OFERUJąCY KREDYT NA ZAKUP URZąDZEń AGD PRACOWNIK BANKU, INFORMOWAł
POTENCJALNYCH KLIENTóW, żE MOGą SPłACIć KREDYT NA PROMOCYJNYCH WARUNKACH.
PODAWAł, żE JEśLI W TERMINIE PłATNOśCI SZóSTEJ RATY (CZYLI W CIąGU SZEśCIU MIESIęCY OD
PODPISANIA UMOWY) ZOSTANIE SPłACONY CAłY KAPITAł, KREDYT WYGAśNIE. TYMCZASEM Z
UMOWY WYRAźNIE WYNIKAłO, żE KREDYT WYGAśNIE, JEśLI SPłATA KAPITAłU ZOSTANIE
DOKONANA W TERMINIE SZEśCIU MIESIęCY OD DNIA ZAWARCIA UMOWY (CZYLI W CIąGU PIęCIU
MIESIęCY OD PODPISANIA UMOWY). CZęść KREDYTOBIORCóW SPłACIłA ZADłUżENIE ZGODNIE Z
SUGESTIą DORADCY, A WEZWANI PRZEZ BANK DO DALSZEJ SPłATY, ZłOżYłA REKLAMACJę. CZY
PRACOWNIK BANKU PONOSI ODPOWIEDZIALNOść ZA WYPOWIADANE PRZEZ SIEBIE SłOWA,
KTóRYMI POWINIEN CZUć SIę ZWIąZANY TAK, JAK FORMALNIE SPORZąDZONYM DOKUMENTEM?
CZY SKUTKI NIEDBALSTWA PRACOWNIKA BANKU MOGą OBCIążAć KLIENTóW? CZY PRACOWNIK
BANKU MA OBOWIąZEK STAłEGO DOSKONALENIA WIEDZY W ZAKRESIE OFEROWANYCH
PRODUKTóW?

619. DO ODDZIAłU BANKU X POłOżONEGO W K. PRZYBYł ZDENERWOWANY KONSUMENT – KLIENT
ODDZIAłU TEGO BANKU W S., KTóRY ODKRYł, żE W WYCIąGU Z RACHUNKU ROR UJAWNIONE
ZOSTAłY DWIE TRANSAKCJE, KTóRYCH NIE DOKONYWAł. OśWIADCZYł, żE CHCE ZłOżYć
REKLAMACJę. PRACOWNIK POINFORMOWAł GO, żE REKLAMACJA MOżE ZOSTAć PRZYJęTA JEDYNIE
W  TERMINIE 14 DNI OD DNIA OTRZYMANIA WYCIąGU.  CZY PRACOWNIK BANKU MOżE ODMóWIć
PRZYJęCIA REKLAMACJI ZłOżONEJ PO UPłYWIE UMOWNEGO TERMINU DO JEJ ZGłOSZENIA?

620. KLIENT BANKU - MIMO POUCZENIA W PISMIE KONCZąCYMPOSTęPOWANIE REKLAMACYJNE -
NIE SKORZYSTAł Z WEWNETRZNEJ PROCEDURY ODWOłANIA OD DECYZJI BANKU. CZY MOżE
WOBEC TEGO ZłOżYC SKARGę NP. U RZECZNIKA FINANSOWEGO ALBO W BAK?

621. KONSUMENT - POSIADACZ LOKATY BANKOWEJ, ZARZUCIł BANKOWI W POSTęPOWANIU
REKLAMACYJNYM, żE BANK NALICZYł ODSETKI W INNY SPOSóB, NIż TO PRZEDSTAWIAł DORADCA
PRZY OFEROWANIU PRODUKTU. SKARżąCY PODAł, żE LICZYł NA WIęKSZE ZYSKI I GDYBY ZOSTAł
PRAWIDłOWO POINFORMOWANY O PRODUKCIE, NIE ZAWARłBY UMOWY TEJ TREśCI. KONSUMENT
POWOłAł SIę W REKLAMACJI NA PRZEPISY USTAWY O PRZECIWDZIAłANIU NIEUCZCIWYM
PRAKTYKOM RYNKOWYM I ZAżąDAł WYPłATY ODSZKODOWANIA RóWNEGO UTRACONYM
ODSETKOM. CZY KONSUMENT MOżE SKUTECZNIE POWOłAć SIę NA PRZEPISY USTAWY O
PRZECIWDZIAłANIU NIEUCZCIWYM PRAKTYKOM RYNKOWYM I żąDAć OD BANKU
ODSZKODOWANIA?  CZY PRACOWNIK BANKU JEST ZOBOWIąZANY DO RZETELNEGO
PRZEDSTAWIANIA OFEROWANYCH PRODUKTóW? CO OZNACZA, żE PRACOWNIK BANKU NIE MOżE
WPROWADZAć KLIENTA W BłąD?

622. BANK WEZWAł POSIADACZA RACHUNKU DO UREGULOWANIA ZALEGłYCH OPłAT ZA
PROWADZENIE RACHUNKU. KLIENT PODNIóSł ZARZUT PRZEDAWNIENIA ROSZCZEń BANKU. CZY
PO SKUTECZNYM ZGłOSZENIU ZARZUTU PRZEDAWNIENIA ROSZCZENIA BANK POWINIEN
KOLEJNY RAZ WZYWAć DO ZAPłATY KLIENTA - KONSUMENTA?

623. DO WYPEłNIONEGO KLIENTAMI ODDZIAłU BANKU PRZYBYł NIESłYSZąCY POSIADACZ ROR I
UDAł SIę DO OKIENKA KASOWEGO, ABY PODJąć GOTóWKę Z RACHUNKU. PRACOWNIK BANKU, W
CELU LEPSZEJ KOMUNIKACJI, W SPOSóB BARDZO GłOśNY I WYRAźNY USIłOWAł NAWIąZAć
KONTAKT Z KLIENTEM. CZY DZIAłANIE PRACOWNIKA BYłO PRAWIDłOWE I CZY OSOBY TRZECIE –
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POZOSTALI KLIENCI BANKU, MOGLI BYć „OBECNI” PRZY DOKONYWANIU CZYNNOśCI
BANKOWYCH? JAKIE WARUNKI MUSZą BYć SPEłNIONE, ABY OSOBA TRZECIA MOGłA
UCZESTNICZYć PRZY DOKONYWANIU CZYNNOśCI BANKOWYCH? JAK POWINIEN ZACHOWAć SIę
PRACOWNIK ODDZIAłU?

624. PRACOWNIK ODDZIAłU BANKU ODMóWIł POSIADACZOWI RACHUNKU BANKOWEGO, KTóRY
PRZYBYł DO ODDZIAłU 5 MINUT PRZED ZAMKNIęCIEM PLACóWKI, WYPłATY śRODKóW Z ROR
PODAJąC, żE Z UWAGI NA KRóTKI CZAS POZOSTAłY DO ZAKOńCZENIA PRACY, ZAKSIęGOWANIE
TRANSAKCJI NIE JEST MOżLIWE. CZY DZIAłANIE PRACOWNIKA BYłO PRAWIDłOWE? CZY
PRACOWNIK BANKU MOżE ODMóWIć WYKONANIA DYSPOZYCJI KLIENTA? WSKAż źRóDłA
OGRANICZEń W WYKONANIU ZLECEń POSIADACZA RACHUNKU.

625. ZWOLNIONY PRZED ROKIEM Z PRACY PRACOWNIK ODDZIAłU BANKU W X WYPROWADZIł SIę
DO INNEGO MIASTA I PODCZAS SPOTKAń TOWARZYSKICH, UZNAJąC, Iż JEST JUż ZWOLNIONY Z
ZACHOWANIA TAJEMNICY BANKOWEJ, OPOWIADAł O TRANSAKCJACH ZAWIERANYCH PRZEZ
KLIENTóW ODDZIAłU W X. OCEń DZIAłANIE PRACOWNIKA ODDZIAłU. WSKAż KIEDY WYGASA
OBOWIąZEK ZACHOWANIA TAJEMNICY BANKOWEJ I JAKIE CZYNNOśCI BANKOWE Są NIą OBJęTE.
CZY KLIENT MOżE ZWOLNIć PRACOWNIKA BANKU Z OBOWIąZKU ZACHOWANIA TAJEMNICY
BANKOWEJ I W JAKI SPOSóB?

626. W ODDZIALE BANKU W X STAWIłY SIę TRZY OSOBY, KTóRE PO WYLEGITYMOWANIU SIę
ZAżąDAłY WSKAZANIA IM KWOTY śRODKóW ZGROMADZONYCH NA RACHUNKU ZMARłEGO PRZED
MIESIąCEM POSIADACZA ROR. PRACOWNIK BANKU ODMóWIł, CO WZBUDZIłO AGRESJę
PRZYBYłYCH, KTóRZY NA PODSTAWIE UZYSKANYCH INFORMACJI CHCIELI PODJąć DECYZJę O
NABYCIU ALBO ODRZUCENIU SPADKU PO ZMARłYM KREWNYM. CZY DZIAłANIE PRACOWNIKA
ODDZIAłU BYłO PRAWIDłOWE? JAKIE DOKUMENTY Są NIEZBęDNE DO USTALENIA PRZEZ BANK
KRęGU OSóB UPRAWNIONYCH DO OTRZYMANIA śRODKóW PO ZMARłYM KLIENCIE BANKU? CZY
KLIENCI MOGLI ODWOłAć SIę OD STANOWISKA PRACOWNIKA ODDZIAłU, A JEśLI TAK, TO DO
JAKIEGO ORGANU?

627. PO OTRZYMANIU WYCIąGU Z RACHUNKU, KONSUMENT STWIERDZIł, żE BANK NIE WYKONAł
W TERMINIE STAłEGO ZLECENIA. NA PIśMIE ZWRóCIł SIę DO ODDZIAłU O WYJAśNIENIE SPRAWY I
WYPłATę ODSZKODOWANIA ZA NIEWYKONANIE CZYNNOśCI BANKOWEJ. MIMO KILKAKROTNYCH
MONITóW, BANK NIE USTOSUNKOWAł SIę DO REKLAMACJI. CZY BANKU MA OBOWIąZEK 
UDZIELANIA ODPOWIEDZI NA REKLAMACJE? Z JAKICH MOżLIWOśCI POZASąDOWEGO
ROZPOZNANIA SPORU MOGą KORZYSTAć KLIENCI                  DETALICZNI BANKU? JAKI TERMIN
UDZIELANIA ODPOWIEDZI NA REKLAMACJE ZOSTAł OKREśLONY W ZASADACH DOBREJ PRAKTYKI
BANKOWEJ?

628. DO ODDZIAłU BANKU PRZYBYł PAN X I POWOłUJąC SIę NA FAKT, Iż JEST GłóWNYM
KSIęGOWYM W „A-Z” SPółCE Z O.O. ZAżąDAł WYDANIA HISTORII RACHUNKU ZA OSTATNIE 3
MIESIąCE. OPIEKUN KLIENTA POPROSIł O PRZEDłOżENIE PEłNOMOCNICTWA, JEDNAK SPOTKAł SIę
Z ODMOWą I PONOWNYM żąDANIEM. W TAKIEJ SYTUACJI PRACOWNIK ODDZIAłU ODMóWIł
WYKONANIA CZYNNOśCI. CZY PRACOWNIK POSTąPIł PRAWIDłOWO? CO OZNACZA OBOWIąZEK
ZACHOWANIA TAJEMNICY BANKOWEJ I JAKIE CZYNNOśCI BANKOWE Są NIą OBJęTE? KTO I W
JAKIEJ FORMIE MóGł UPOWAżNIć GłóWNEGO KSIęGOWEGO DO POBRANIA Z BANKU HISTORII
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RACHUNKU ZA OSTATNIE 3 MIESIąCE?

629. JEDEN Z DWóCH WSPółPOSIADACZY RACHUNKU WSPóLNEGO PRZEDSTAWIł W BANKU AKT
ZGONU DRUGIEGO WSPółPOSIADACZA ORAZ RACHUNKI ZA KOSZTY JEGO POGRZEBU I ZAżąDAł
WYPłATY śRODKóW NA POKRYCIE NALEżNOśCI Z FAKTUR. PRACOWNIK BANKU ODMóWIł
TłUMACZąC, żE Z RACHUNKU WSPóLNEGO NIE MOGą ZOSTAć POKRYTE TAKIE KOSZTY. CZY
DZIAłANIE PRACOWNIKA BANKU BYłO PRAWIDłOWE? JAKIE POWINNY BYć DALSZE CZYNNOśCI
PRACOWNIKA BANKU, KTóRY POZYSKAł INFORMACJę O ZGONIE POSIADACZA RACHUNKU? CZY
SAMO OśWIADCZENIE JEDNEGO ZE WSPółPOSIADACZY RACHUNKU O ZGONIE DRUGIEGO JEST
WYSTARCZAJąCE DO PODJęCIA PRZEZ BANK DALSZYCH DZIAłAń? JAKIEGO DOKUMENTU
POWINIEN ZAżąDAć OPIEKUN OD KLIENTA?

630. POSIADACZ RACHUNKU ROR I LOKATY ZłOżYł SKARGę NA BEZPRAWNE ZAJęCIE JEGO
RACHUNKóW PRZEZ BANK I WSKAZAł, żE PRZED WYKONANIEM ZAJęCIA KOMORNICZEGO BANK
POWINIEN UZYSKAć JEGO ZGODę NA PRZEKAZANIE KOMORNIKOWI ZGROMADZONYCH śRODKóW.
PRACOWNIK NIE ZGODZIł SIę Z Tą ARGUMENTACJą I POINFORMOWAł KLIENTA O KONIECZNOśCI
ZłOżENIA PISEMNEJ REKLAMACJI W BANKU ORAZ WYJAśNIENIA SPRAWY U KOMORNIKA. CZY
PRACOWNIK WSKAZAł KLIENTOWI PRAWIDłOWE ROZWIąZANIE? CZY BANK MOżE
KWESTIONOWAć POSTANOWIENIE KOMORNIKA O ZAJęCIU RACHUNKU CZY TEż POWINIEN
NIEZWłOCZNIE PRZYSTąPIć DO JEGO ZAJęCIA? CZY BANK I PRACOWNIK BANKU PONOSZą
ODPOWIEDZIALNOść ODSZKODOWAWCZą ZA SZKODę WYRZąDZONą WIERZYCIELOWI Z TYTUłU
NIENALEżYTEGO ZAJęCIA RACHUNKU?

631. MIMO POJAWIENIA SIę W SYSTEMIE INFORMACJI O ZAJęCIU W TYM DNIU, W GODZINACH
PORANNYCH RACHUNKU P. X PRZEZ KOMORNIKA, PRACOWNIK ODDZIAłU, NA USILNE PROśBY P.
X (BYł ON DłUGOLETNIM KLIENTEM ODDZIAłU), WYPłACIł MU W POłUDNIE WSZYSTKIE
ZGROMADZONE NA KONCIE śRODKI. CZY PRACOWNIK ODDZIAłU POSTąPIł PRAWIDłOWO? CZY
BANK MOżE KWESTIONOWAć POSTANOWIENIE KOMORNIKA O ZAJęCIU RACHUNKU CZY TEż
POWINIEN NIEZWłOCZNIE PRZYSTąPIć DO JEGO ZAJęCIA? CZY BANK I PRACOWNIK BANKU
PONOSZą ODPOWIEDZIALNOść ODSZKODOWAWCZą ZA SZKODę WYRZąDZONą WIERZYCIELOWI
Z TYTUłU DOKONANIA WYPłATY MIMO ZAJęCIA RACHUNKU?

632. ZANIEPOKOJONY ZMIANą WYSOKOśCI OPłATY ZA PROWADZENIE ROR,  KLIENT SPYTAł
OPIEKUNA CZY BANK MOżE DOWOLNIE DOKONYWAć ZMIANY TARYFY OPłAT I PROWIZJI.
PRACOWNIK ODPARł, żE TAK.  OCEń PRAWIDłOWOść INFORMACJI UDZIELONEJ PRZEZ OPIEKUNA
KLIENTA. CZY KLIENTA - KONSUMENTA NALEżY ZAWIADAMIAć O KAżDEJ ZMIANIE TARYFY I DAć
MU CZAS DO NAMYSłU, A W RAZIE RAKU ZGODY – ROZWIąZAć UMOWę?

633. TRZECH SPADKOBIERCóW ZMARłEGO POSIADACZA LOKATY ZGłOSIłO SIę DO ODDZIAłU
BANKU Z żąDANIEM WYPłATY ZGROMADZONYCH śRODKóW W KWOCIE 90.000 Zł. PRZEDłOżYLI
KOPIę POSTANOWIENIA SąDU O STWIERDZENIU NABYCIA SPADKU I OśWIADCZYLI, żE KAżDEMU
Z NICH NALEżY WYPłACIć 1/3 KWOTY, CZYLI PO 30.000 Zł. PRACOWNIK ODDZIAłU ODMóWIł
WYPłATY I ZAżąDAł ORYGINAłU POSTANOWIENIA SąDU ORAZ PISEMNEGO OśWIADCZENIA O
PODZIALE ZGROMADZONYCH śRODKóW. CZY DZIAłANIE PRACOWNIKA BANKU BYłO
UZASADNIONE? CZY POSTANOWIENIE O STWIERDZENIU NABYCIA SPADKU PO ZMARłYM
POSIADACZU POWINNO BYć ZłOżONE W ORYGINALE CZY WYSTARCZAJąCA BęDZIE KOPIA
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POSTANOWIENIA? CZY MOżLIWA BYłABY WYPłATA śRODKóW, GDYBY DO ODDZIAłU PRZYSZLI
TYLKO DWAJ Z TRZECH SPADKOBIERCóW?

634. CZTERECH SPADKOBIERCóW ZMARłEGO POSIADACZA ROR ZGłOSIłO SIę DO ODDZIAłU
BANKU Z żąDANIEM WYPłATY ZGROMADZONYCH śRODKóW W KWOCIE 6.000 Zł. PRZEDłOżYLI
KOPIę POSTANOWIENIA SąDU O DZIALE SPADKU  I OśWIADCZYLI, żE KAżDEMU Z NICH NALEżY
WYPłACIć 1/4 ZGROMADZONEJ KWOTY. PRACOWNIK ODDZIAłU ODMóWIł WYPłATY I ZAżąDAł
ORYGINAłU POSTANOWIENIA SąDU O STWIERDZENIU NABYCIA SPADKU PRZEZ PRZYBYłYCH BąDź
NOTARIALNEGO POśWIADCZENIA DZIEDZICZENIA. CZY DZIAłANIE PRACOWNIKA BANKU BYłO
PRAWIDłOWE? CZY KONIECZNA JEST RóWNOCZESNA WYPłATA śRODKóW WSZYSTKIM
UPOWAżNIONYM, CZY MOżNA JEJ DOKONAć WOBEC KAżDEGO Z NICH ODDZIELNIE?

635. BANK OBCIążYł KREDYTOBIORCę ODSETKAMI OD ZADłUżENIA PRZETERMINOWANEGO,
PONIEWAż ZGODNIE Z UMOWą RATY POWINNY BYć WPłACONE DO 10 DNIA KAżDEGO MIESIąCA,
ZAś WPłYWAłY DO BANKU W 14 – TYM DNIU MIESIąCA. W ZłOżONEJ REKLAMACJI
KREDYTOBIORCA ZARZUCAł, żE DOKONYWAł WPłAT 10 KAżDEGO MIESIąCA NA POCZCIE, ZATEM
ZAPłATA NASTęPOWAłA W TYM DNIU, O CZYM śWIADCZYłY DATY STEMPLA POCZTOWEGO. CZY
OBCIążAJąC KREDYTOBIORCę ODSETKAMI OD ZADłUżENIA PRZETERMINOWANEGO BANK DZIAłAł
PRAWIDłOWO? CZY DNIEM ZAPłATY JEST DZIEń UZNANIA RACHUNKU BANKOWEGO DłUżNIKA CZY
WIERZYCIELA. OBLICZ ZA ILE DNI BANK MóGł NALICZYć ODSETKI OD ZADłUżENIA
PRZETERMINOWANEGO.

636. KREDYTOBIORCA ZARZUCIł BANKOWI, żE TEN BEZ JEGO ZGODY UMIEśCIł DANE DOTYCZąCE
ZADłUżENIA W BIURZE INFORMACJI KREDYTOWEJ. CZY BANK MUSI POSIADAć ZGODę KAżDEGO
KLIENTA NA UMIESZCZENIE DANYCH DOTYCZąCYCH JEGO ZADłUżENIA W BIURZE INFORMACJI
KREDYTOWEJ? CZY KREDYTOBIORCA MOżE COFNąć ZGODę NA PRZETWARZANIE DANYCH
DOTYCZąCYCH PRAWIDłOWEJ SPłATY JEGO ZADłUżENIA W BIURZE INFORMACJI KREDYTOWEJ, A
JEśLI TAK TO KIEDY? W JAKIM CELU ZOSTAłO  UTWORZONE BIURO INFORMACJI KREDYTOWEJ?
CZY JEST REJESTR O CHARAKTERZE „KARNYM”?

637. WEZWANY DO ZAPłATY PORęCZYCIEL KREDYTU  ODMóWIł SPłATY ZADłUżENIA I PODNIóSł,
żE BANK POWINIEN ZAWIADOMIć GO O NIESPłACENIU ZADłUżENIA PRZEZ KREDYTOBIORCę.
PONIEWAż KREDYTOBIORCA PRZESTAł SPłACAć ZADłUżENIE ROK TEMU, A BANK ZANIECHAł
ZAWIADOMIENIA, PORęCZYCIEL DOMAGAł SIę ZMNIEJSZENIA SWOJEGO DłUGU O  NAROSłE
ODSETKI OD ZADłUżENIA PRZETERMINOWANEGO I OPłATY WINDYKACYJNE. CZY W RAZIE
OPóźNIENIA SIę KREDYTOBIORCY W SPłACIE KREDYTU BANK MA OBOWIąZEK ZAWIADOMIć O
TYM PORęCZYCIELA? CZY żąDANIE PORęCZYCIELA BYłO ZASADNE I CZY BANK POWINIEN
ZMNIEJSZYć JEGO ZADłUżENIE O NALICZONE KOSZTY UBOCZNE?

638. PRACOWNIK BANKU DOMAGAł SIę DODATKOWEGO WYNAGRODZENIA ZA POMYśLNą OCENę
WIęKSZOśCI WNIOSKóW O KREDYT HIPOTECZNY. CZY WYNAGRODZENIE PODSTAWOWE I
ZMIENNE SKłADNIKI WYNAGRODZENIA PERSONELU BANKU WYKONUJąCEGO JAKIEKOLWIEK
CZYNNOśCI ZWIąZANE Z OCENą ZDOLNOśCI KREDYTOWEJ MOGą ZALEżEC OD POZYTYWNEJ
OCENY ZDOLNOSCI KREDYTOWEJ?

639. W DNIU 21 KWIETNIA 2012 ROKU KREDYTOBIORCA ZłOżYł W URZęDZIE POCZTOWYM
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ADRESOWANE DO BANKU  - KREDYTODAWCY OśWIADCZENIE O ODSTąPIENIU OD UMOWY
KREDYTU KONSUMENCKIEGO, W KWOCIE 25.000 Zł, ZAWARTEJ W DNIU 10 KWIETNIA 2012
ROKU. W JAKIM TERMINIE KREDYTOBIORCA MOżE ODSTąPIć OD UMOWY KREDYTU
KONSUMENCKIEGO I CZY WYSTARCZY WYSłANIE W TYM CZASIE NA ADRES BANKU PISEMNEGO
OśWIADCZENIA O ODSTąPIENIU OD UMOWY? CZY ZA OKRES KORZYSTANIA PRZEZ
KREDYTOBIORCę Z KREDYTU KONSUMENCKIEGO PRZYSłUGUJE KREDYTODAWCY
WYNAGRODZENIE W POSTACI: ODSETEK UMOWNYCH CZY SPECJALNIE USTALONEJ WYSOKIEJ
OPłATY?

640. PO ZAWARCIU UMOWY KREDYTU KONSUMENCKIEGO BANK NIE DORęCZYł KREDYTOBIORCY
EGZEMPLARZA UMOWY. W REKLAMACJI SKIEROWANEJ DO ARBITRA BANKOWEGO KLIENT
TWIERDZIł, żE JEST TO OBOWIąZEK BANKU, KTóREGO ZANIECHANIE SKUTKUJE NIEWAżNOśCIą
ZAWARTEJ UMOWY. CZY BANK MA OBOWIąZEK DORęCZYć KONSUMENTOWI PODPISANY PRZEZ
STRONY EGZEMPLARZ UMOWY I KIEDY? CZY ZASADNY JEST ZARZUT NIEWAżNOśCI ZAWARTEJ
UMOWY? CO OZNACZA POJęCIE „KREDYT KONSUMENCKI”?

641. PO WEZWANIU PRZEZ BANK DO ZAPłATY, KREDYTOBIORCA, KTóRY ZAPRZESTAł SPłATY
KREDYTU KONSUMENCKIEGO ZGłOSIł ZARZUT UDZIELENIA MU KREDYTU MIMO BRAKU
ZDOLNOśCI KREDYTOWEJ. KREDYTOBIORCA ZAżąDAł W ZWIąZKU Z TYM, ABY BANK UMORZYł MU
WSZYSTKIE NALEżNOśCI UBOCZNE, TJ. ODSETKI, OPłATY I PROWIZJE. CZY BANK MA OBOWIąZEK
BADANIA ZDOLNOśCI KREDYTOWEJ KAżDEGO KREDYTOBIORCY? CZY UDZIELENIE KREDYTU
OSOBIE NIE MAJąCEJ ZDOLNOśCI KREDYTOWEJ SKUTKUJE NIEWAżNOśCIą UMOWY? WYJAśNIJ
POJęCIE „ZDOLNOść KREDYTOWA”.

642. PODCZAS ZAWIERANIA UMOWY KREDYTU ZABEZPIECZONEGO HIPOTEKą, KLIENCI
POPROSILI PRACOWNIKA BANKU O UDOSTęPNIENIE IM TARYFY OPłAT I PROWIZJI, GDYż CHCIELI
ZAPOZNAć SIę Z TYM DOKUMENTEM PRZED PODPISANIEM UMOWY. PRACOWNIK ODMóWIł
TłUMACZąC, żE MOżE Ją WYDAć DOPIERO PO PODPISANIU UMOWY JAKO ZAłąCZNIK DO
KONTRAKTU. CZY PRACOWNIK POSTąPIł PRAWIDłOWO I KIEDY KLIENT POWINIEN OTRZYMAć
KOMPLET DOKUMENTóW ZWIąZANYCH Z ZAWIERANą UMOWą? CZY PRACOWNIK POWINIEN
WYDAć WYCIąG Z TARYFY Z WłASNEJ INICJATYWY CZY DOPIERO NA żąDANIE KLIENTóW? JAKIE
Są SKUTKI PRAWNE NIEDORęCZENIA KONSUMENTOWI PRZY ZAWIERANIU UMOWY WYCIąGU Z
TARYFY OPłAT I PROWIZJI?

643. PO DOKONANIU PRZEDTERMINOWEJ SPłATY KREDYTU, KLIENT ZWRóCIł SIę DO BANKU O
ZWROT SKłADKI UBEZPIECZENIOWEJ ZA NIEWYKORZYSTANY OKRES OCHRONY. PRACOWNIK
ROZPATRUJąCY REKLAMACJę ODMóWIł I WSKAZAł NA BRAK STOSOWNEGO ZAPISU W UMOWIE
KREDYTU. CZY DECYZJA PRACOWNIKA BYłA PRAWIDłOWA? CZY BANK MA OBOWIąZEK DOKONAć
ZWROTU SKłADKI ZA NIEWYKORZYSTANY OKRES OCHRONY UBEZPIECZENIOWEJ NA żąDANIE
KLIENTA CZY Z WłASNEJ INICJATYWY? CZY ISTNIEJą REKOMENDACJE ZWIąZKU BANKóW
POLSKICH I KNF REGULUJąCE TE KWESTIE?

644. PRZYSZłY KREDYTOBIORCA - KONSUMENT POPROSIł O WYDANIE MU EUROPEJSKIEGO
ARKUSZA INFORMACYJNEGO DOTYCZąCEGO WARUNKóW UMOWY KREDYTU W ROR W KWOCIE
10.000 Zł. OPIEKUN KLIENTA ODMóWIł TłUMACZąC, żE WYDANIE EAI MOżE NASTąPIć DOPIERO
PO PODPISANIU UMOWY RACHUNKU I UMOWY KREDYTOWEJ, A WCZEśNIEJSZE WYDANIE EAI
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WIąZAłOBY SIę Z KONIECZNOśCIą UISZCZENIA OPłATY. CZY POSTęPOWANIE OPIEKUNA BYłO
PRAWIDłOWE? CZY BANK MA OBOWIąZEK WYDAć KONSUMENTOWI W KAżDYM PRZYPADKU EAI, W
JAKIM CZASIE  I CZY MOżE POBRAć Z TEGO TYTUłU JAKąKOLWIEK OPłATę?

645. BANK ODMóWIł UDZIELENIA KREDYTU W KWOCIE 14.000 Zł KLIENTOWI - KONSUMENTOWI.
KLIENT NIE MóGł SIę Z TYM POGODZIć I POPROSIł OPIEKUNA O USTNE PRZEDSTAWIENIE MU
POWODóW  ODMOWY. PRACOWNIK ODDZIAłU POINFORMOWAł WIęC KRóTKO, żE KLIENT JEST
NIEWIARYGODNY, BOWIEM JEGO DANE ZOSTAłY UMIESZCZONA W BAZIE BIK S.A. OCEń
PRAWIDłOWOść DZIAłANIA OPIEKUNA KLIENTA. CZY KONSUMENT MOżE ZAżąDAć WYDANIA MU
PISEMNEGO WYJAśNIENIA DOTYCZąCEGO DOKONANEJ PRZEZ BANK OCENY ZDOLNOśCI
KREDYTOWEJ? CZY BANK MA OBOWIąZEK NIEZWłOCZNIE POWIADOMIć KLIENTA O ODMOWIE
UDZIELENIA KREDYTU KONSUMENCKIEGO I WSKAZAć BAZY DANYCH, W KTóRYCH DOKONANO
SPRAWDZENIA DANYCH O POSIADANYM ZADłUżENIU?

646. KREDYTOBIORCA ZARZUCIł BANKOWI, żE TEN BEZ POINFORMOWANIA GO UMIEśCIł DANE
DOTYCZąCE ZADłUżENIA W MIęDZYBANKOWEJ INFORMACJI GOSPODARCZEJ – BANKOWYM
REJESTRZE, CZYM UNIEMOżLIWIł MU ZACIąGNIęCIE NAWET NISKIEGO KREDYTU, Z POWODU
BRAKU WIARYGODNOśCI. PO SPRAWDZENIU DOKUMENTóW KLIENTA OKAZAłO SIę, żE
PRACOWNIK BANKU ZAPOMNIAł WYSłAć WEZWANIE DO ZAPłATY. CZY BANK MUSI POWIADOMIć
KAżDEGO KLIENTA O ZAMIARZE UMIESZCZENIA DANYCH DOTYCZąCYCH JEGO ZADłUżENIA W 
MIG - BR?  W JAKIM CELU ZOSTAłA UTWORZONA MIęDZYBANKOWA INFORMACJA GOSPODARCZA
– BANKOWY  REJESTR? CZY JEST REJESTR O CHARAKTERZE SANKCJONUJąCYM NIERZETELNYCH
DłUżNIKóW?

647. WEZWANA DO SPłATY KREDYTU W KWOCIE 100.000 Zł żONA KREDYTOBIORCY, KTóRA NIE
WYRAżAłA ZGODY NA ZACIąGNIęCIE PRZEZ MężA TEGO ZOBOWIąZANIA, ODMóWIłA SPłATY.
PRACOWNIK INFOLINII POINFORMOWAł Ją, żE JAKO żONA ZAWSZE ODPOWIADA ZA DłUGI MężA
CAłYM MAJąTKIEM I BANK ZAMIERZA PRZYSTąPIć DO EGZEKUCJI. CZY INFORMACJA PRZEKAZANA
PRZEZ PRACOWNIKA BANKU BYłA PRAWIDłOWA? CZY ZGODA MAłżONKA NA ZACIąGNIęCIE
ZOBOWIąZANIA PRZEZ DRUGIEGO MAłżONKA JEST ZAWSZE   WYMAGANA? CZY UMOWA KREDYTU
JEST WAżNA JEśLI MAłżONEK NIE WYRAZI ZGODY NA JEJ ZAWARCIE?

648. W DNIU 3 STYCZNIA 2012 ROKU KONSUMENTKA ZAWARłA UMOWę POżYCZKI W KWOCIE
180.000 Zł I W DNIU 17 STYCZNIA 2012 ROKU CHCIAłA ZłOżYć W ODDZIALE BANKU PISEMNE
OśWIADCZENIE O ODSTąPIENIU OD UMOWY. OPIEKUN WYJAśNIł, żE UMOWA POżYCZKI NIE JEST
KREDYTEM KONSUMENCKIM, ZATEM KREDYTOBIORCY NIE PRZYSłUGUJą SZCZEGóLNE
UPRAWNIENIA WYNIKAJąCE Z USTAWY O KREDYCIE KONSUMENCKIM, W TYM PRAWO DO
ODSTąPIENIA OD UMOWY. CZY INFORMACJA PRZEKAZANA PRZEZ PRACOWNIKA BANKU BYłA
PRAWIDłOWA? ZDEFINIUJ KREDYT KONSUMENCKI. JAKI TERMIN PRZYSłUGUJE KONSUMENTOWI
NA ODSTąPIENIE OD UMOWY KREDYTU KONSUMENCKIEGO?

649. PRACOWNIK ODDZIAłU POINFORMOWAł KLIENTKę, KTóRA UPRZEDNIO ZGłOSIłA SIę DO
POśREDNIKA KREDYTOWEGO WSPółPRACUJąCEGO Z BANKIEM, żE BANK NIE ODPOWIADA ZA
TREść INFORMACJI UDZIELANYCH PRZEZ POśREDNIKA. SKORO INFORMACJE TE OKAZAłY SIę
NIEPRAWDZIWE, BANK NIE PONOSI ZA NIE żADNEJ ODPOWIEDZIALNOśCI. WOBEC TEGO
OPIEKUN ODMóWIł  PRZYJęCIA OD KLIENTKI PISEMNEJ REKLAMACJI SKIEROWANEJ DO BANKU.
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CZY POSTęPOWANIE OPIEKUNA BYłO PRAWIDłOWE? CZY PODMIOTY WSPółPRACUJąCE Z BANKAMI
Są ZOBOWIąZANE DO PRZESTRZEGANIA BANKOWYCH KODEKSóW ETYCZNYCH? WYMIEń
PODSTAWOWE ZASADY ETYCZNEGO DZIAłANIA WSKAZANE W ZASADACH DOBREJ PRAKTYKI
BANKOWEJ.

650. PRACOWNIK BANKU ODMóWIł KONSUMENTCE UBIEGAJąCEJ SIę O KREDYT W KWOCIE
16.450 Zł UDZIELENIA WYJAśNIEń DOTYCZąCYCH TREśCI PRZYSZłEJ UMOWY, POWOłUJąC SIę NA
PóźNą GODZINę: KLIENTKA PRZYBYłA DO ODDZIAłU O GODZ. 17.45, A PLACóWKA BYłA
ZAMYKANA O GODZ. 18.00. CZY POSTęPOWANIE OPIEKUNA BYłO PRAWIDłOWE? JAK POWINNA
WYGLąDAć PRAWIDłOWA ASYSTA PRZEDKONTRAKTOWA UDZIELANA KONSUMENTOWI? CZY
PRACOWNIK BANKU WINIEN SAM UDZIELAć WYJAśNIEń DOTYCZąCYCH TREśCI PRZYSZłEJ UMOWY
CZY CZEKAć NA PYTANIA KLIENTA?

651. KONSUMENT KREDYTOBIORCA SPYTAł PRACOWNIKA INFOLINII O MOżLIWOść DOKONANIA
PRZEDTERMINOWEJ SPłATY CAłEGO KREDYTU. PRACOWNIK ODPARł, żE KLIENT NIE MA TAKIEJ
MOżLIWOśCI, EWENTUALNIE MOżE PISEMNIE ZWRóCIć SIę DO DYREKTORA ODDZIAłU O WYDANIE
ZGODY NA WCZEśNIEJSZE ZAKOńCZENIE UMOWY. CZY INFORMACJA PRZEKAZANA PRZEZ
PRACOWNIKA BANKU BYłA PRAWIDłOWA? CZY OBOWIąZKIEM PRACOWNIKA JEST PRAWIDłOWO
POINFORMOWAć KLIENTA O PRZYSłUGUJąCYCH MU UPRAWNIENIACH?

652. WSPóLNICY SPółKI CYWILNEJ A I B WSPóLNIE ZACIąGNęLI KREDYT W BANKU. W ROZMOWIE
Z KONSULTANTEM INFOLINII A POINFORMOWAł, żE ZGODNIE Z USTALENIAMI DOKONANYMI
PRZEZ OBU WSPóLNIKóW, ZA SPłATę KREDYTU ODPOWIADA WYłąCZNIE B. WSKAż OSOBę/Y
ODPOWIEDZIALNE ZA SPłATę KREDYTU. CZY WEWNęTRZNE USTALENIA KREDYTOBIORCóW
DOTYCZąCE REGULOWANIA NALEżNOśCI Są WIążąCE DLA BANKU, CZY TEż MOżE ON żąDAć
SPłATY ZADłUżENIA OD OBU KREDYTOBIORCóW? CO OZNACZA ZASADA SOLIDARNEJ
ODPOWIEDZIALNOśCI ZA DłUGI.

653. BANK ZOBOWIąZAł WNIOSKUJąCEGO O UDZIELENIE KREDYTU PRZEDSIęBIORCY – „ABC”
SPółKę Z O.O. DO ZłOżENIA AKTUALNEGO ODPISU Z KRAJOWEGO REJESTRU SąDOWEGO, Z
KTóREGO WYNIKA ZAKRES PROWADZONEJ DZIAłALNOśCI GOSPODARCZEJ (PKD). SPółKA
ODMóWIłA TłUMACZąC, żE REJESTR MA CHARAKTER TAJNY, A O DOSTęPIE DO NIEGO
KAżDORAZOWO DECYDUJE  ORGAN DOKONUJąCY WPISU. CZY WYJAśNIENIA SPółKI BYłY
PRAWIDłOWE? CZY REJESTRY SąDOWE Są JAWNE CZY TAJNE? CZY BANK POWINIEN POCZEKAć
NA ODPIS Z KRS CZY PRZYJąć PISEMNE OśWIADCZENIE SPółKI O ZAKRESIE PROWADZONEJ
PRZEZ NIą DZIAłALNOśCI GOSPODARCZEJ (PKD)?

654. PRACOWNIK BANKU POPROSIł KLIENTA – P. JANA KOWALSKIEGO PROWADZąCEGO
DZIAłALNOść GOSPODARCZą POD NAZWą PRZEDSIęBIORSTWO PRODUKCYJNO - USłUGOWO -
HANDLOWE  „CHOINKA” O PODPISANIE SIę POD ANEKSEM DO UMOWY PRZY UżYCIU SKRóCONEJ
NAZWY. CZY SKRóCONą NAZWą PRZEDSIęBIORCY PROWADZąCEGO DZIAłALNOść GOSPODARCZą
NA PODSTAWIE WPISU DO EWIDENCJI DZIAłALNOśCI GOSPODARCZEJ JEST: IMIę I NAZWISKO
PRZEDSIęBIORCY, SKRóT NAZWY NP. P.P.H.U.  CZY TEż IMIę I NAZWISKO PRZEDSIęBIORCY
ORAZ SKRóT NAZWY? Z JAKIEGO DOKUMENTU PRACOWNIK BANKU BęDZIE CZERPAł WIEDZę O
NAZWIE PRZEDSIęBIORCY?
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655. BANK ODMóWIł UDZIELENIA KREDYTU KLIENTOWI PROWADZąCEMU DZIAłALNOść
GOSPODARCZą. KLIENT NIE MóGł SIę Z TYM POGODZIć I POPROSIł OPIEKUNA O USTNE
PRZEDSTAWIENIE MU POWODóW  ODMOWY. PRACOWNIK ODDZIAłU POINFORMOWAł WIęC
KRóTKO, żE KLIENT JEST NIEWIARYGODNY, BOWIEM JEGO DANE ZOSTAłY UMIESZCZONA W
BAZIE BIK S.A. OCEń PRAWIDłOWOść INFORMACJI UDZIELONEJ PRZEZ OPIEKUNA KLIENTA. CZY
KLIENT KORPORACYJNY MOżE ZAżąDAć WYDANIA MU ODPłATNIE, PISEMNEGO WYJAśNIENIA
DOTYCZąCEGO DOKONANEJ PRZEZ BANK OCENY ZDOLNOśCI KREDYTOWEJ? CZY OTRZYMANE
WYJAśNIENIE BANKU MOżNA ZASKARżYć DO SąDU?

656. KREDYTOBIORCY WSKAZALI W ODDZIALE NOWY ADRES DO KORESPONDENCJI, ALE
PRACOWNIK  BANKU POMYLIł SIę I WYSYłAł KORESPONDENCJę NA STARY ADRES. PONIEWAż NA
SKUTEK BRAKU INFORMACJI KREDYTOBIORCY NIE MOGLI SPłACIć ZADłUżENIA W UMóWIONYM
TERMINIE, PONIEśLI DODATKOWE KOSZTY PóźNIEJSZEJ WPłATY (DOKONANEJ DOPIERO PO
OTRZYMANIU ZAśWIADCZENIA WYSłANEGO NA PRAWIDłOWY ADRES). CZY POSTęPOWANIE
PRACOWNIKA BANKU BYłO PRAWIDłOWE? JAK POWINIEN ZACHOWAć SIę PRACOWNIK PO
ZłOżENIU PRZEZ KREDYTOBIORCóW REKLAMACJI – PRZYZNAć SIę DO BłęDU CZY UNIKAć
WYJAśNIEń? CZY DZIAłANIE NIEETYCZNE I SPRZECZNE Z INTERESEM PRACODAWCY MOżE BYć
PODSTAWą  WYPOWIEDZENIA PRACOWNIKOWI BANKU UMOWY O PRACę?

657. W ZłOżONEJ USTNIE REKLAMACJI KONSUMENT – KREDYTOBIORCA POWOłYWAł SIę NA
NIEWłAśCIWą TREść UMOWY KREDYTU, TZN. WYSTęPOWANIE W NIEJ KLAUZUL
NIEDOZWOLONYCH, KTóRE ZOSTAłY JUż UMIESZCZONE W REJESTRZE PROWADZONYM PRZEZ
PREZESA URZęDU OCHRONY KONKURENCJI I KONSUMENTóW. JAKIE DZIAłANIA POWINIEN
ZAPROPONOWAć KLIENTOWI DORADCA? CZYM Są KLAUZULE NIEDOZWOLONE I JAKI ORGAN
DECYDUJE O ICH WYSTęPOWANIU W KONKRETNEJ UMOWIE? JAKI POWINIEN BYć TERMIN
ROZPATRZENIA REKLAMACJI KLIENTA PRZEZ BANK?

658. KLIENT BANKU PRZYSZEDł DO ODDZIAłU ZNAJDUJąCEGO SIę NAJBLIżEJ MIEJSCA SWEGO
ZAMIESZKANIA, BY ZłOżYć REKLAMACJę DOTYCZąCą NIEWYPłACENIA PRZEZ BANKOMAT
ZADYSPONOWANEJ KWOTY.  PRACOWNIK POINFORMOWAł GO, żE NIE MOżE USTNIE PRZYJąć
REKLAMACJI I POROSIł O WYPEłNIENIE SPECJALNEGO DRUKU REKLAMACYJNEGO. JAK OCENIASZ
ZACHOWANIE PRACOWNIKA ODDZIAłU? Z JAKICH MOżLIWOśCI POZASąDOWEGO ROZPOZNANIA
SPORU MOGą KORZYSTAć KLIENCI DETALICZNI BANKU W PRZYPADKU NEGATYWNIE
ZAKOńCZONEJ REKLAMACJI? DO JAKIEGO ORGANU KLIENCI BANKU MOGą ZGłOSIć UWAGI
DOTYCZąCE NIEETYCZNEGO ZACHOWANIA BANKóW I ICH PRACOWNIKóW?

659. PRACOWNIK BANKU UDZIELIł OBSZERNYCH WYJAśNIEń PRZYBYłEMU DO ODDZIAłU 
POLICJANTOWI, KTóRY SPYTAł O PRODUKTY POSIADANE PRZEZ KLIENTA X. JAK OCENIASZ
ZACHOWANIE PRACOWNIKA ODDZIAłU? CZYM JEST TAJEMNICA BANKOWA I JAKI JEST JEJ
ZAKRES? JAKIE SANKCJE GROżą PRACOWNIKOWI BANKU ZA NARUSZENIE TAJEMNICY
BANKOWEJ?

660. KASJERKA W ODDZIALE BANKU X PRZYSTąPIłA DO WYPłATY śRODKóW Z RACHUNKU BEZ
UPRZEDNIEGO ZWERYFIKOWANIA DANYCH KLIENTA Z DOKUMENTU TOżSAMOśCI. POUCZONA
PRZEZ KOLEżANKę O KONIECZNOśCI DOKONANIA WERYFIKACJI, KASJERKA ODPARłA, żE
KLIENTKA JEST JEJ ZNANA, GDYż CZęSTO DOKONUJE WYPłAT W ODDZIALE. OCEń PRAWIDłOWOść
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ZACHOWANIA KASJERKI. CZYM JEST TAJEMNICA BANKOWA I JAKI JEST JEJ ZAKRES? JAKIE
SANKCJE GROżą PRACOWNIKOWI BANKU ZA NARUSZENIE TAJEMNICY BANKOWEJ?

661. PRZYJMUJąCA GOTóWKę KASJERKA ZAUWAżYłA FAłSZYWY BANKNOT STUZłOTOWY I
POINFORMOWAłA STARSZą KLIENTKę O KONIECZNOśCI SPISANIA PROTOKOłU I ZATRZYMANIA
BANKNOTU.  POD WPłYWEM PłACZU KLIENTKI I JEJ USILNYCH PRóśB O WYDANIE BANKNOTU,
KASJERKA ZWRóCIłA BANKNOT I POPROSIłA O NIEZWłOCZNE OPUSZCZENIE PLACóWKI. OCEń
DZIAłANIE PRACOWNIKA BANKU. JAK POWINNO WYGLąDAć PRAWIDłOWE DZIAłANIE
PRACOWNIKA BANKU? JAKIE SANKCJE GROżą PRACOWNIKOWI BANKU ZA OPISANE
ZACHOWANIE?

662. PRACOWNIK ODDZIAłU NAMAWIAł KLIENTA NA ZACIąGNIęCIE KREDYTU HIPOTECZNEGO NA
OKRES 40 LAT, UZASADNIAJąC TO ZMNIEJSZENIEM WYSOKOśCI POSZCZEGóLNYCH RAT. CZY
JEGO DZIAłANIE BYłO PRAWIDłOWE I ETYCZNE?

663. CZY PO ZAKOńCZENIU PROCESU REKLAMACYJNEGO BANK MA OBOWIąZEK
POINFORMOWANIA KONSUMENTA O POZASąDOWYM TRYBIE ROZPOZNANIA SPORU, KTóREMU SIę
PODDAJE? DO JAKICH INSTYTUCJI MOżE ODWOLAC SIę KLIENT DETALICZNY BANKU?

664. PRACOWNIK BANKU UZALEżNIł WYDANIE FORMULARZA INFORMACYJNEGO DLA KREDYTU
HIPOTECZNEGO OD UISZCZENIA OPłATY PRZEZ POTENCJALNEGO KREDYTOBIORCę. OCEN TO
DZIALANIE.

665. PRACOWNIK ODDZIAłU ODEBRAł OD KLIENTA DANE DO SPORZADZENIA FORMULARZA
INFORMACYJNEGO KREDYTU HIPOTECZNEGO I POPROSIł O ODBIóR GOTOWEGO FORMULARZA ZA
TYDZIEń. CZY POSTąPIL PRAWIDłOWO?

666. PRACOWNIK ODDZIAłU POINFORMOWAł KLIENTA, żE TEN NIE MOżE SPłACIC KREDYTU W
EUR, GDYż W POLSCE OBOWIąZUJE WALUTA PLN. W  CZY POSTąPIL PRAWIDłOWO?

667. PRACOWNIK POINFORMOWAł KLIENTA, żE W JEJ WIEKU JUż NIE NALEżY ZACIąGAC
KREDYTU, GDYż STATYSTYKI ZGONóW MężCZYZN SA NIEUBLAGANE. OCEN ZACHOWANIE
PRACOWNIKA. CYZ MOżE ON ODMóWIC WSZCZęCIA PROCEDURY UDZIALANIA KREDYTU? CZY
MAMY DO CZYNIENIA Z DYSKRYMINACJą?

668. PRACOWNIK ODMóWIł PRZYJęCIA DYSPOZYCJI WKłADEM NA WYPADEK śMIERCI DO
RACHUNKU WSPóLNEGO. CZY POSTAPIł PRAWIDłOWO?

669. DO CONTACT CENTER DZWONI STARSZA OSOBA, LEKKO NIEDOSłYSZąCA I W CZASIE
ROZMOWY PROPONUJE, żE PRZEKAżE SłUCHAWKę KOMUś INNEMU – DOROSłEJ CóRCE, GDYż ONA
LEPIEJ ORIENTUJE SIę W śWIECIE FINANSóW ORAZ MOżE POWTóRZYć I WYTłUMACZYć STARSZEJ
MATCE.  CO ROBISZ?

670. DO ODDZIAłU PRZYCHODZI OSOBA NIESłYSZąCA, WRAZ Z OSOBą TOWARZYSZąCA. OSOBA
TOWARZYSZąCA WSKAZUJE, żE NIESłYSZąCY PRZYSZEDł KUPIć JEDNOSTKI UCZESTNICTWA
POPULARNEGO FUNDUSZU INWESTUJąCEGO W AKCJE. PRZEKAZUJE DOKUMENTY NIESłYSZąCEJ,

Strona 42/44



Pytania do egzaminu
"Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)"

(część ustna)
Pytania ustne na egzamin Certyfikowany Konsultant ds. Finansowych (CKF)

„TłUMACZY” ZASADY DZIAłANIA FUNDUSZU (PRACOWNIK DOMYśLA SIę, żE ROBI TO MOCNO JE
UPRASZCZAJąC) I DODATKOWE WYJAśNIENIA PRACOWNIKA. JAK POSTęPUJESZ W TAKIEJ
SYTUACJI?

671. KLIENT WIDZIAł REKLAMę KREDYTU („3X 0”) I W CONTACT CENTER CHCE O NIEGO
ZAWNIOSKOWAć. POWOłUJE SIę NA TE REKLAMę. KONSULTANT WIE, żE RRSO W TEJ OFERCIE
WYNOSI KILKANAśCIE PROCENT, GDY DO KREDYTU DOłąCZONE JEST UBEZPIECZENIE.
PRACOWNIK Z PRAKTYKI WIE TAKżE, żE JEśLI KLIENT NIE ZAKUPI UBEZPIECZENIA, TO
PRAWDOPODOBIEńSTWO ZAAKCEPTOWANIA WNIOSKU KREDYTOWEGO JEST BARDZO MAłE (DE
FACTO POLITYKA BANKU DO ZMUSZANIA DO KUPIENIA UBEZPIECZENIA, CHOć OFICJALNIE JEST
ONO DOBROWOLNE). JAK POSTęPUJESZ W TEJ SYTUACJI?

672. DORADCA Z ODDZIAłU WIDZI W SWOIM SYSTEMIE ELEKTRONICZNYM, żE KLIENT, KTóREGO
MA ”W PORTFELU” I DOBRZE GO ZNA,  ZłOżYł WNIOSEK O KREDYT W INNYM KANALE – W
CONTACT CENTER. Z JEDNEJ STRONY JEżELI TO DORADCA ZłOżYłBY WNIOSEK, BARDZIEJ
OPłACIłOBY MU SIę TO FINANSOWO – UZYSKA WIęKSZą PREMIę. JEDNAK Z DRUGIEJ STRONY Z
PRODUKTEM WIążą SIę OKREśLONE RODZAJE RYZYKA, KTóRE NIE JEST łATWO WYJAśNIć PRZEZ
TELEFON. DZWONI DO KLIENTA, ZAPRASZA NA SPOTKANIE, WYJAśNIA NIUANSE ZWIąZANE Z
PRODUKTEM. KLIENT PODTRZYMUJE ZAINTERESOWANIE JEGO ZAKUPEM, CZY PRACOWNIK MOżE
POPROSIć KLIENTA O  WYCOFANIE WNIOSEK Z CONTAC CENTER I ZłOżENIE  GO PONOWNIE, ALE
JUż W ODDZIALE. KLIENT NIE TRACI NA TYM ROZWIąZANIU, NAWET UZYSKUJE DODATKOWE
WYJAśNIENIA.

673. WNIOSEK KLIENTA O POżYCZKę ZOSTAł ODRZUCONY Z DOść BłAHYCH PRZYCZYN
PROCEDURALNYCH. MERYTORYCZNIE JEST ON W PEłNI UZASADNIONY. KLIENT (NOTABENE
WIELOLETNI W TYM BANKU) JEST ZA GRANICą, DZWONI DO DORADCY I BARDZO PROSI, BY TEN
ZMIENIł JEGO WNIOSEK, A SAM PODPISZE GO JAK TYLKO WRóCI DO KRAJU. JAK MA POSTąPIć
PRACOWNIK?

674. KLIENT PRZYCHODZI DO PLACóWKI I JEST NIEMIłY. SKłADA REKLAMACJę KRZYCZąC, W
ZASADZIE OBRAżA DORADCóW. JEGO KULTURA OSOBISTA POZOSTAWIA WIELE DO żYCZENIA –
WIDZą TO INNI KLIENCI I PERSONEL. REKLAMACJA JEST WąTPLIWA, PEWNE ARGUMENTY
PRZEMAWIAJą ZA, ALE PEWNE PRZECIW. WYJAśNIENIE ZAJMIE DUżO CZASU. KLIENT NIE CHCE
CZEKAć I żąDA UZNANIA REKLAMACJI, W PRZECIWNYM PRZYPADKU REZYGNUJE Z USłUG BANKU
(A JEST TO BARDZO DOCHODOWY KLIENT). JAK POWINIEN POSTąPIć PRACOWNIK, KTóRY MOżE
PODJąć DECYZJę O UZNANIU REKLAMACJI, A BEZPOśREDNI PRZEłOżONY JEST NIEOSIąGALNY W
DANYM CZASIE. OSOBA NA WYżSZYM SZCZEBLU DECYZYJNYM NIE BęDZIE ZNAłA SZCZEGółóW
OPERACYJNYCH SEDNA SPRAWY, POZWALAJąCYCH NA PODJęCIE DECYZJI. JAK POWINIEN
ZACHOWAć SIę PRACOWNIK?

675. WIELOLETNI KLIENT ZGłASZA SIę DO ODDZIAłU BANKU Z WNIOSKIEM O KREDYT. AKURAT
TEN KREDYT NIE JEST ATRAKCYJNY (BARDZO WYRAźNIE) NA TLE KONKURENTóW. JEśLI DORADCA
PRZYJMIE TEN WNIOSEK I ZOSTANIE ON POZYTYWNIE ROZPATRZONY (W TYM PRZYPADKU
KLIENT POSIADA WYSOKą ZDOLNOść I WIARYGODNOść KREDYTOWą) TO ISTNIEJE DUżE
PRAWDOPODOBIEńSTWO, żE PO JAKIMś CZASIE MAłA ATRAKCYJNOść PRODUKTU WYJDZIE NA
JAW. KLIENT UFA BANKOWI I SWOJEMU DORADCY. PORóWNANIE WARUNKóW TEGO KREDYTU W
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DANYM BANKU Z RYNKIEM OZNACZA PRAWIE PEWNOść, żE NIE BęDZIE ON SPRZEDANY. JAK MA
POSTąPIć PRACOWNIK?

676. DO PLACóWKI PRZYCHODZI OSOBA NIEDOSłYSZąCA. PROSI, BY MóWIć GłOśNO, BO WTEDY
WSZYSTKO ZROZUMIE. W PLACóWCE Są INNI KLIENCI, A NIE MA W NIEJ WYDZIELONEGO
POMIESZCZENIA DO ROZMóW. JAK MA POSTąPIć PRACOWNIK?

677. KLIENT W ROZMOWIE Z KONSULTANTEM W CONTACT CENTER WNIOSKUJE O KARTę
KREDYTOWą. WRAZ Z KARTą BANK OFERUJE UBEZPIECZENIE SPłATY KARTY, KTóRE MOżE BYć
KORZYSTNE DLA KLIENTA, ALE WYMAGA TO DOGłęBNEGO PRZECZYTANIA OGóLNYCH WARUNKóW
UBEZPIECZENIA, GDYż POLISA TA NIE OBEJMUJE KILKU PRZYPADKóW, KTóRYCH WYłąCZENIE
SPOD OCHRONY UBEZPIECZENIOWEJ NIE JEST OCZYWISTE.  JAK MA POSTąPIć PRACOWNIK?

678. DO ODDZIAłU PRZYCHODZI STARSZY KLIENT. DZWONI W TYM MOMENCIE JEGO TELEFON
KOMóRKOWY, A OSOBA TA BARDZO NIEPORADNIE PRóBUJE GO ODEBRAć, A POTEM WRęCZ
PROSI O POMOC W WYSłANIU SMS. DORADCA SPRZEDAJE MU RACHUNEK. NIE PROPONUJE MU
APLIKACJI MOBILNEJ, GDYż UWAżA, żE KLIENT W TYM WIEKU I TAK NIE ZROZUMIE, JAK ONA
DZIAłA WIęC NIE MA SENSU TRACIć CZASU SWOJEGO I KLIENTA. W KOLEJCE CZEKAJą JUż TRZY
NASTęPNE OSOBY. JAK OCENIASZ TAKIE DOSTOSOWANIE USłUG DO DANEGO KLIENTA?

679. DO ODDZIAłU PRZYCHODZI MężCZYZNA A PRZED SOBą NA WóZKU PCHA SWOJą MAMę.
DORADCA ZAPRASZA ICH NA SPOTKANIE. ROZMAWIAJą O PRODUKTACH FINANSOWYCH DLA
MAMY – TO ONA JEST KLIENTKą. DORADCA OPOWIADA O NICH, ALE DE FACTO SłUCHA TYLKO
MężCZYZNA. SZYBKO I Z łATWOśCIą ORIENTUJE SIę W CECHACH PRODUKTU I POSTANAWIA, żE
UMOWA NA TEN PRODUKT BęDZIE KORZYSTNA DLA JEGO MAMY I żE ONA Ją ZAWRZE. STARSZA
PANI PRAKTYCZNIE NIE WIE CO PODPISUJE, ALE STANOWCZO STWIERDZA, żE JEśLI JEJ SYN COś
PROPONUJE, TO JEST TO DOBRE DLA NIEJ. CZY DORADCA POSTęPUJE WłAśCIWIE?

680. KLIENT WNIOSKUJE O KREDYT. WSPóLNIE Z DORADCą WYPEłNIA WNIOSEK. KLIENT MA
NIEUDOKUMENTOWANE DOCHODY, O CZYM WIE PRACOWNIK, GDYż KORZYSTA ON Z USłUG TEGO
BANKU OD WIELU LAT I PANOWIE DOBRZE SIę ZNAJą (TYLKO NA NIWIE SłUżBOWEJ). CZY
DORADCA MOżE PODPOWIEDZIEć KLIENTOWI JAK ODPOWIEDNIO WYPEłNIć FORMULARZ
(ORIENTUJE SIę JAK DZIAłA KARTA SCORINGOWA), NIE NARAżAJąC SIę NA POśWIADCZENIE
NIEPRAWDY, ALE MAJąC WIęKSZą SZANSę NA POZYTYWNą DECYZJę KREDYTOWą?
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