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/Po rekomendacji Komitetu ds. Standardéw Kwalifikacyjnych w Bankowosci Polskiej, Zarzad ZBP w
dn. 2.04.2012 r. przyjat Standard Kwalifikacyjny dot. Pracownikéw Obstugi Klientéw /

Standard Kwalifikacyjny
»Pracownik Obstugi Klientow”

/opis/

Ponizej prezentujemy Standard Kwalifikacyjny dotyczacy pracownikéw obstugi klientéw i
sprzedazy ustug bankowych. Jest to szeroka grupa obejmujgca nie tylko osoby wytgcznie
zajmujgce sie sprzedawaniem produktow finansowych, ale wszystkie bezposrednio
kontaktujgce sie z klientami zaréwno w placéwkach bankowych, jak i na spotkaniach poza
bankiem, przez telefon lub korespondencyjnie (elektronicznie, listownie). Zaliczamy do nich
obok typowych sprzedawcow oraz doradcéw i opiekunédw klienta, rowniez: kasjero-
dysponentdéw, pracownikdw informacji, operatorow telefonicznych w call center,
pracownikdw zajmujgcych sie reklamacjami. W naszym zamysle Standard moze by¢
stosowany takze w stosunku do pracownikow firm posredniczgcych w sprzedazy i obstudze
produktdw bankowych, ewentualnie biur maklerskich.

Zgodnie z zasadami Europejskich Ram Kwalifikacyjnych nasz Standard zostat podzielony na
trzy gtdwne czesci:

1) wiedza,
2) umiejetnosci
3) postawy (czasem nazywane kompetencjami).

Tak jak w dotychczas obowigzujacej procedurze uzyskiwania Certyfikatow ZBP proces
certyfikacji sktada sie z dwdch etapow:

1) egzaminu (tu: pisemnego i ustnego) organizowanego jak pozostate egzaminy w
Systemie Standardéw,

2) oceny dokonywanej przez aktualnego pracodawce (bank lub firme posrednictwa
finansowego).



EGZAMIN:

W formie egzaminu mozliwe jest zweryfikowanie wiedzy i czesSci umiejetnosci pracownika,
druga czes¢ umiejetnosci (znacznie szersza grupa) oraz postawy, trudne sg do oceny na
podstawie egzaminu, stad (tak jak to jest dotychczas) propozycja, aby sami pracodawcy
dokonywali tej weryfikacji.

Nowym elementem jest uzupetnienie egzaminu o elementy sprawdzajgce niektére
umiejetnosci.

W $lad za tym idg wagi przypisane poszczegdlnym zagadnieniom w nastepujgcy sposob:

- wagi dotyczgce czesci egzaminacyjnej (oznaczone kolorem zielonym) stuzg jako wskazowki
dla wyktadowcéw oraz zdajgcych w celu okreslenia waznosci wiedzy i umiejetnosci zarowno
przy przygotowywaniu kurséw, jak i wymagan (pytan) egzaminacyjnych. A zatem wiedzy
przypisana jest waga 70%, a umiejetnosciom (tym weryfikowanym w czasie egzaminu) 30%.

- wagi oznaczone kolorem czerwonym okreslajg znaczenie, ktére powinno by¢ przypisane
poszczegdlnym tematom w czasie przeprowadzania szkolen lub/i przy tworzeniu
podrecznikéw. One sumujg sie do 100%, albowiem w czasie tych zaje¢ nalezy réwniez
ksztatci¢ te umiejetnosci, ktore bedg weryfikowane podczas egzaminu.

PRACODAWCA:

- weryfikuje pozostate umiejetnosci,

- weryfikuje postawy.

Pracodawca musi potwierdzi¢ oba powyzej wymienione elementy. W celu
usystematyzowania drugiego etapu uzyskiwania Certyfikatu pracodawca otrzyma

standardowy formularz, w ktorym bedzie przedstawiat swojg ocene  pozostatych
umiejetnosci oraz postaw pracownika.

Zatem finalna ocena skiadac sie bedzie z 3 elementéw:

1) wyniku egzaminu ZBP,
2) oceny pracodawcy na temat umiejetnosci pracownika,
3) oceny pracodawcy na temat postaw pracownika.

Uzyskanie pozytywnej oceny we wszystkich tych trzech przypadkach upowazniatoby ZBP do
wystawienia Certyfikatu ,,Pracownika Obstugi Klientow”.



Standard Kwalifikacyjny
»Pracownik Obstugi Klientow”
/wymagania/

Weryfikacja tylko na podstawie egzaminu pisemnego i ustnego

l.

Wiedza -znajomos¢ faktow, zasad, procesow i poje¢ ogdlnych w dziedzinie

bankowosci i finansow waga 70%
g

System bankowy 5%

a)

b)

c)

Rozumie na czym polega Istota posrednictwa finansowego, w tym instytucji bankowe;j
zbierajacej depozyty (wystepowanie banku jako instytucji zaufania publicznego),
udzielajacej z tych srodkéw kredytéw oraz obstugujacej ptatnosci;

Potrafi objasnic¢ strukture systemu bankowego (NBP, banki komercyjne i spétdzielcze —
banki zrzeszajgce, banki hipoteczne, panstwowe, oddziaty bankéw zagranicznych) i role
innych instytucji finansowych w Polsce (SKOK —i, firmy pozyczkowe — np. PROVIDENT,
posrednicy finansowi, domy maklerskie, firmy leasingowe i factoringowe, towarzystwa -
fundusze inwestycyjne i emerytalne, firmy ubezpieczeniowe i brokerskie);

Potrafi objasni¢ wptyw na dziatalnos¢ banku takich instytucji jak NBP, Rady Polityki
Pienieznej (polityka pieniezna, ustalanie stép procentowych), KNF (kontrola i nadzér nad
instytucjami finansowymi), BFG (gwarantowanie depozytéw bankowych), ZBP - Arbiter
Bankowy ( rozstrzyganie sporow bankowych);

Organizacja i zarzadzanie bankiem® 10%

a)

b)

c)

d)

Potrafi scharakteryzowac gtdwne funkcje jednostek w strukturze organizacyjnej banku
(centrala: zarzad, piony organizacyjne biznesowe — bankowosci detalicznej,
korporacyjnej, inwestycyjnej, private banking oraz zaplecza, ewentualne struktury
regionalne, oddziaty i filie, outsourcing) ze wzgledu na ich wptyw na proces sprzedazowy;
Potrafi wyjasni¢ gtdwne zasady dziatania poszczegdlnych kanatéw dystrybucyjnych
(oddziaty i filie, placéwki franszyzowe, agencje, obstuga telefoniczna — call center —
inbound i outbound, wtasne centrum telefoniczne i outsourcingowane , obstuga
internetowa, bankowos$¢ mobilna — telefony komérkowe, bankomaty, wptatomaty,
posrednicy);

Zna podziat kluczowych kompetencji i odpowiedzialnosci poszczegdlnych jednostek
(decyzje podejmowane i czynnosci dokonywane na szczeblu centrali, oddziatu, call
center, automatycznie) istotnych dla bezposredniej obstugi klienta i w tym kontekscie
umie wyttumaczy¢ podstawowe zasady systemu obiegu informacji;

Rozumie znaczenie podstawowych narzedzi zarzadzania bankiem takich jak bankowe
regulaminy i instrukcje, polityki w dziedzinie kredytowej, inwestycyjnej etc., trybu pracy
systemu informatycznego oraz typowych dla kazdej firmy narzedzi jak zasad
wynagradzania, regulaminu pracy w odniesieniu do bezposredniej obstugi klienta etc.;

! Wymagana jest znajomos¢ ogolnych, typowych zasad dziatania banku, ktdre mogg by¢ wyjasniane poprzez

powotywanie sie na ,macierzysty bank”.



e) Potrafi objasni¢ na czym bank zarabia, gdzie ponosi koszty, gdzie wystepuje ryzyko, jaki
osigga wynik finansowy (przychody odsetkowe i prowizyjne, koszty odsetkowe,
prowizyjne, operacyjne, tworzenie rezerw, wynik);

f) Rozumie znaczenie kontroli wewnetrznej dla banku;

3. Operacje bankowe 20%

a) Potrafi krotko scharakteryzowac rodzaje ustug bankowych (kredytowe, depozytowe,
posredniczace, ptatnicze);

b) Potrafi wyjasni¢ podstawowe zasady dziatania produktéw i ustug bankowych (rachunki
osobiste, biezgce i oszczednosciowe, walutowe, lokaty terminowe, rentierskie i
strukturyzowane, kredyty gotéwkowe, ratalne, samochodowe, mieszkaniowe,
odnawialne, inwestycyjne, obrotowe, na zakup akgcji i inne, karty ptatnicze debetowe,
kredytowe, obcigzeniowe, wirtualne — rozwigzania techniczne, przelewy, polecenie
zaptaty, czeki);

c) Potrafi opisa¢ zasady dziatania bankowosci elektronicznej i warunki jej bezpiecznego
uzytkowania;

d) Potrafi wyjasni¢ zawartos¢ tabeli kurséw walutowych (m.in. spready), sposob jej
zastosowania oraz dlaczego poszczegdlne pozycje ulegajg czestym zmianom (odniesienie
do rynkéw finansowych);

e) Potrafi wyjasni¢ zawartos¢ taryfy prowizji i optat (rodzaje produktow), sposdb jej
zastosowania oraz zasady zmiennosci — dlaczego i w jaki sposob bank dokonuje zmian
taryfy;

f) Zna zasady opodatkowanie wktadéw bankowych;

g) Potrafi wyjasni¢ podstawowe zasady obrotu bezgotéwkowego i gotowkowego (ptatnosci
krajowe — dziatanie KIR, Eliksir, Sorbnet, ptatnosci miedzynarodowe, SWIFT, wptaty i
wyptaty gotowki);

h) Potrafi scharakteryzowad gtdwne rodzaje przestepstw bankowych (falsyfikaty
banknotéw, wytudzenia kredytéw, przestepstwa kartowe, postugiwanie sie skradzionymi
lub zgubionymi dokumentami, pranie brudnych pieniedzy, przestepstwa wewnetrzne —
defraudacje, korupcja i inne);

4. Dziatalnos¢ kredytowa 15%

a) Potrafi objasni¢ gtdwne zasady (istote) udzielania i sptaty kredytéw (zbieranie
dokumentacji, ocena zdolnoéci kredytowej, scoring” i podejmowanie decyzji, wyptaty i
spfaty);

b) Potrafi scharakteryzowac zewnetrzne zrddta pobierania i dostarczania informaciji ( BIK,
MIG-DZ, MIG-BR, BIG-i, AMRON, rejestr zastawdw, elektroniczne ksiegi wieczyste, etc.);

c) Potrafi przedstawic rodzaje oprocentowania kredytéw i sposoby jego obliczania (stawki
referencyjne WIBOR, LIBOR, roczny koszt kredytu) oraz rodzaje prowizji i optat), a takze
wyjasni¢ ustawowe ograniczenia oprocentowania i prowizji;

d) Potrafi scharakteryzowaé gtdwne rodzaje zabezpieczen kredytow;

e) Potrafi wyjasni¢ na czym polega monitoring kredytowy, restrukturyzacja i windykacja
oraz wigzaca sie z tym systematyka kredytow, zasady kwalifikacji naleznosci i tworzenia
rezerw celowych;

5. Rynek pieniezny, kapitatowy i ubezpieczeniowy oraz inne produkty 10%

’ Nie wymaga sie aby pracownik bezposredniej obstugi klienta posiadat wiedze specjalistyczng na temat oceny
zdolnosci kredytowej lub modeli scoringowych, ale umiat wyjasnic istote (koncepcje) tych czynnosci w procesie
udzielania kredytu.



6.

a) Potrafi scharakteryzowad gtdwne rodzaje sprzedawanych produktéw obcych i wtasnych
banku (inwestycyjnych - jednostki uczestnictwa w funduszach — rodzaje funduszy,
papiery wartosciowe dfuzne — obligacje, bony skarbowe, commercial papers, akcje, i
ubezpieczeniowych - IKE, OFE, ubezpieczenia kredytéw, na zycie, nieruchomosci,
samochodowe, medyczne, podrdzne, NNW oraz pochodnych) — wymagana jest ogdlna
wiedza, bez wyjasniania szczegdtdw poszczegdlnych produktéw;

b) Zna zasady opodatkowania dochodéw kapitatowych;

c) Potrafi scharakteryzowad istote ustug leasingowych, factoringowych;

d) Potrafi wyjasni¢ na czym polega rola banku w obstudze w/w produktéw (charakter
posredniczacy, odpowiedzialno$¢ banku) oraz jaka role petni rachunek inwestycyjny w
domu maklerskim — na poziomie podstawowym, ogélnym;

Sprzedaz, marketing bankowy i zagadnienia etyki 20%

a) Potrafi wyjasni¢ na czym polega i jakie sg rodzaje segmentacji klientoéw (indywidualnych,
firmowych, publicznych) — na poziomie podstawowym, ogélnym;

b) Rozumie znaczenie i uwarunkowania pozyskiwania nowych i utrzymania
dotychczasowych klientéw;

c) Rozumie znaczenie sprzedazy krzyzowej - cross-selling’u , up-selling’u, pakietowania,
zwtaszcza pod katem dochodowosc relacji z klientem i stosowanych metod
sprzedazowych);

d) Rozumie znaczenie jakosci obstugi, satysfakcji i lojalnosci klientow;

e) Zna ogolne zasady — istote dziatania i zastosowania systemu CRM;

f) Potrafi wyjasni¢ dziatanie podstawowych narzedzi zarzgdzania sprzedazg (plany
sprzedazowe — wolumeny, dochodowos¢, controlling, premiowanie, ocena zespotéw i
pracownika);

g) Potrafi scharakteryzowac¢ podstawowe narzedzia marketingowe;

h) Zna tryb postepowania i znaczenie skarg i reklamacji klientowskich (wptyw na wizerunek,
znaczenie i sprawno$¢ obstugi reklamacji);

i) Zna podstawowe zasady postepowania etycznego wobec klientéw, pracodawcy i innych
pracownikéw

Informatyka bankowa 5%

a) Potrafi wyjasni¢ podstawowe zasady dziatania systemu informatycznego (funkcje
wspomagajace zarzadzanie, operacyjne i sprawozdawczos¢, ciggtosc dziatania, pomoc
techniczna — help desk, elastycznos¢, kompleksowos¢);

b) Potrafi wyjasni¢ znaczenie i zasady bezpieczenstwa systemu informatycznego;

Stosowanie prawa w dziatalnosci banku 15%

a)
b)

c)

d)

Zna podstawowe pojecia i akty prawne (lista termindw i regulacji w zatgczeniu);
Potrafi scharakteryzowac system wewnatrzbankowych regulacji (rodzaje regulacji —
regulaminy, instrukcje, polityki, zarzagdzenia, pisma okdlne, etc.);

Rozumie znaczenie i zna zasady zachowania tajemnicy bankowej oraz ochrony danych
osobowych;

Rozumie znaczenie kultury, znajomosci prawa i skutkéw nieprzestrzegania regulacji
zewnetrznych i wewnetrznych (odpowiedzialnosé banku i pracownika karna -
dyscyplinarna, cywilna — materialna, znaczenie dla dochoddéw — kosztéw banku).



Weryfikacja na podstawie egzaminu pisemnego i ustnego

Il. Umiejetnosci - zestaw umiejetnosci kognitywnych i praktycznych potrzebnych do

realizacji zadan i rozwiqgzywania problemow poprzez wybieranie i stosowanie

podstawowych metod, narzedzi, materiatow i informacji - waga 30%

1. Umiejetnosci merytoryczne

a)
b)

c)
d)

e)

f)

Potrafi zidentyfikowac¢ konkurencje i poréwnac jej dziatalnos¢ (oferte) do wtasnej;
Potrafi oblicza¢ oprocentowanie depozytéw i kredytéw oraz inne parametry finansowe
sprzedawanych produktéow (matematyka finansowa);

Potrafi obliczy¢ wysokos¢ podatku od wktadéw bankowych i orientacyjng, potencjalng
wysokos¢ podatku od innych dochoddw kapitatowych;

Potrafi zdiagnozowac potrzeby klienta

Potrafi wyjasni¢ klientowi (zrozumiaty i przystepny jezyk, logika wyjasnien, postugiwanie
sie przyktadami etc.) zagadnienia prawne oraz finansowe zwigzane z sprzedawanymi
produktami;

Potrafi wyjasnic istote i ewentualnie przygotowac odpowiednig korespondencije z
klientem.

Weryfikacja przez pracodawce

Umiejetnosci — zestaw umiejetnosci merytorycznych i technicznych waga 100%

1. Umiejetnosci merytoryczne i techniczne

a)
b)
c)
d)

Potrafi postugiwac sie urzadzeniami potrzebnymi do obstugi klienta;

Potrafi obstugiwac system(y) informatyczne wymagane na danym stanowisku

Potrafi przygotowac dokumentacje bankowg wedtug wymogow danego pracodawcy;
Potrafi wyszukac i wykorzysta¢ informacje prawne i ekonomiczne stosownie do potrzeb
obstugi klienta, zaréwno ze zrédet zewnetrznych jak i wewnatrz organizacji;

2. Umiejetnosci sprzedazowe

e)

f)

Potrafi przygotowac sie do kontaktu z klientem (zebranie informacji o kliencie i jego
potencjalnych potrzebach, z wykorzystaniem réznych zrédet informacji wewnetrznych —
np. CRM i zewnetrznych — bazy danych, srodowisko gospodarcze, spoteczne, kulturowe
klienta, rozrdéznic¢ klientdw z punktu widzenia segmentacji klientowskiej i zastosowadé
wynikajgce stad podejscie od strony obstugi, m.in. w postaci przygotowania
odpowiedniej oferty produktowej do przewidywanych potrzeb klienta);

Potrafi poprowadzi¢ spotkanie, rozmowe telefoniczng w sposéb profesjonalny (przyjazne
nawigzanie kontaktu, techniki aktywnego stuchania, identyfikowanie lub weryfikacja
potrzeb klienta, i profilu ryzyka klienta, zaproponowanie wybranych produktéw w sposdb
przedstawiajgcy ich mechanizm dziatania, zalety i korzySci —m.in. stopien zaspokojenia
potrzeb, cena, atrakcyjnosé, dostepnosé, szybkosé, kompleksowosé, jakos¢ obstugi etc., w
korespondencji z potrzebami oraz apetytem na ryzyko - wyjasnienie istoty ryzyka
sprzedawanych produktow i ewentualnych skutkéw jego wystgpienia, uzywanie narzedzi
marketingowych, jak ulotki, broszury, a takze gadzety, reagowanie na obojetnosc i



wyjasnianie watpliwosci klientdw, uzgadnianie — negocjowanie warunkdw, finalizowanie
procesu sprzedazy);

g) Potrafi zastosowac¢ podstawowe elementy technik negocjacyjnych;

h) Potrafi podtrzymywac relacje w fazie posprzedazowej, monitorowac potrzeby klienta,
sprzedawac nowe produktu — cross-selling, up-selling (uzupetnianie i korzystanie z
systemow informatycznych z zakresu obstugi klienta, w tym CRM, stosowanie technik
sprzedazy, reagowanie na pojawiajgce sie potrzeby klienta , obstuga klienta sktadajgcego
skarge lub reklamacje).

Postawy — ponoszenie odpowiedzialnosci za realizacje zadan w pracy;

dostosowywanie wtasnego zachowania do okolicznosci w rozwigzywaniu problemow
waga 100%

P wnNhe

10.
11.
12.

13.
14,

15.

16.

Zrozumienie i wdrazanie misji oraz gtéwnych celdéw banku (swojej firmy);

Postepowanie zgodne z wartosciami banku (firmy).

Otwartos¢ i zorientowanie na klienta, wykazywanie inicjatywy;

Zrozumienie interesu klienta i banku (oczekiwanie doradztwa, rozpoznanie potrzeb i profilu
ryzyka klienta, podejscie edukacyjne, pogodzenie intereséw stron);

Znajomos¢ oferty produktowej banku i wykazywanie zainteresowania biezgcymi zmianami na
rynku finansowym w stopniu odpowiadajgcym zajmowanemu stanowisku;

Woyczulenie na specyfike usytuowania i percepcji instytucji bankowych przez klientéw
(instytucje podlegajgce wzmozonemu nadzorowi, zajmowanie sie cudzymi pieniedzmi,
traktowanie bardziej jako urzedu niz podmiotu gospodarczego, poczucie nieréwnowagi bank
— klient, silne podejscie emocjonalne, zaufanie do banku);

Takt i grzecznos¢ oraz w przypadkach tego wymagajgcych odpowiednia asertywnosé
(postepowanie z klientami o niskiej edukacji ekonomicznej, klientami niegrzecznymi,
nieuczciwymi);

Poczucie odpowiedzialnosci;

Zachowanie dyskrecji, tajemnicy zawodowej i dbanie o bezpieczenstwo informacji;
Odpowiednia szybkos¢ dziatania i dotrzymywanie obietnic, umoéw;

Ukierunkowanie na cel/rezultat (dominacja kultury zadaniowej);

Dziatanie zgodne z obowigzujgcymi zasadami i procedurami (wewnetrznymi i zewnetrznymi),
unikanie narazenia banku na ryzyko operacyjne;

Szczegdtowosé — precyzyjnosc¢ dziatania (waga i znaczenie pomytek pracownika banku);
Dbanie o wizerunek i reputacje banku (kreowanie wizerunku na kazdym stanowisku w
bezposrednim kontakcie z klientem — postepowanie, zachowanie, kultura osobista, ubiér: w
placowce, przy sprzedazy bezposredniej u klienta, w call center, réwniez przy korespondencji
pisemnej i elektronicznej, ale takze poprzez dziatanie zaplecza, znaczenie reputacji jako istoty
dziatania banku, zachowanie tajemnicy bankowej, znaczenie PR-u, sygnalizowanie
przetozonym nieprawidtowosci dziatania banku, innych pracownikéw);

Etyczne postepowanie (lojalnosé, uczciwosé, problem sprzedawania produktéow za wszelka
cene — niepotrzebnych, suboptymalnych, po niekorzystnej cenie, rzetelnos$¢ informacji,
wyjasnianie watpliwosci, informowanie o zagrozeniach — ryzykach, rzeczywiste doradztwo,
korupcja, przyjmowanie dowoddéw wdziecznosci, wykorzystywanie informacji poufnych,
unikanie ewidentnych konfliktdw interesu bank — klient i pracownik — klient, akceptowanie
nadmiernego ryzyka dla banku lub klienta, akceptowanie nieuzasadnionych strat, dziatanie
na szkode klienta, pranie brudnych pieniedzy) Zasady Dobrej Praktyki Bankowej ZBP;
Zapobieganie i wykrywanie przestepstw bankowych (pracowniczych i klientowskich).
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Akty prawne - zatacznik do czgsci I pkt. 8 a) Standardu Kwalifikacyjnego
,Pracownik Obstugi Klientow”

Ustawy:

Prawo bankowe

o nadzorze nad rynkiem finansowym

kodeks spotek handlowych

kodeks cywilny

prawo spotdzielcze

o funkcjonowaniu bankéw spétdzielczych, ich zrzeszaniu si¢ i bankach zrzeszajacych,
o Narodowym Banku Polskim

0 obrocie instrumentami finansowymi

A S e

o funduszach inwestycyjnych

10. o obligacjach

11. o dziatalno$ci ubezpieczeniowe;j

12. o ustugach ptatniczych

13. o elektronicznych instrumentach ptatniczych
14. prawo dewizowe

15. o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym

16. o kredycie konsumenckim

Rekomendacje KNF:

1. Rekomendacja S - dotyczaca dobrych praktyk w zakresie zarzadzania ekspozycjami

kredytowymi finansujacymi nieruchomosci oraz zabezpieczonymi hipotecznie

2. Rekomendacja T - dotyczaca dobrych praktyk w zakresie zarzadzania ryzykiem

detalicznych ekspozycii kredytowych

Terminy:

Agent, akcja, bank krajowy, bank powierniczy, czynno$¢ bankowa, czynno$¢
egzekucyjna, data pewna, data waluty, dluznik solidarny, dorgczenie, dziatalno$¢
transgraniczna, hipoteka, instrument finansowy, fundusz inwestycyjny, towarzystwo
funduszy inwestycyjnych, jednostka uczestnictwa funduszu inwestycyjnego, kara
umowna, karty: ptatnicza, kredytowa, debetowa, obciazeniowa, koszt uzyskania
przychodu, oddziat instytucji kredytowej, oddzial banku zagranicznego, naleznosc,
niedozwolone postanowienie umowne, obrét zorganizowany, ocena zdolnosci
kredytowej, ocena ryzyka, odpowiedzialnos¢ cywilna, odstapienie od umowy, optata
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komornicza, optata sadowa, organ egzekucyjny, organ podatkowy, o§wiadczenie woli,
0sobowos$¢ prawna, zdolnos¢ do czynnosci prawnych, pelnomocnictwo, podatnik,
ptatnik podatku, prawo odstapienia, prokura, przewlaszczenie, roczna stopa
oprocentowania, przedawnienie: roszczenia, zobowiazania podatkowego,
przedsigbiorca w rozumieniu K.C., przelew, przesylka polecona, przesytka
rejestrowana, przetwarzanie danych osobowych, przychdd, roszczenie windykacyjne,
rozwiazanie spoiki, siedziba, skarga na czynnosci komornika, solidarno$¢ wierzycieli,
spoltki (wszystkie rodzaje), sprawa karna , sprawa cywilna, sprzedaz na raty, sprzedaz
na odlegtos¢, nieruchomosé, termin sadowy, termin na zatatwienie spraw
administracyjnych, tytul prawny, udziaty, ugoda, umarzanie akcji, umorzenie
egzekucji, umowa (agencyjna, leasingu, najmu, o dzieto, o prace, pozyczki,
przechowania, przedwstegpna, notarialna, sprzedazy, uzyczenia, zlecenia, dostawy)
upadtos¢ (firmy, konsumencka), uzytkowanie wieczyste, walidacja procesu, wartosci
niematerialne i prawne, warto$¢ rynkowa, wtasnos¢, wtasciwos¢ miejscowa organu,
wspotwilasno$¢, wstrzymanie postgpowania egzekucyjnego, zajecie egzekucyjne,
zastaw, zgoda wspotmatzonka, zobowiazanie (r6zne rodzaje), zwtoka dtuznika,
zwolnienie z dlugu.



