Regulamin korzystania z Ustugi CZAT udostepnianej przez KRUK S.A.
§ 1 POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Regulamin (dalej: ,Regulamin”) okresla warunki $wiadczenia drogg elektroniczng Ustugi
Czat udostepnianej przez Administratora Ustugi - KRUK S.A. oraz zasady korzystania
przez Uzytkownikéw z Ustugi Czat.

2. Korzystanie z Ustugi Czat jest réwnoznaczne z akceptacjg tresci Regulaminu. W razie
braku zgody na warunki Regulaminu korzystanie z Ustugi Czat jest niedopuszczalne.
Regulamin jest dostepny po otwarciu okna Czatu.

3. Regulamin udostepniony jest nieodptatnie, w postaci elektronicznej, w formie, ktéra
umozliwia jego uzyskanie (pobranie), zapoznanie sie z jego trescia, utrwalenie,
odtwarzanie i wydrukowanie.

§ 2 DEFINICJE

Uzyte w Regulaminie okreslenia oznaczaja:

1. Administrator Ustugi: KRUK S.A. ul. Bolkowska 3, 53-612 Wroctaw. Kapitat zaktadowy i
wptacony: 19 396 218,00 PLN, tel.. 71 790 28 00, faks: 71 790 28 67, e-mail:
info@kruksa.pl; Sad Rejestrowy: Sad Rejonowy dla Wroctawia-Fabrycznej VI Wydziat
Gospodarczy, KRS nr: 0000240829, NIP: 894-23-89-605, REGON: 931189985.

2. Czat (takze: ,Ustuga Czat”): ustuga stanowigca dodatkowe narzedzie komunikacji,
udostepniana przez Administratora Ustugi za posrednictwem stron internetowych:
https://pl.kruk.eu/klienci, https://e-kruk.pl/ umozliwiajagca Uzytkownikowi tekstowy
kontakt z Doradcg lub Czatbotem, na zasadach opisanych w Regulaminie.

3. Czatbot: to program komputerowy, ktory symuluje konwersacje poprzez rozumienie
jezyka naturalnego. Czatbot odpowiada na pytania klientéw i udziela informacji o
zadtuzeniu, produktach i ustugach w ramach opracowanych skryptéw i regut.

4. Doradca: pracownik KRUK S.A,, ktéry rozmawia z Uzytkownikiem z wykorzystaniem
Ustugi Czat.

5. Partner Biznesowy: Wierzyciel niebedacy podmiotem wchodzacym w sktad Grupy
Kapitatowej KRUK, z ktérym KRUK S.A. zawarta umowe zlecenia dochodzenia
Wierzytelnosci, na podstawie ktorej KRUK S.A. obstuguje sprawe lub sprawy dotyczace
Wierzytelnosci przystugujacych temu podmiotowi.

6. Uzytkownik: osoba fizyczna posiadajgca petna zdolno$é do czynnosci prawnych, a w
wypadkach przewidzianych przez przepisy powszechnie obowigzujgce takze osoba
fizyczna posiadajgca ograniczong zdolnos¢ do czynnosci prawnych, ktéra za
posrednictwem Ustugi Czat kontaktuje sie z KRUK S.A. we wtasnym lub w imieniu innego
podmiotu, jezeli do takiego dziatania jest umocowana, w tym majaca zalegtosci ptatnicze
wobec Wierzyciela.

7. Wierzyciel: podmiot, wobec ktéorego Uzytkownik lub podmiot, w imieniu ktérego
Uzytkownik dziata, ma Wierzytelno$¢, a KRUK S.A. obstuguje sprawe/sprawy dotyczace
Wierzytelnosci na podstawie zawartej z Wierzycielem umowy o zarzadzanie



wierzytelnosciami badZz umowy zlecenia dochodzenia Wierzytelnosci zawartej z
Partnerem Biznesowym.

8. Wierzytelnos¢: naleznosc¢ pieniezna przystugujgca Wierzycielowi.

§ 3 WARUNKI TECHNICZNE KORZYSTANIA Z USLUGI CZAT

1. Do korzystania z Ustugi Czat niezbedny jest dostep Uzytkownika do zasobéw sieci
Internet, a takze mozliwos¢ korzystania z jednej z wymienionych przegladarek
internetowych: Google Chrome, Mozilla Firefox, Opera, Internet Explorer lub Safari.

2. Przy korzystaniu z Ustugi Czat zaleca sie, aby Uzytkownik posiadat zaktualizowane
oprogramowanie antywirusowe.

§ 4 ZASADY KORZYSTANIA Z UStUGI

1. Istotg Ustugi Czat jest zapewnianie Uzytkownikom kontaktu za posrednictwem Internetu z
Doradcg lub Czatbotem, umozliwiajacej kontakt poprzez przesytanie wiadomosci
tekstowych. W pierwszej kolejnosci Uzytkownik kontaktuje sie z Czatbotem, Uzytkownik
moze zwrécic sie o kontakt z Doradcg w ramach ich dostepnosci w godzinach od 8:00 do
18:45 w dni robocze (od poniedziatku do piatku).

2. Zaposrednictwem Ustugi Czat zudziatem Doradcy KRUK S.A. lub Czatbota zapewnia dostep
do biezacych informacji w sprawach dotyczacych Uzytkownika lub podmiotu, w ktérego
imieniu Uzytkownik dziata oraz do ogélnodostepnych informacji dotyczacych KRUK S.A.

2.1. W przypadku Uzytkownikow, ktorych sprawa jest obstugiwana przez KRUK S. A. na
podstawie umowy zlecenia dochodzenia Wierzytelnosci, zawartej pomiedzy KRUK S.A. a
Partnerem Biznesowym, Ustuga Czat z wykorzystaniem Czatbota nie jest dostepna.
Uzytkownik w takich sprawach moze skorzysta¢ z Ustugi Czat wytacznie z udziatem
Doradcy w godzinach i na zasadach okreslonych w ust. 1, a w przypadku braku dostepnosci
Doradcy ma mozliwos$é pozostawienia wiadomosci offline za posrednictwem formularza
kontaktowego.

3. Ustuga Czat w zakresie obstugi przez Doradce jest realizowana poprzez umozliwienie
Uzytkownikowi rozmowy z Doradcg w czasie okreslonym w ust. 1, a w zakresie kontaktu z
Czatbotem przez catg dobe z zastrzezeniem przerw o charakterze technicznym. W
przypadku braku dostepnosci Doradcy w czasie rzeczywistym, Uzytkownik ma mozliwos¢
pozostawienia wiadomosci offline, na ktérg moze otrzymac¢ odpowiedz za posrednictwem
poczty elektronicznej na wskazany adres e-mail.

4. Podczas korzystania z Ustugi Czat Uzytkownik zobowigzany jest do przestrzegania prawa
obowigzujacego na terenie Rzeczypospolitej Polskiej, zasad wspodtzycia spotecznego oraz
postanowien Regulaminu.

5. Dane osobowe Uzytkownikéw sg chronione zgodne z obowigzujgcymi przepisami prawa
poprzez zabezpieczenia techniczne i elektroniczne, polegajagce m.in. na szyfrowaniu
potaczen ze stronami internetowymi, na ktérych Ustuga Czat jest udostepniana za pomoca
protokotu SSL oraz rygorystyczne procedury, zapobiegajace przed dostepem do danych
osobowych Uzytkownikdw przez osoby nieuprawnione.



10.
11.

12.

13.

Przed rozpoczeciem rozmowy z Doradcg lub Czatbotem Uzytkownik proszony jest o podanie
imienia oraz adresu e-mail.

Identyfikacja Uzytkownika majacego Wierzytelnosci wobec Wierzyciela lub korzystajacego
z produktow, ustug, programéw lojalnosciowych swiadczonych w ramach Grupy Kapitatowej
KRUK lub podmiotu, w imieniu ktérego Uzytkownik dziata, nastepowaé bedzie poprzez
podanie numeru sprawy, numeru produktu badZ numeru nadanego w ramach programu
lojalnosciowego oraz danej osobowej Uzytkownika badZ podmiotu, w ktérego imieniu dziata,
ktora bedzie niezbedna do identyfikacji ze sprawg (np. PESEL, data urodzenia, numer umowy
z pierwotnym wierzycielem, NIP w przypadku podmiotéw niebedacych osobami fizycznymi).
W przypadku braku mozliwosci identyfikacji Uzytkownika o ktérej mowa w ust. 7, a takze po
zakonczeniu rozmowy, dane Uzytkownika, o ktérych mowa w ust. 6 i 7 paragrafu, zostang
usuniete zgodnie z informacjg umieszczong w paragrafie 7 punkt 2.

W przypadku, gdy Uzytkownik podczas rozmowy z Doradcg lub Czatbotem dobrowolnie
ujawni dane szczegodlnej kategorii, o ktérych mowa w art. 9 i 10 RODO, czyni to poprzez
swoje wyrazne dziatanie na wtasng odpowiedzialnos$¢ i z wtasnej inicjatywy. Administrator
Ustugi oraz Wierzyciel nie majg intencji przetwarzaé¢ takich danych i nie ponosza
odpowiedzialnosci za ich przetwarzanie. Uzytkownik jest zobowigzany do powstrzymania
sie od podawania danych szczegdlnej kategorii podczas korzystania z czatu.

Uzytkownik moze w kazdej chwili zrezygnowac z korzystania z Ustugi Czat.

Doradca ma prawo zakonczyé rozmowe, jezeli wystapi ktdrakolwiek z ponizszych
okolicznosci:

11.1. charakter rozmowy nie ma zwigzku lub wykroczy poza zakres w Regulaminie;
11.2. zachowanie Uzytkownika nosi znamiona wykroczenia lub przestepstwa;
11.3. zachowanie Uzytkownika jest sprzeczne z przepisami prawa lub zasadami

wspbtzycia spotecznego.

Zakazuje sie rozpowszechniania tresci rozméw prowadzonych w Ustudze Czat bez zgody
Administratora Ustug.

Kazda rozmowa realizowana za posrednictwem Czatu jest rejestrowana na serwerach
komputerowych Administratora Ustugi w formie zapisu Czatu w bazie danych. Rozpoczecie
rozmowy w ramach Czat jest jednoznaczne z wyrazeniem zgody na rejestrowanie rozmowy.
Rozmowy s3 przechowywane i kasowane zgodnie z przyjetymi okresami retencji ustalonymi
na podstawie powszechnie obowigzujacych przepiséw, w tym RODO.

§ 5 ZAKRES ODPOWIEDZIALNOSCI ADMINISTRATORA UStUGI

Administrator Ustugi doktada wszelkich staran w celu zapewnienia kazdorazowej, ciagte;j i
petnej dostepnosci Ustugi Czat, jednak nie gwarantuje jej i nie odpowiada za jej dostepnosc.
Administrator Ustugi nie ponosi odpowiedzialnosci za przerwy i zaktécenia w dostepnosci i
korzystaniu z Ustugi Czat, jesli sg one spowodowane:
2.1. koniecznoscig naprawy, wymiany rozbudowy, modyfikacji lub konserwacji sprzetu
komputerowego albo oprogramowania;
2.2. przyczynami niezaleznymi od Administratora Ustugi (sita wyzsza, dziatania/zaniechania
0sOb trzecich).
Administrator Ustugi nie ponosi odpowiedzialnosci za:



3.1. sposodb korzystania z Ustugi Czat przez Uzytkownikow, a takze za tresci przekazywane
przez Uzytkownikdéw i ich prawdziwosé;

3.2. za szkody spowodowane dziataniami lub zaniechaniami Uzytkownika, w szczegélnosci
za nieprawidtowe korzystanie przez niego z Ustugi Czat;

3.3. za korzystanie przez Uzytkownika z Ustugi Czat w sposdb niezgodny z przepisami
powszechnie obowigzujagcymi lub/i postanowieniami Regulaminu oraz za szkody
wynikajace z podania niepetnych lub nieprawdziwych danych.

§ 6 POSTEPOWANIE REKLAMACYJNE

Uzytkownicy maja prawo sktadac reklamacje w sprawach dotyczacych ustugi Czat.
Zasady rozpatrywania reklamacji przez Administratora Ustugi. Reklamacje mozna ztozy¢é w
formie:

2.1. pisemnej: listem na adres KRUK S.A,, ul. Bolkowska 3, 53-612 Wroctaw;

2.2. elektronicznej: za pomoca formularza kontaktowego dostepnego na stronie
www.kruk.eu lub za posrednictwem poczty elektronicznej: info@kruksa.pl;

2.3. ustnej: w rozmowie telefonicznej z Doradcg KRUK S.A., podczas wizyty w siedzibie
KRUK S.A. lub w trakcie osobistego kontaktu z Doradcg KRUK S.A.

Reklamacje rozpatrzymy w terminie 30 dni od daty jej otrzymania. Jezeli rozpatrzenie
reklamacji w tym terminie nie bedzie mozliwe, wyslemy do Uzytkownika pisemne
wyjasnienie powodu opdznienia w udzieleniu odpowiedzi. Ostateczny termin rozpatrzenia
reklamacji w uzasadnionym przypadku nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania
reklamaciji.
OdpowiedZ na reklamacje udzielana jest zgodnie z wolg Uzytkownika: listownie,
telefonicznie, pocztg elektroniczng (na poprawnie zweryfikowany przez Uzytkownika adres
e-mail). Jezeli Uzytkownik nie okresli preferencji dotyczacych kanatu odpowiedzi lub nie
potwierdzi aktualnosci adresu e-mail, odpowiedz udzielana jest listownie.
W celu usprawnienia procesu rozpatrywania reklamacji, prosimy o precyzyjne podanie
ponizszych informacji: Dane osobowe imie, nazwisko, PESEL, adres do korespondencji (kod
pocztowy, miejscowosc, ulica, numer domu/mieszkania), telefon kontaktowy, adres e-mail.
Ztozona przez Uzytkownika reklamacja powinna rowniez zawierac:

6.1. opis okolicznosci i faktow, stanowigcych podstawe zgtoszenia;

6.2. ewentualne dokumenty stanowigce poparcie dla podniesionej argumentacji;

6.3. sprecyzowane zarzuty;

6.4. pozadany przez Uzytkownika sposdb rozwigzania sprawy;

6.5. wskazanie preferowanego kanatu przekazania odpowiedzi.
W wypadku sporu Uzytkownik moze skorzysta¢ z polubownego sposobu jego
rozwigzywania, w tym do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Uzytkownik moze
skorzysta¢ z bezptatnej pomocy powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw lub
organizacji spotecznej, do ktérej zadan statutowych nalezy ochrona konsumentéw.
Wszelkie spory wynikte z korzystania z Ustugi Czat, nie rozwigzane polubownie,
rozstrzygane beda przez wtasciwy miejscowo i rzeczowo sad powszechny.



§ 7 DANE OSOBOWE

1. Administratorem danych osobowych Uzytkownika jest:

1.1. w przypadku Uzytkownika majacego zalegtosci ptatnicze wobec Wierzyciela -
Wierzyciel;

1.2. w przypadku Uzytkownika korzystajgcego z produktéw, ustug, programéw
lojalnosciowych swiadczonych w ramach Grupy Kapitatowej KRUK - podmiot z Grupy
Kapitatowej KRUK, ktéry przetwarza dane Uzytkownika dla celéw zwigzanych z
realizacjg umowy zawartej z Uzytkownikiem, ustugi lub programu lojalno$ciowego, badz
ktéry uzyskat zgode Uzytkownika na przetwarzanie jego danych osobowych;

1.3. w pozostatych przypadkach - Administrator Ustugi.

2. Szczegdtowe informacje o przetwarzaniu danych osobowych Uzytkownika - w zaleznosci od
roli wskazanej w ust. 1 powyzej - znajdujg sie w nastepujacych lokalizacjach:

2.1. w zakresie Administratora Ustugi: Dane osobowe 0sdb korzystajgcych z Ustugi CZAT

2.2. w zakresie Novum Finance sp. z 0.0.: Klauzula_informacyjna.pdf;

2.3.w  zakresie = Wierzyciela: Dane  osobowe klienta | KRUK SA.
https://pl.kruk.eu/daneosobowe-klienta;

2.4.w zakresie Uzytkownika korzystajgcego z produktéw, ustug, programow
lojalnosciowych swiadczonych w ramach Grupy Kapitatowej KRUK - podmiot z Grupy
Kapitatowej KRUK, ktéry przetwarza dane Uzytkownika dla celéw zwigzanych z
realizacjg umowy zawartej z Uzytkownikiem, ustugi lub programu lojalno$ciowego, badz
ktéry uzyskat zgode Uzytkownika na przetwarzanie jego danych osobowych: Dane
osobowe | KRUK S.A..

§ 8 POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Regulamin dostepny jest na stronie: https://pl.kruk.eu/.
2. Administrator Ustugi jest uprawniony do wprowadzenia zmian w Regulaminie z waznych
przyczyn, za ktére uznaje sie:

2.1. zmiane powszechnie obowigzujacych przepisdéw prawa dotyczacych Ustugi Czat, jezeli
te zmiany zobowigzujg Administratora Ustugi do zmiany Regulaminu;

2.2. rekomendacje wydang przez organ ochrony konsumentéw lub organ nadzorujacy
dziatalnos¢ Administratora Ustugi albo urzedowa lub sadowg interpretacje, jezeli
dotycza Ustugi Czat i w wyniku ich wydania Administrator Ustugi jest zobowigzany do
dostosowania tresci Regulaminu wytgcznie do wydanej rekomendacji albo urzedowej
lub sadowej interpretacji;

2.3. zmiane produktéw, ustug i funkcjonalnosci, oferowanych przez Administratora Ustugi
w ramach Czatu, ktéra nie moze negatywnie wptynac na mozliwosci korzystania przez
Uzytkownikow z dotychczas oferowanych funkcjonalnosci Ustugi Czat ani prowadzi¢ do
zwiekszenia obcigzen zwigzanych z korzystaniem z Ustugi Czat;

2.4. zmiane w systemach informatycznych wykorzystywanych przez Administratora Ustugi,
usprawniajaca ich funkcjonowanie, jezeli zakres przedmiotowy tej zmiany pozostaje w
zwigzku z funkcjonowaniem Ustugi Czat.

3. Administrator Ustugi ma mozliwos$¢ zakoriczenia realizowania Ustugi Czat.
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Zmiany Regulaminu nie maja wptywu na aktywnosci Uzytkownika dokonane przed wejsciem

w zycie takich zmian.

W przypadkach okreslonych w ust. 4 i 6 powyzej Administrator Ustugi poinformuje przez

ogtoszenie nowego Regulaminu na stronie internetowe;j
https://pl.kruk.eu/media/content/regulaminy/regulamin_czat.pdf

W przypadku braku zgody na zmiane Regulaminu Uzytkownik moze zrezygnowaé z

korzystania z Ustugi Czat w kazdym czasie. Zmiany Regulaminu nie maja wptywu na

aktywnosci Uzytkownika przed wejsciem w zycie takich zmian.

W kwestiach nieuregulowanych Regulaminem, zastosowanie maja przepisy powszechnie

obowigzujacego prawa dotyczace =zarzadzania wierzytelno$ciami, organizacji akcji

promocyjnych i programoéw lojalnosciowych, w szczegdélnosci kodeksu cywilnego, ustawy o

prawach konsumenta z dnia 30 maja 2014 r.

W sprawach nieuregulowanych w Regulaminie majg zastosowanie: w zakresie korzystania

przez Uzytkownika z serwisu e-kruk.pl - regulamin strony internetowej: https://e-kruk.pl/,

dostepny w lokalizacji https://system.e-kruk.pl/app/regulations

Regulamin podlega prawu polskiemu i wszelkie jego postanowienia powinny by¢

interpretowane zgodnie z tym prawem. W przypadku stwierdzenia, ze jakis zapis

Regulaminu pozostaje sprzeczny z przepisami powszechnie obowigzujgcego prawa lub

zostanie uznany za postanowienie niedozwolone, nie wptywa to na waznosé¢ pozostatych

postanowien Regulaminu.

10. Regulamin wszedt w zycie z dniem 11.05.2026r.



