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1. WSTEP

Celem niniejszego dokumentu jest przyjecie i wdrozenie do stosowania zasad dobrych praktyk
w zakresie $wiadczenia ustug zwigzanych z posrednictwem kredytu hipotecznego. Zasady dobrych
praktyk stanowi¢ majg okreslenie standardéw i kryteriow postepowania pracownikéw personelu
i agentéw powigzanego posrednika kredytu hipotecznego, ktére pozwalajg na dziatanie w najlepszym
interesie klienta w oparciu o wzajemne zaufanie, uczciwos$¢, profesjonalizm i przejrzystosé. Niniejsze
zasady stuzg nie tylko ochronie intereséw Kklienta, ale majg na celu réwniez wdrozenie procedur
wewnetrznych umozliwiajacych weryfikacje, czy sposéb wynagrodzenia pracownikow personelu
oraz agentow zajmujgcych sie obstugg klientéw w procesie udzielania i posredniczenia przy udzielaniu
kredytéw hipotecznych jest uczciwy i przejrzysty oraz czy uwzglednia interesy klientéw. Ponadto
dokument okresla procedury wewnetrzne umozliwiajgce weryfikacje spetniania wymogow
informacyjnych okreslonych w Ustawie o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami
kredytu hipotecznego i agentami z dnia 23 marca 2017 roku (Dz.U.2017 poz. 819) (dalej: ,Ustawa”) i ma
na celu zapewnienie stosownych kompetencji i stosowanie witasciwych standardéw obstugi
z zachowaniem nalezytej starannosci.

W ramach zasad dobrych praktyk nalezy dgzy¢ do najlepszego poznania potrzeb i sytuacji zyciowej

klientow, w zakresie przydatnym do dostosowania oferty, zakresu lub poziomu $wiadczonych ustug.

2. DEFINICJE

2.1. Uzyte w niniejszym dokumencie pojecia nalezy rozumie¢ zgodnie z definicjami uzytymi w Ustawie.
Wyjatek stanowig definicje pojec¢: klient, Koordynator, Archiwum, Spotka, ktore to zostaty indywidualnie
zdefiniowane na potrzeby niniejszego dokumentu.

1) agent — przedsiebiorce w rozumieniu art. 431 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny
(Dz.U.z 2017 r. poz. 459), wykonujgcego czynnosci posrednictwa kredytu hipotecznego, wystepujgcego
w imieniu i na rzecz wytgcznie jednego posrednika kredytu hipotecznego.

2) Archiwum- repozytorium dokumentéw archiwalnych.

3) Koordynator — osoba odpowiedzialna za obszar posrednictwa finansowego realizowanego przez
Spotke.

4) konsument — konsumenta w rozumieniu art. 221 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks
cywilny.

5) klient — konsument, osoba prawna, lub jednostka organizacyjna nieposiadajgca osobowosci
prawnej, dla ktérej Spétka, jako posrednik kredytu hipotecznego swiadczy ustuge posrednictwa kredytu
hipotecznego w zakresie wymienionym w pkt 9 ponizej.

6) kredytodawca:

a) bank krajowy w rozumieniu art. 4 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe,



b) oddziat banku zagranicznego w rozumieniu art. 4 ust. 1 pkt 20 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. —
Prawo bankowe,

c) instytucje kredytowg w rozumieniu art. 4 ust. 1 pkt 17 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo
bankowe prowadzgca dziatalno$¢ transgraniczng w rozumieniu art. 4 ust. 1 pkt 21 tej ustawy,

d) oddziat instytucji kredytowej w rozumieniu art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. —
Prawo bankowe,

e) spotdzielczg kase oszczednosciowo-kredytowg

— ktére w zakresie swojej dziatalnosci gospodarczej udzielajg lub dajg przyrzeczenie udzielenia
konsumentowi kredytu hipotecznego;

7) nieruchomos$é — nieruchomos¢ w rozumieniu art. 46 § 1 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. —
Kodeks cywilny oraz samodzielny lokal mieszkalny w rozumieniu art. 2 ust. 2 zdanie pierwsze ustawy

z dnia 24 czerwca 1994 r. o wiasnosci lokali (Dz. U. z 2015 r. poz. 1892)

8) pracownika personelu kredytodawcy, posrednika kredytu hipotecznego lub agenta:

a) pracownika kredytodawcy lub posrednika kredytu hipotecznego w rozumieniu art. 2 ustawy z dnia 26
czerwca 1974 r. — Kodeks pracy (Dz. U. z 2016 r. poz. 1666, 2138 i 2255 oraz z 2017 r. poz. 60),
bezposrednio zaangazowanego w czynnosci objete ustawg lub uczestniczgcego w obstudze
konsumenta w zakresie czynnosci objetych ustawa,

b) pracownika agenta w rozumieniu art. 2 ustawy z dnia 26 czerwca 1974 r. — Kodeks pracy,
bezposrednio zaangazowanego w czynnosci objete ustawg lub uczestniczacego w obstudze
konsumenta w zakresie czynnosci objetych ustawa,

¢) osobe fizyczng, ktéra bezposrednio zarzagdza osobami, o ktérych mowa w lit. a lub b, lub sprawuje
bezposredni nadzér nad tymi osobami,

d) osobe fizyczng, ktéra swiadczy ustugi na rzecz kredytodawcy, posrednika kredytu hipotecznego
lub agenta, wykonujgc czynnosci, o ktérych mowa w lit. a lub b, na podstawie umowy cywilnoprawne;.
9) posrednik kredytu hipotecznego — przedsiebiorce w rozumieniu art. 431 ustawy z dnia 23 kwietnia
1964 r. — Kodeks cywilny, niebedgcego kredytodawca, ktéry w ramach wykonywanej dziatalnosci
gospodarczej lub zawodowej, za wynagrodzeniem w formie pienieznej lub innej uzgodnionej formie
korzysci finansowej:

a) przedstawia lub oferuje konsumentom umowy o kredyt hipoteczny, lub

b) udziela konsumentom pomocy, podejmujgc prace przygotowawcze lub inne przedumowne dziatania
administracyjne inne niz wymienione w lit. a, polegajgce na obstudze dokumentow, w zwigzku
z umowami o kredyt hipoteczny, lub

c) zawiera z konsumentami umowy o kredyt hipoteczny w imieniu kredytodawcy

10) powigzany posrednik kredytu hipotecznego — posrednika kredytu hipotecznego, ktéry dziata
w imieniu i na rzecz:

a) wytgcznie jednego kredytodawcy,

b) wylgcznie jednej grupy kredytodawcow, ktérzy podlegajg konsolidacji do celéw sporzgdzania
skonsolidowanych sprawozdan finansowych zgodnie z ustawg z dnia 29 wrzesnia 1994 r.
o rachunkowosci (Dz. U. z 2016 r. poz. 1047 i 2255 oraz z 2017 r. poz. 61, 245 791),

c) okreslonej liczby kredytodawcow lub grup kredytodawcow, o ktérych mowa w lit. b, ktére nie stanowig
co najmniej potowy liczby kredytodawcow funkcjonujacych na rynku ustug swiadczonych w zakresie

udzielania kredytéw hipotecznych;



11) Spétka - Dom Development Kredyty Sp. z 0. o. ktéra Swiadczy ustugi z zakresu posrednictwa
kredytu hipotecznego i zobowigzana jest do stosowania Zasad Dobrych Praktyk w zakresie swiadczenia
ustug zwigzanych z kredytem hipotecznym.

12) trwaly nosnik — materiat lub urzgdzenie stuzgce do przechowywania i odczytywania informacji
przekazywanych konsumentowi w zwigzku z umowag o kredyt hipoteczny, przez okres odpowiedni do
celéw, jakim informacje te stuzg, oraz pozwalajgce na odtworzenie tych informacji w niezmienionej

postaci.

3. STANDARDY i ZASADY

3.1 Standardy swiadczonych ustug.

Pracownicy personelu oraz agenci $wiadczg swoje ustugi zgodnie z najwyzszymi standardami
i przepisami Ustawy. Dbajg o budowanie efektywnych i trwatych relacji z klientami, dziatajgc w sposob
budzacy wzajemny szacunek i zaufanie - zgodnie z zasadami i schematami obstugi klienta opisanymi
w ust. 3.3., ust. 5. i ust. 6 niniejszego dokumentu.

Dla Spofki najwazniejsi sg ludzie, ktérzy sg najwieksza inspiracjg i sitg, dlatego tez do kazdego klienta
podchodzi¢ nalezy w sposéb indywidualny i doktada¢ wszelkich staran, zeby byt zadowolony ze
Swiadczonych dla niego ustug. Spetnienie i poczucie bezpieczehAstwa stanowi¢ ma najwiekszg

satysfakcje z pracy.

3.2, Zasady wynagradzania pracownikéw personelu i agentow oraz zarzgdzanie konfliktem

interesow.

W ramach o obowigzujgcych standardéw okresla sie nastepujgce zasady wynagradzania pracownikow
personelu oraz agentéw. Wynagrodzenie powigzanego posrednika kredytu hipotecznego z tytutu
Swiadczenia ustug posrednictwa kredytu hipotecznego stanowi prowizja wyptacana przez
kredytodawcéw w przypadku uruchomienia dla klienta kredytu hipotecznego na podstawie zawartej
umowy O wspotprace. Wysokos¢ wynagrodzenia otrzymywana od réznych kredytodawcow jest
zréznicowana i zalezna od warunkow tgczacej strony Umowy.

W celu zapewnienia dziatania w najlepszym interesie klienta i zachowania obiektywnosci pracownikéw
personelu i agentéw w procesie Swiadczenia ustug posrednictwa kredytowego, Spotka wynagradza
pracownikdéw personelu i agentéw w sposéb jasno okre$lony i niezalezny od tego, ktérego kredytodawcy
oferte przedstawili, niezaleznie od wysokosci otrzymywanych od kredytodawcy prowizji za uruchomienie
dla klienta kredytu i niezaleznie od rodzaju oferty kredytu hipotecznego oraz ilosci wnioskéw kredytowych
zrealizowanych u danego kredytodawcy. Struktura wynagrodzenia nie jest uzalezniona od osiggniecia
okreslonych celéow w zakresie sprzedazy. Pracownicy personelu i agenci podlegajg cyklicznej ocenie w
ujeciu rocznym.

Przyjety model wynagrodzenia pracownikéw personelu i agentéw zaklada stosowanie jednakowe;j
wysokos$ci prowizji za uruchomienie kredytu u kazdego wspétpracujgcego kredytodawcy. W tym miejscu
podkreslenia wymaga, ze promuje sie wsrdéd pracownikdw personelu i agentéw dziatanie zgodne

z interesem klienta i jego potrzebami i stosuje sie sankcje wzgledem pracownikéw personelu i agentéw



dziatajgcych we wtasnym interesie sprzecznym z interesem i potrzebami klientow.
W sposbb szczegdlny dba sig, aby zréznicowana wysokos$¢ wynagrodzenia otrzymywanego od réznych

kredytodawcéw nie prowadzita do konfliktu interesow.

3.3. Zasady obstugi klientéw.

W ramach o obowigzujgcych standardéw okresla sie nastepujgce zasady obstugi klientow:

- kierowanie sie dobrem i ochrong intereséw klientow,

- dziatanie w zgodzie z najlepsza wiedzg i zachowaniem nalezytej starannosci i profesjonalizmu,

- zachowanie uprzejmosci, niezaleznosci, odpowiedzialnosci, uczciwosci i sumiennosci,

- obowigzek zachowania tajemnicy, szczegolnie w zakresie wszystkich uzyskanych przez pracownikow
personelu lub agentéw informaciji, w szczegdlnosci zawartych w utrwalonych w jakiejkolwiek formie
materiatach,

- obowigzek zabezpieczenia i ochrony danych przed ujawnieniem lub niepozgdanym wykorzystaniem
wszystkich materiatow i uzyskanych informacji odnoszgcych sie do klienta,

- obowigzek ochrony informaciji, tak aby byty wykorzystywane zgodnie z prawem.

3.4. Zasady sporzadzania materialéw reklamowych i marketingowych:

Prowadzac dziatalnos¢ reklamowag kierowaé nalezy sie zasadami uczciwej konkurencji i dbac¢ o to,
by przekazywane informacje byty rzetelne i nie wprowadzaty w btgd, w szczegodlnosci w zakresie szeroko
rozumianego ryzyka przy mozliwymi do osiggniecia korzysciach.

W ramach o obowigzujgcych standardéw okresla sie nastepujgce zasady sporzgdzania materiatow
reklamowych i marketingowych:

- formutujgc komunikaty reklamowe i marketingowe nalezy dbac o to, by przedstawiane w nich informacje
byly rzetelne i nie wprowadzaty w btgd oraz oparte byty na prawdziwych i kompletnych danych,

- przekaz reklamowy i marketingowy powinien by¢ formutowany w sposob jasny i zrozumiaty dla klienta,
a informacje o kosztach i ryzyku powinny by¢ przedstawiane w sposéb tak samo czytelny, jak informacje
o mozliwych do osiggniecia korzysciach,

- wszelkie informacje o charakterze reklamowym i marketingowym dotyczgce kredytéw hipotecznych
maja by¢ jednoznaczne, rzetelne, zrozumiate i widoczne oraz nie wprowadzac klienta w btad,

- zabronione jest stosowanie dwuznacznych i nieprecyzyjnych sformutowan mogacych stwarzac
u klienta fatszywe oczekiwania w zakresie dostepnosci lub catkowitego kosztu kredytu hipotecznego,

- czcionka oraz czas, w jakim sg wyswietlane wszelkie informacje o charakterze reklamowym

i marketingowym, umozliwiaé majg odczytanie tych informacji przez klienta.

W reklamach dotyczgcych kredytu hipotecznego zawierajgcych dane dotyczace catkowitego kosztu
kredytu hipotecznego, w szczegolnosci stope oprocentowania, podawaé nalezy klientowi w sposoéb
zwiezly, jednoznaczny, zrozumiaty i widoczny a przy tym umieszcza¢ w nich:

1) nazwe i dane Spdtki Swiadczgcej ustuge posrednictwa kredytu hipotecznego;



2) stope oprocentowania kredytu hipotecznego, w tym wskazuja, czy jest to stata stopa oprocentowania
kredytu hipotecznego, zmienna, czy stanowigca potgczenie obu rodzajéow oprocentowania,
wraz z wyodrebnieniem optat uwzglednianych w catkowitym koszcie kredytu hipotecznego;

3) catkowitg kwote kredytu hipotecznego;

4) rzeczywistg roczng stope oprocentowania, ktéra jest zamieszczana w materiatach reklamowych
w miejscu co najmniej tak widocznym jak w przypadku informacji dotyczgcych stopy oprocentowania
kredytu hipotecznego;

5) okres obowigzywania umowy o kredyt hipoteczny;

6) catkowitg kwote do zaptaty przez klienta;

7) informacje, czy umowa o kredyt hipoteczny bedzie wymagata zabezpieczenia wierzytelnosci
wynikajgcej z tej umowy hipotekg lub zabezpieczenia prawem zwigzanym z nieruchomoscig mieszkalng;
8) wysokos¢ raty i liczbe rat do sptaty.

9) zakres umocowania do dokonywania czynnosci faktycznych lub prawnych;

10) informacje, czy posrednik kredytu hipotecznego jest powigzanym posrednikiem kredytu

hipotecznego.

4. KOMPETENCJE PRACOWNIKOW PERSONELU, AGENTOW | SZKOLENIA

4.1. W ramach obowigzujgcych standardow okresla sie zasady szkolenia pracownikdéw personelu
i agentéw. W tym celu organizuje sie szkolenia, udostepnia materiaty i weryfikuje wiedze pracownikow

personelu i agentow.

Obowigzkiem pracownikow personelu i agentéw jest dbanie o podnoszenie swoich kwalifikacji
zawodowych i ustawicznie rozwijanie poziomu swojej wiedzy fachowej, tak by oprdcz informowania
klientéw o dostepnych produktach byli w stanie przedstawia¢ im takze porady oparte na rzetelnej analizie

konkretnego zagadnienia.

Ustala sie, iz pracownicy personelu i agenci co najmniej raz na 3 lata odbywajg szkolenie z zakresu
zagadnien dotyczacych opracowywania, oferowania lub zawierania umoéw o kredyt hipoteczny,
swiadczenia ustug posrednictwa w zakresie kredytu hipotecznego lub $wiadczenia ustug doradczych,

a takze swiadczenia ustug dodatkowych, jezeli sg one oferowane.

Ustala sie réwniez, Zze pracownicy personelu i agenci majg obowigzek odbycia szkolenie zakohczonego
egzaminem obejmujgcym zagadnienia okreslone w art. 53 ust. 3 i 4 Ustawy. Wymogu tego nie stosuje

sie do osdb, ktére ukonczyly wyzsze studia ekonomiczne lub prawnicze i uzyskaty tytut magistra.

Na potrzeby niniejszego opracowania uznaje sie, ze uzyskanie tytutu magistra wyzszych studiow
ekonomicznych lub prawniczych rozumie¢ nalezy w kontekscie rozporzadzenia Ministra Nauki
i Szkolnictwa Wyzszego z 8 sierpnia 2011 roku (Dz.U.2011.179.1065).

Zgodnie z klasyfikacjg dziedzin nauk zawartg w ww. rozporzgadzeniu, jako spetnienie wymogu

ukonczenia studidow ekonomicznych lub prawniczych i uzyskania tytutu magistra mozna przyjg¢ jednolite



studia magisterskie na kierunku prawo lub ekonomia bgdz studia drugiego stopnia na kierunku ekonomia
zakonhczone tytutem magistra.

Ponadto, raz na tydzien Koordynator organizuje spotkania wewnetrzne, w trakcie ktérych omawiane sg
zagadnienia z zakresu procedur i ustug bankowych oraz procedur wewnetrznych i pojawiajgcych sie

watpliwosci.

4.2. Ustala sie, ze pracownicy personelu i agenci muszg posiada¢ specjalistyczng wiedze

w szczegolno$ci z zakresu:

1) kredytow hipotecznych oraz ustug dodatkowych oferowanych zwykle wraz z tymi kredytami,

2) przepiséw zwigzanych z umowami o kredyt zawieranymi z klientami, w szczegoélnosci przepiséw
z zakresu ochrony konsumentéw i przepiséw Ustawy,

3) zawierania umow sprzedazy nieruchomosci,

4) wyceny zabezpieczen wierzytelnosci,

5) organizacji i funkcjonowania ksigg wieczystych,

6) funkcjonowania rynku panstwa czionkowskiego, w ktérym posrednik kredytu hipotecznego swiadczy
ustugi zwigzane z kredytem hipotecznym,

7) standardoéw etyki biznesu,

8) procesu oceny zdolnosci kredytowej konsumenta,

9) zagadnien finansowych i ekonomicznych.

5. ZAKRES UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ PRACOWNIKOW PERSONELU | AGENTOW

Zaréwno pracownicy personelu, jak i agenci dziatajg w ramach i zgodnie z wymogami narzuconymi
Ustawg. Pracownicy personelu i agenci majg obowigzek zapoznac sie z przepisami Ustawy. W ramach
swoich zadan przedstawiajg lub oferujg klientom umowy o kredyt hipoteczny, lub udzielajg pomocy,
podejmujgc prace przygotowawcze lub inne przedumowne dziatania administracyjne, polegajace
na obstudze dokumentoéw, w zwigzku z umowami o kredyt hipoteczny oraz m.in. rzetelnie i przystepnie
wyjasniajg klientom wszystkie istotne cechy prezentowanych produktéw, zwracajgc uwage na zwigzane

z nimi korzysci oraz ryzyka, a takze na konsekwencje wynikajgce z ich nabycia.

Ponadto zarzadza sie, ze standardem jest rzetelne i szczegdtowe informowanie klienta o kosztach
Swiadczonych ustug oraz o sposobie ich zaptaty. Obowigzkiem personelu i agenta jest przeprowadzenie
analizy potrzeb i preferencji klienta oraz mozliwosci wywigzania sie przez niego z zacigganych
zobowigzan. Przedstawiajgc rozwigzania i produkty nalezy rzetelnie je oméwi¢ wskazujgc korzysci
i ryzyka (przekazywane informacje majg by¢ kompletne i zrozumiate dla klienta), umozliwiajgc w ten
sposob klientowi podjecie swiadomej decyzji. Pracownicy personelu oraz agenci majg obowigzek dbaé

o to, by przekazywane informacje nie wprowadzaty klienta w btad.



5.1. Ogélny zarys ustug swiadczonych przez pracownikéw personelu i agentéw

Pracownik personelu lub agent:

a)

b)

<)

d)

e)

f)

a)
h)

5.2.

Informuje klienta, w jaki sposdb skontaktowa¢ sie z kredytodawcg w przypadku kwestii
przekraczajgcych uprawnienia pracownika personelu lub agenta,

przed rozpoczeciem wspétpracy powinien poinformowac klienta o koniecznosci wyrazenia zgody
na przetwarzanie jego danych osobowych.

powinien uzyskaé¢ od klienta niezbedne informacje dotyczace jego potrzeb, sytuacji finansowej
i osobistej, o jego preferencjach, celach i nieruchomosci bedacej przedmiotem
kredytowania/zabezpieczenia oraz pozostatych oczekiwan klienta. Pracownik personelu
lub agent powinien poinformowac¢ klienta, ze uzyskanie tych informacji jest niezbedne
do prawidtowego wykonania ustugi posrednictwa,

nie moze prezentowaé oferty w sposob stanowigcy o osobistej rekomendacji pracownika
personelu lub agenta,

odpowiada na pytania klienta dotyczace oferty i procesu kredytowego nie pobierajgc prowizji
lub optat zwigzanych w ustuga,

powinien poinformowaé klienta, ze w przypadku, gdy kredytodawca wymaga dostarczenia
dodatkowych dokumentéw klient powinien by¢ swiadom, iz nalezy dokumenty te dostarczaé
niezwtocznie,

powinien poinformowacé klienta o ryzykach jakie wigzg sie z zaciggnietym kredytem,

weryfikuje kompletnos¢ dokumentacii,

przez okres obowigzywania umowy o kredyt hipoteczny w sposéb zrozumiaty i precyzyjny

udziela klientowi wyjasnien dotyczacych poszczegdlnych postanowien tej umowy.

W wyjatkowych sytuacjach, kiedy spotkanie z Klientem nie jest mozliwe dopuszcza sie wystanie
Klientowi drogg mailowg w nieedytowalnym formacie PDF
» Informacji dotyczacej posrednika kredytu hipotecznego (DK1) oraz Klauzuli
marketingowej (MAR4), z prosbg o zapoznanie si¢ z ich trescig — dotyczy Klienta, ktéry chce
pozna¢ pogladowe parametry poszczegdinych ofert kredytowych, bez oszacowania zdolnosci
kredytowej.
» Informacji dotyczgcej posrednika kredytu hipotecznego (DK1) do zapoznania sie z jego
trescig oraz Zgode RODO (DK12), dotyczy Klienta, ktory chce oszacowaé zdolnosc
kredytowa.

Szczegotowy schemat obstugi klienta przedstawiony zostat w ust. 6 niniejszego dokumentu.

Ponadto pracownik personelu lub agent zobowigzany jest zastrzec klientowi, iz udzielone

informacje nie stanowig porady prawnej, czy tez podatkowej. W przypadku, gdy pracownik personelu

lub agent nie jest w stanie udzieli¢ koniecznych informacji, zobowigzany jest poinformowac o tym klienta

oraz o koniecznosci skorzystania z ustug profesjonalnych doradcéw w okreslonych dziedzinach

(doradcow podatkowych, prawnikéw, rzeczoznawcow itp.). Pracownik personelu lub agent zobowigzany



jest takze zastrzec, iz ostateczna decyzja co do przyznania kredytu oraz dotyczaca jego warunkow,

w tym ocena zdolnosci kredytowej, nalezg do kredytodawcy.

5.3. Niedozwolone zachowania:

Zabronione jest wysytanie ofert kredytowych drogg mailowg bez wczesniejszego wydania klientowi
— Informacji dot. posrednika kredytu hipotecznego — oznaczonego symbolem DK1 oraz podpisanej
Zgody RODO. Korzystanie z elektronicznej formy kontaktu dopuszczone jest tylko na zasadach
okreslonych w ust. 5.1.

Ponadto, zabrania sie stosowania metod i sposobéw dziatania, naruszajgcych prawo i dobre obyczaje.
W szczegdlnosci zakazane sg nastepujgce dziatania:

1. Pobieranie od klientéw innych opfat lub w innych kwotach niz okreslone w stosownych umowach
i w porozumieniach z klientami lub nalezne zgodnie z obowigzujgcym prawem.

2. Przekazywanie lub ujawnianie informacji o kliencie i przebiegu procesu obstugi nieuprawnionym
osobom.

3. Stosowanie, uzywanie lub grozenie uzyciem sity lub stosowanie innych metod wykorzystujgcych
przemoc fizyczng lub naruszajgcych godnos¢ osobista.

4. Uzywanie wulgarnego lub nieprzyzwoitego jezyka lub okreslen naruszajgcych godnos¢ osobisty,
a takze niegrzecznego tonu rozméw w kontaktach z klientami.

5. Stosowanie sposobow i metod dziatania, ktére mogg wprowadzi¢ w btgd klienta albo wprowadzié¢
niepewnos¢ stanu faktycznego lub prawnego.

6. Przedstawianie nieprawdziwych danych dotyczacych oferowanego produktu.

7. Podawanie nieprawdziwych informacji o swoim statusie, kwalifikacjach, doswiadczeniu
lub uprawnieniach zawodowych.

8. Dopuszczanie do podpisania przez klienta niewypetnionych dokumentéw.

9. Swiadczenie przez pracownika personelu lub agenta ustugi doradcze;.

10. Rekomendowanie klientowi kredytu hipotecznego. Wybér pozostawic¢ nalezy klientowi.

11. Przyjmowanie i sktadanie samemu sobie, wtasnego wniosku o kredyt kazdego typu oraz samodzielna
ewidencja swojej szansy i wniosku, we wkasnym imieniu w elektronicznym systemie obstugi.

12. Poswiadczanie wtasnego podpisu.

6. SCHEMAT OBSLUGI KLIENTA

Przed swiadczeniem ustug pracownik personelu lub agent musi poinformowac klienta jakg petni
funkcje i jakiego posrednika reprezentuje oraz przekazac¢ informacje o nieswiadczeniu ustugi

doradczej.

LP. Etap obstugi Czynnosci realizowane przez pracownika personelu i agenta

ZEBRANIE DANYCH . . )
1 e Formularz INFORMACJE DOT.POSREDNIKA (zgodnie z wymogami
OD KLIENTA
wynikajgcymi z art. 17 ust. 1-5 Ustawy)
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Pierwszy kontakt z

klientem-spotkanie

Zgoda RODO

Zbadanie oczekiwan i potrzeb klienta,

Zebranie informacji umozliwiajgcych przygotowanie symulacji ofert
kredytéw hipotecznych w FinPack,

Formularz (INFORMACJE OGOLNE DOT. UMOWY O KREDYT wraz
z zatgcznikami) (zgodnie z wymogami wynikajgcymi z art. 10 Ustawy)
— w kazdym czasie na zgdanie klienta - wydrukowanie, podpisanie i

przekazanie klientowi,

PREZENTACJA
KLIENTOWI OFERT
KREDYTU
Spotkanie z klientem
(lub c.d. pierwszego
spotkania)

-nie dotyczy sytuaciji,
kiedy ESIS zostanie
przekazane klientowi

bezposrednio przez

Przedstawienie propozycji ofert kredytowych na Formularzu
informacyjnym dotyczacym kredytu hipotecznego (ESIS) (zgodnie
z wymogami wynikajacymi z art. 11 Ustawy) przygotowanym przez
kredytodawcow wspdipracujgcych — jesli ESIS zostat przez
kredytodawce dostarczony pracownikowi personelu lub agentowi.
Uzupetnienie sekcji 2 w ESIS danymi dot. wynagrodzenia posrednika
kredytu hipotecznego. (zgodnie z wymogami wynikajgcymi z art. 17
ust. 6 i 7 Ustawy),

ESIS (otrzymany od kredytodawcy(éw) — wydrukowanie, podpisanie i
przekazanie klientowi,

Wydanie klientowi listy dokumentéw, ktére nalezy dotgczy¢ do

kredytodawce
wniosku(ow),
PODPISANIE
WNIOSKU Z Wydrukowanie formularza wniosku(éw) do kredytodawcy(ow),
KLIENTEM Przyjecie podpisu klienta,

Spotkanie z klientem

Przyjecie dokumentow,

ZLOZENIE
WNIOSKU(OW) DO
KREDYTODAWCY

Pracownik personelu lub agent przygotuje do zlozenia/wystania
whnioski klientéw. Wczesniej upewnia sie, ze pobrat od klienta i
sam ztozyt podpisy na wymaganych formularzach (zgodnie z
wymogami wynikajgcymi z art. 10, 11 oraz 17 Ustawy) oraz czy ma
komplet formularzy,

Pracownik personelu lub agent uzupetniajg dokumentacje kredytowag
do otrzymanych wnioskéw o wymagane braki,

Pracownik personelu lub agent wysyfajg wnioski do kredytodawcéw
wspotpracujacych,

Pracownik personelu lub agent weryfikuje na biezgco kompletnos¢ i
poprawnos$¢ przygotowywanych formularzy wydanych klientowi
(zgodnie z wymogami wynikajgcymi z art. 10, 11 oraz 17 Ustawy). Od
1 kwietnia 2019 r dokumenty archiwizowane sg elektronicznie..
Dokumentacja papierowa ma zastosowanie tylko dla ponizszych
dokumentoéw :

Oswiadczenie Millennium (DK15)
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DECYZJA
KREDYTOWA
Spotkanie z klientem
(lub kontakt
telefoniczny, jesli
decyzje mozna

wysta¢ mailem)

Poinformowanie konsumenta o decyzji kredytowej w/do 21 dnia od
ztozenia wniosku (Decyzja kredytowa wraz 2z formularzem
informacyjnym, o ktérym mowa w art. 11 ust. 2 Ustawy, jest wigzaca
dla kredytodawcy przez okres co najmniej 14 dni od dnia jej
przekazania. W przypadku przekazania decyzji kredytowej przed
dwudziestym pierwszym dniem od dnia ztozenia przez klienta wniosku,
o ktéorym mowa w ust. 1, okres zwigzania kredytodawcy tg decyzjg
wraz z formularzem informacyjnym, o ktérym mowa w art. 11 ust. 2
Ustawy, ulega wydituzeniu o okres, o jaki zostat skrocony 21-dniowy
termin),

Przekazanie konsumentowi za posrednictwem  wiadomosci
elektronicznej decyzji otrzymanej od kredytodawcy (z projektem
umowy nha zyczenie klienta oraz z ESIS w odpowiednich przypadkach),
Odznaczenie, w odpowiedniej aplikacji uzytkowanej przez Spotke,

faktu wystania wiadomosci elektronicznej, o ktérej mowa powyze;j.

PODPISANIE
UMOWY

Przed podpisem umowy udzielenie klientowi jednoznacznych,
zrozumiatych i precyzyjnych informacji na temat umowy kredytowe;j
(zgodnie z wymogami wynikajgcymi z art.18 Ustawy) wraz z
ewentualnymi wymogami, ktére pojawiajg sie ze strony

kredytodawcow,

URUCHOMIENIE
KREDYTU

Poinformowanie klienta o uruchomieniu kredytu hipotecznego,

12




7. PROCEDURA OBIEGU I ARCHIWIZACJI DOKUMENTACJI.

7.1. Okresla sie nastepujgce zasady przygotowania dokumentacji klienta oraz ich weryfikacji przez

pracownikow personelu lub agentow.

Do kazdego wniosku kredytowego pracownik personelu lub agent jest zobowigzany do wydania klientowi

nastepujgcych dokumentéw:

7.1.1. Dokumenty obligatoryjne:

a)

b)

c)

Informacje dotyczace posrednika kredytu hipotecznego - oznaczone symbolem DK1
(Dokument zgodny z trescig art. 17 ust 1-5 Ustawy).

Dokument DK1 jest wysytany w formie elektronicznej na wskazany przez Klientéw adres e-mail
w zgodzie RODO lub w wersji papierowej na zyczenie Klienta.

Niezbedne jest dodanie wiadomosci potwierdzajgcej wystanie dokumentu na adres e-mail
Klienta do elektronicznego systemu obstugi. Pracownik personelu dokonuje weryfikaciji
dokumentu w wers;ji elektronicznej.

Zatgcznikiem do dokumentu jest ,Procedura sktadania skarg na posrednika kredytu
hipotecznego w trybie wewnetrznym i sposobie korzystania z pozasgdowych procedur
wnoszenia skarg i odwotan” obowigzujgca w Spétce (wydawana na zgdanie Klienta). Petny opis
procedury dostepny jest na stronie internetowej https://www.domd.pl/getmedia/e42ca327-
572c-4881-aa5f-f7ec8ffSafdf/ PROCEDURA-SKARGOWA.pdf?ext=.pdf

Skrocony opis procedury skfadania skarg zawarty jest w Formularzu -Informacja dotyczgca

posrednika kredytu hipotecznego.

Dla Klientow, ktérzy postugujg sie jezykiem angielskim, na zadanie, jest wydawany
egzemplarz w wersji anglojezycznej.

wydruk z programu FinPack, ktéry przedstawia symulacje ofert kredytéw hipotecznych

oznaczona symbolem DKS5 jest dokumentem obligatoryjnym tylko, gdy wydane zostato DKS3.

Formularz informacyjny dotyczacy kredytu hipotecznego — oznaczony symbolem DK4

Formularz drukowany w dwoch egzemplarzach wydawany jest klientowi przy prezentacji ofert
kredytowych, niezwtocznie po otrzymaniu od niego wymaganych informacji o jego potrzebach,
sytuacji finansowej i osobistej, preferencjach oraz celach, nie pézniej jednak niz przed

ztozeniem przez klienta wniosku, o ktérym mowa w art. 14 ust. 1. Ustawy.

Jesli Formularz informacyjny dotyczgcy kredytu hipotecznego — oznaczony symbolem DK4
zostanie przekazany klientowi bezposrednio przez kredytodawce — pracownik personelu
lub agent zwolniony zostaje z obowigzku jego wydania. Formularz ten jest przygotowywany
przez wspotpracujgcych Kredytodawcéw. Udostepnienie formularza nastepuje  poprzez
aplikacje lub wystanie e-mailem od Kredytodawcy do pracownika personelu lub agenta.
Pracownik personelu lub agent sprawdza, czy formularz zawiera dane dotyczgce wynagrodzenia

posrednika kredytu hipotecznego (Zgodnie z trescig art. 17 ust 6 i 7 Ustawy), w przypadku ich
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d)

braku uzupetnia dane samodzielnie. Agent zobowigzany jest do dodania Formularza Informac;ji

do elektronicznego systemu obstugi.

Formularz Informacyjny wydawany przez agentéw z chwilg przygotowania wnioskow
kredytowych wymaga podpiséw Klienta wraz z datg. Formularz przesytany jest wraz
z wnioskiem kredytowym do kredytodawcy zgodnie z wymaganiami bankéw. Dokument w
wersji elektronicznej wystany jest na adres e-mail wskazany przez Klienta.

Niezbedne jest dodanie wiadomosci potwierdzajgcej wystanie dokumentu lub skan dokumentu
do elektronicznego systemu obstugi.

Weryfikacja dokumentu jest przeprowadzana tylko w wersji elektronicznej.

Zgoda RODO - oznaczona symbolem DK12

Dokument w wersji papierowej: Dokument drukowany w dwoch egzemplarzach. Klient
zobowigzany jest do ziozenia podpisbw oraz oznaczenia oswiadczenia woli poprzez
zaznaczenia okienka. Skan dokumentu nalezy zarejestrowaé w elektronicznym systemie
obstugi. Pracownik personelu weryfikuje poprawnosé¢ dokumentu w elektronicznym systemie
obstugi.
lub
dokument w wersji elektronicznej wysytany na adres e-mail:
1. Klient powinien go wydrukowac, podpisa¢ oraz zaznaczy¢ oswiadczenie woli i odestac.
2. W wyjatkowej sytuacji dopuszcza sie mozliwos¢ przekazania przez Klienta zwrotnego
maila potwierdzajgcego zgode na przetwarzanie danych osobowych. Dodatkowo przy
pierwszym spotkaniu konieczne jest pobieranie zgody od klienta w papierze.
Niezbedne jest dodanie przestanej Zgody DDK do aplikacji elektronicznego systemu obstugi.

Pracownik personelu dokonuje weryfikacji dokumentu w wersji elektronicznej.

Dla Klientéw, ktérzy postuguja sie jezykiem angielskim, na zadanie, jest wydawany

egzemplarz w wersji anglojezyczne;j.
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7.1.2 Dokumenty Fakultatywne:

a) Informacje ogodlne dotyczace umowy o kredyt hipoteczny — oznaczona symbolem DK3
wraz z zatgcznikiem (Zgodnie z trescig art. 10 Ustawy).
Ogolne informacje dotyczgce uméw o kredyt hipoteczny oraz odpowiedzi na najczesciej zadawane
pytania dotyczgce procesu uzyskania kredytu hipotecznego zamieszczone sg na stronie internetowe;.

https://www.domd.pl/pl/kredyty

Dodatkowo w kazdym czasie, na zgdanie klienta, pracownik personelu lub agent bedzie przekazywat
przygotowane dla niego precyzyjne i zrozumiate informacje ogélne dotyczgce konkretnej umowy o

kredyt hipoteczny powigzane z symulacjg ofert kredytéw hipotecznych.

b) wydruk z programu FinPack, ktéry przedstawia symulacje ofert kredytéw hipotecznych
oznaczona symbolem DK5. Dokument przygotowywany jest na podstawie zbadanych oczekiwan i
potrzeb klienta. Symulacja wykonywana jest w programie FinPack.

Dokument obligatoryjny tylko, gdy wydane zostato DKS3.

Weryfikacja dokumentu odbywa sie tylko w wersji elektroniczne;j.

7.1.3 Kompletowanie dokumentacji przez pracownikow personelu i agentow

a) Do kazdego wniosku kredytowego pracownik personelu lub agent przed wystaniem zobowigzany
jest dotgczy¢ Formularz informacyjny dotyczacy kredytu hipotecznego — oznaczony symbolem DK4
— w okres$lonych przypadkach.

Dokumenty wystane w wersji papierowej do pracownika personelu, powinny zawiera¢ wszystkie

niezbedne podpisy oraz uzupetnione informacje zgodnie z wymogami.

7.2. Kontrola
Zarzgdza sie procedury kontroli wykonywanych zadan polegajgcych na kontroli wtasnej, kontroli

problemowej i kontroli przetozonego.

7.2.1. Kontrola wiasna
Samokontrola wykonywana ma by¢ przez pracownikdw personelu lub agentdw przed wystaniem
dokumentow. Pracownik personelu lub agent zobowigzany jest sprawdzi¢ kompletnos¢ i rzetelnosé
wszystkich formularzy wymaganych Ustawg o kredycie hipotecznym.tj.:
a) Informacje dotyczgce posrednika kredytu hipotecznego - art. 17 Ustawy,
b) Informacje ogdlne dotyczagce umowy o kredyt hipoteczny - art. 10 Ustawy wraz z zatgcznikami,
¢) Formularz ESIS,
d) Zgoda RODO
Kontrola merytoryczna ma potwierdzi¢, czy informacje uzyskane na podstawie dostepnych dokumentéw
sg zgodne ze stanem faktycznym. Kontrola formalna ma okresli¢, czy zapewniona zostata zgodnosci

dokumentdéw z obowigzujgcymi normami, tzn. czy zawierajg one wymagane pozycje i czy sg czytelne.
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7.2.2. Kontrola problemowa

Kolejna weryfikacja dokonywana ma by¢ przez pracownikéw personelu lub agentéw odpowiedzialnych
za sprawdzenie kompletnosci dokumentacji przed wystaniem do kredytodawcy/przekazaniem
do Kierownika Archiwum. Otrzymane dokumenty z biur sprzedazy, przed wystaniem do kredytodawcy
oraz przekazaniem do Kierownika Archiwum nalezy doktadnie sprawdzi¢ — kazdy formularz, pod kgtem:
- merytorycznym

- formalnym.

Celem tej kontroli jest wykrycie btedéw oraz usprawnienie dziatalnosci pracownikdw personelu
i agentow.

Pracownicy personelu i agenci zobowigzani sg do sprawdzania numeracji poszczegélnych dokumentéw
przy wspottworzeniu ktérych uczestniczyli - zgodnie z ich archiwalnymi symbolami. W przypadku ich

braku zobowigzani sg do recznego dopisania.

7.2.3 Kontrola przetozonego

Przetozony dokonuje losowej kontroli pod wzgledem faktycznym i formalnym wnioskéw, zgodnie

z procedurg weryfikacyjng opisang w ust. 9.1.niniejszego dokumentu.

7.3. Zasady archiwizacji dokumentow

Ustala sie minimum 6 letni okres przechowywania dokumentacji zwigzanej z ustugami $wiadczonymi
w ramach posrednictwa kredytu hipotecznego.

Archiwizacja oznacza zbieranie i porzadkowanie materiatow archiwalnych; obejmuje przechowywanie
dokumentoéw w wersji papierowej oraz elektronicznej.

Archiwizacja elektroniczna: Dostep do zeskanowanych dokumentéw w elektronicznym archiwum
posiadajg pracownicy personelu i agenci.

Archiwizacja papierowa: Pracownicy personelu lub agenci przygotowujg teczke archiwalng dla
oswiadczen Millennium.

Kazda teczka powinna zawieraé numer ,Szansy” oraz powinna zawiera¢ dokumentacje zgodng z
chronologicznym rozktadem archiwalnym.

Skompletowane teczki przekazywane sg do Archiwum.

Teczki archiwalne przekazywane sg nastepnie firmie zewnetrznej, ktéra jest odpowiedzialna
za zeskanowanie dokumentéw oraz archiwizacje elektroniczng i papierowg.

Archiwizacja w wersji papierowej dotyczy dokumentéw podpisanych przed 1 kwietnia 2019 r.

Od 1 kwietnia 2019 r. obowigzuje archiwizacja elektroniczna z wytgczeniem oswiadczen wymienionych

powyze;j.

7.3.1 Dokumenty klasyfikuje sie nadajgc im nastepujgce oznaczenia literowe:

DK1 - Informacje dotyczgce posrednika kredytu hipotecznego;

DK2 - Procedura skfadania skarg na posrednika kredytu hipotecznego w trybie wewnetrznym i sposobie

korzystania z pozasgdowych procedur wnoszenia skarg i odwotan obowigzujgca w Spétce ;
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DK3 - Informacje ogdlne dotyczgce umowy o kredyt hipoteczny;
DK4 - Formularz informacyjny dotyczacy kredytu hipotecznego;

DKS5 - Symulacja ofert kredytow hipotecznych;

DK?7 - Skargi klientow;

DK8 - Odpowiedzi na skargi klientow;

DK9 - Dalsza korespondencja, odwotania, odpowiedzi na skargi;
DK10-Decyzja

DK11-Umowa

DK-12 Zgoda RODO

DK-13 Oswiadczenie mFinanse

DK-14 Formularz informacyjny dotyczgcy kredytu gotéwkowego

DK-15 Os$wiadczenie Millennium

7.3.2. Zasady wspélpracy z firma zewnetrzng, ktéra jest odpowiedzialna za zeskanowanie

dokumentéw oraz archiwizacje elektroniczng i papierowa.

Teczki archiwalne, po skompletowaniu przekazywane sg do Archiwum.

Firma zewnetrzna odpowiada za archiwizacje elektroniczng i papierowa, w tym zobowigzana jest
do zeskanowania dokumentoéw do elektronicznego archiwum.

Zamoéwienie udostepnienia oryginatow dokumentéw nastepuje na wniosek i realizowane jest nastepnego
dnia roboczego, jezeli zamdwienie ztozone jest do godziny 14:00.

W nagtych przypadkach mozliwe jest skorzystanie z opcji Expres. W ramach tej ustugi dokumenty
dostarczane sg w ciggu dwdch godzin.

Szczegotowe zasady okreslone sg umowg wspétpracy z firmg zewnetrzng, ktéra jest odpowiedzialna za

zeskanowanie dokumentéw oraz archiwizacje elektroniczng i papierowa.

7.4. Zasady dotyczace zastepstwa

W trakcie nieobecnosci pracownika personelu lub agenta czynnosci, ktére zobowigzany jest wykonac¢

pracownik personelu lub agent wykonuje osoba zastepujgca.
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8. REKLAMACJE | SKARGI

8.1 Informacje ogodlne oraz formy i miejsce sktadania skarg/reklamacji

Skargi/Reklamacje dotyczgce dziatalnosci Spoétki w zakresie ustug wykonywanych w ramach
Swiadczenia ustug posrednictwa kredytu hipotecznego zgodnie z przepisami ustawy o kredycie

hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu hipoteczneqgo i agentami z dnia 23 marca

2017 roku (Dz.U.2017 poz. 819 z pézn. zm.) niezwtocznie po zauwazeniu przez klienta zastrzezen,

mozna zgtaszac¢ w jednej z nastepujgcych form:
e Elektronicznej za posrednictwem poczty elektronicznej wysytajac wiadomos$¢ na adres poczty
elektronicznej Spotki — ddk@domd.pl
e Ustnej
e telefonicznie - poprzez kontakt pod nr. tel. (22)351-64-40 Spofki(Infolinia dostepna od pn.
do pt. w godz. 09:00-17:00),
e osobiscie - do protokotu sporzadzonego przez pracownika podczas wizyty w siedzibie
Spotki - w Warszawie przy Pl. Pitsudskiego 3, 00-078 Warszawa (Budynek Metropolitan)
od pn. do pt. w godz. 09.00 — 17.00,
e Pisemnej
+ listownie - przesylkg pocztowg w rozumieniu przepiséw ustawy Prawo pocztowe,
na adres korespondencyjny: Dom Development Kredyty Sp. z o.0., PIl. Pitsudskiego 3, 00-

078 Warszawa,

+ osobiscie - przez pozostawienie pisma w siedzibie Spdtki w Warszawie przy Pl
Pitsudskiego 3, 00-078 Warszawa (Budynek Metropolitan), od pn. do pt. w godz. 09.00 —
17.00

Skargi/Reklamacje ztozone wytacznie w jednej z powyzszych form bedg rozpatrywane na zasadach
okreslonych w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym oraz zgodnie z Zasadami dotyczgcych procesu obstugi skarg
przez instytucje finansowe przyjetymi uchwatg KNF nr 192/2015 z dnia 26 maja 2015 r. Spdétka prowadzi
wewnetrzne rejestry skarg/reklamacji i przechowujg dokumentacje zwigzang ze skarga/reklamacija przez
okres m.in. 10 lat.

Zarzadza sie, ze w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego przekazuje sie Rzecznikowi
Finansowemu sprawozdanie dotyczgce rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystgpien klientéw
na droge postepowania sgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych klientow.
Sprawozdanie zawiera w szczegolnosci:

e liczbe reklamaciji,

e liczbe uznanych i nieuwzglednionych roszczeh, wynikajgcych z wniesionych reklamaciji,

e informacje o warto$ci roszczen zgtoszonych w pozwach kwot i kwot zasadzonych

prawomocnymi orzeczeniami sgdow na rzecz klientéw w okresie sprawozdawczym.
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Wskazuje sie, ze nalezy umozliwi¢ klientom ziozenie Skargi/Reklamacji przez petnomocnika

dysponujgcego petnomocnictwem udzielonym w zwyktej formie pisemne;.

8.2 Potwierdzenie ztozenia skargi/reklamacji

Ustala sie, ze zasadg jest potwierdzenie kazdorazowo ztozenia Skargi/Reklamacji w nastepujgcy

sposob:

W przypadku ztozenia Skargi/Reklamacji w formie elektronicznej - poprzez wiadomos$é zwrotng
pocztg elektroniczng na adres wskazany w tresci Skargi/Reklamac;ji.
W przypadku ztozenia Skargi/Reklamacji w formie ustne;j:

e gdy Skarga/Reklamacja zostata ztozona telefonicznie - poprzez ustne przekazanie
klientowi przez pracownika potwierdzenia przyjecia Skargi/Reklamac;ji,

e gdy Skarga/Reklamacja zostata ztozona ustnie do protokotu podczas wizyty w siedzibie
Spotki - poprzez wydanie przez pracownika Spétki pisemnego potwierdzenia przyjecia
Skargi/Reklamacii.

W przypadku ztozenia Skargi/Reklamacji w formie pisemnej:

e gdy Skarga/Reklamacja  zostata ztozona  listownie -  wtakim przypadku
potwierdzeniem ztozenia Reklamacji jest posiadanie przez klienta potwierdzenia nadania
przesyiki rejestrowanej w rozumieniu przepiséw ustawy Prawo pocztowe,

e gdy Skarga/Reklamacja zostata ztozona przez pozostawienie pisma w siedzibie Spotki -
poprzez wydanie przez pracownika Spotki pisemnego potwierdzenia przyjecia
Skargi/Reklamaciji.

8.3 Zakres informacji, ktére musza zosta¢ ujete w skardze/reklamaciji

Skarga/Reklamacja sktadana w formie pisemnej powinna zawiera¢ co najmniej:

imie i nazwisko lub nazwe klienta,

adres korespondencyjny, numer telefonu i adres e-mail (jesli dotyczy),

doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta,

oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen,

wiasnoreczny podpis klienta z datg — w przypadku Skarg/Reklamacji wnoszonych w formie

pisemne;.

Spotka w przypadku stwierdzenia braku informacji wymaganych do rozpatrzenia Skargi/Reklamacii,

majg

obowigzek zastrzegac sobie prawo do wystagpienia do klienta z prosba o ich uzupetnienie w formie

w jakiej klient ztozyt Skarge/Reklamacije.
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8.4 Termin i sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu skargi/reklamacji

Spotka ma obowigzek rozpatrze¢ Skarge/Reklamacje bez zbednej zwioki, w terminie
nieprzekraczajgcym 14 dni kalendarzowych od dnia ich otrzymania w przypadku ziozenia przez
konsumenta i 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania w przypadku ziozenia przez klienta

instytucjonalnego. Do zachowania terminéw wystarczy wystanie odpowiedzi przed ich uptywem.

Po rozpatrzeniu Skargi/Reklamacji Spotka ma obowigzek zawiadomic¢ klienta o swoim stanowisku wraz
z uzasadnieniem udzielajgc odpowiedz w formie pisemnej w postaci papierowej przy uzyciu czcionki,
ktérej czytelnos¢ odpowiada przynajmniej czytelnosci czcionki Times New Roman 12 pkt, za
posrednictwem operatora pocztowego za zwrotnym potwierdzeniem odbioru na adres wskazany w
Skardze/Reklamaciji lub na wniosek klienta - pocztg elektroniczng na wskazany przez niego adres

mailowy.

Ww. odpowiedz zawiera¢ ma w szczegdlnosci:
e uzasadnienie faktyczne i prawne,
e wyczerpujgcg informacje na temat stanowiska w sprawie skierowanych zastrzezen,
e imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego,
e okres$lenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg
klienta zostanie zrealizowane( nie dtuzej jednak niz 14 dni od dnia odpowiedzi) a w przypadku
nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych ze Skargi/Reklamacji — klient otrzyma pouczenie

o mozliwych drogach odwotania sie od przedstawionego w odpowiedzi stanowiska.

W przypadku nie dochowania ww. ustawowo okreslonych termindw uznaje sie, ze Spétka ma obowigzek

uzna¢ Skarge/Reklamacje za zasadna.

8.5 Odwotanie od decyzji Spétki oraz pozasgdowe formy rozwigzywania sporéw

Jesli otrzymana odpowiedz na ztozong Skarge/Reklamacije nie spetnia oczekiwan klienta, przystuguje
mu prawo do odwotania sie w trybie wewnetrznym:

e od decyzji osoby wyznaczonej przez Spoétke do rozpatrzenia Skargi/Wniosku - do
bezposredniego przetozonego osoby wyznaczonej przez Spotke. do rozpatrzenia
Skargi/Wniosku,

e od decyzji bezposredniego przetozonego osoby wyznaczonej przez Spotke do rozpatrzenia
Skargi/Wniosku— do Zarzadu Spotki . Zasady wnoszenia odwotan sg zgodne z zaleceniami co
do formy i tresci, przewidzianymi dla sktadania Skarg/Reklamacji opisanych w niniejszym

dokumencie.
Spodtka podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego (wiecej informacji na stronie: www.knf.gov.pl).

Organem nadzoru nad dziatalnoscig Spotki w zakresie ochrony konsumentéw jest Urzad Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw (wiecej informacji na stronie: www.uokik.gov.pl).

20



Ponadto ustala sie dodatkowe uprawnienia klienta:

mozliwosé zwrocenia sie o pomoc do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta
- nie stosuje sie do klientéw instytucjonalnych za wyjagtkiem osob fizycznych prowadzgcych
dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspdlnikow spotek cywilnych i rolnikéw),

mozliwos¢ zwrdcenia sie z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego (wiecej
informacji na stronie: www.rf.gov.pl) - (nie stosuje sie do klientéw instytucjonalnych za wyjgtkiem
0s6b fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspdélnikow spétek cywilnych i
rolnikéw),

mozliwos¢é wystgpienia do Rzecznika Finansowego, dziatajgcego jako ,podmiot uprawniony”
w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu
sporéw konsumenckich, z wnioskiem o przeprowadzenie pozasgdowego postepowania
w sprawie sporéw miedzy Klientami podmiotéw rynku finansowego atymi podmiotami.
Informacje na ten temat dostepne sg na stronie internetowej Rzecznika Finansowego pod
adresem: www.rf.gov.pl,

mozliwos¢ skierowania sprawy do polubownego rozwigzania przez Sgd Polubowny przy Komisiji
Nadzoru Finansowego,

mozliwos¢é wystgpienia z powddztwem do wilasciwego miejscowo sgdu powszechnego

przeciwko Spoice.

Reklamacje klientéw nalezy rozpatrywac starannie, rzetelnie i terminowo rozpatruje, korzystajgc w miare

potrzeby z mediacyjnych i polubownych form rozstrzygania sporow.
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9. PROCEDURY WERYFIKACYJNE

9.1. Procedura weryfikacji spetlniania wymogow informacyjnych i dziatania nastepcze

Weryfikacja odbywaé sie ma w zgodzie z procedurami kontrolnymi i zasadami opisanymi w ust. 7 -
pracownik personelu lub agent weryfikuje kompletno$¢ i poprawnosé przygotowywanych od ostatniego
sprawdzenia formularzy wydanych obstugiwanym przez niego klientom. O wyniku kolejnej kontroli
problemowej wykonanej przez wskazanego pracownika personelu informowany jest Koordynator.
W przypadku stwierdzenia brakéw Koordynator nakazuje pracownikowi personelu lub agentowi
niezwlocznego uzupetnienia brakujgcej dokumentacji. Raz na rok Koordynator sporzadza raport,
w ktéorym umieszcza wszystkie nieprawidiowosci i przygotowuje do akceptacji bezposredniego
przetozonego zalecenia pokontrolne bedgce wynikiem analizy wykrytych nieprawidtowosci.
Po akceptacji zalecen pokontrolnych przez bezposredniego przetozonego, Koordynator przekazuje
pracownikom personelu i agentom zalecenia pokontrolne z obowigzkiem natychmiastowego stosowania

i czuwa nad ich wdrozeniem.

Zarzadza sie, ze powyzsza procedura weryfikacyjna przebiega w 5 etapach:

1) zbieranie danych od pracownikéw personelu i agentéw,

2) analiza i weryfikacja danych oraz spetnienia zasad ujetych w ust. 7,

3) sporzgdzenie raportu w trybie rocznym,

4) przygotowanie zalecen pokontrolnych w trybie rocznym,

5) wdrozenie zalecen pokontrolnych bezzwlocznie po akceptacji przez bezposredniego

przetozonego Koordynatora.

9.2.  Procedura weryfikacji sposobu wynagrodzenia personelu oraz agentéw zajmujgcych sie obstugg
klientow w procesie udzielania i posredniczenia przy udzielaniu kredytow hipotecznych i dziatania

nastepcze.

Procedura weryfikacji sposobu wynagrodzenia pracownikéw personelu oraz agentéw zajmujgcych
sie obstugg klientéw w procesie udzielania i posredniczenia przy udzielaniu kredytéw hipotecznych

podlega niezaleznemu wewnetrznemu przegladowi dokonywanemu nie rzadziej niz raz w roku.

Weryfikacji polega w szczegdélnosci na:

a) zestawieniu ilosci uméw z kredytodawcami zawartych przy wspétudziale danego pracownika
personelu lub agenta wraz z wysokosciami otrzymywanych prowizji,

b) weryfikacji czy wysokos$¢ otrzymywanych od kredytodawcéw prowizji ma wptyw na dziatania
pracownikéw personelu lub agentéw,

c) przegladzie warunkéw sposobu wynagrodzenia zawartych w umowach o prace lub wspétprace

z pracownikami personelu lub agentami,
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d) weryfikacji sposobu premiowania pracownikéw personelu lub agentéw i korelacji z iloscig uméw
z kredytodawcami zawartych przy wspoétudziale danego pracownika personelu lub agenta
i wysokosciami otrzymywanych prowizji oraz badanie wptywu wysokosci prowizji na sposéb
premiowania pracownika personelu lub agenta,

e) stosowania zasad wynagradzania pracownikow personelu i agentéw, okreslonych w ust. 3.2.

Raport z powyzszej weryfikacji zawierajgcy wnioski i analize, raz do roku przedstawiany jest przez
Koordynatora — bezpos$redniemu przetozonemu. Bezposredni przetozony Koordynatora analizuje
i weryfikuje dane przedstawione przez Koordynatora i w stosownych przypadkach, w razie stwierdzenia
naruszen zaleca natychmiastowe usuniecie nieprawidiowosci. Koordynator jest odpowiedzialny

za nadzér nad procesem i doprowadzenie do zaniechania naruszen.

9.3. Proceduraweryfikacji skarg i reklamacji i dziatania nastepcze

W przypadku uznania przez Zarzad reklamacji lub skargi za zasadne, Zarzad zleca odpowiednim
komérkom organizacyjnym dokonanie analizy ztozonosci problemu, ktérego reklamacja lub skarga
dotyczyta, tj. analizy potencjalnego wptywu reklamacji lub skargi uznanej za zasadng na $wiadczone
ustugi i funkcjonowanie firmy oraz opracowanie i wdrozenie mechanizméw ograniczajgcych ryzyko
wystgpienia reklamaciji lub skargi w przysziosci.

Wyniki analizy, o ktérej mowa powyzej, przekazywane sg do Zarzgdu wraz z propozycjg mechanizmow
ograniczajacych ryzyko wystgpienia reklamacji w przysztosci.

Koordynator koordynuje proces usuwania stwierdzonych nieprawidtowosci uznanych w reklamacji

za zasadne i 0 jego zakonczeniu informuje Zarzad Spétki.

Zarzadza sie, ze raz do roku Koordynator analizuje dane zwigzane z rozpatrywaniem skarg i reklamacji
i przedstawia przetozonemu wnioski oraz podejmuje dziatania w celu zapewnienia:

1) identyfikacji nieprawidtowosci powtarzajgcych sie lub nieprawidtowosci o charakterze systemowym
oraz eliminacji potencjalnego ryzyka;

2) identyfikacji przyczyn nieprawidtowosci wskazanych w reklamacjach, w szczegélnosci wynikajacych
Z organizacji i obowigzujgcych procedur oraz konstrukcji oferowanych produktow;

3) dostarczeniu wiasciwym organom informacji dotyczacych reklamacji, ich rozpatrywania oraz
podejmowanych dziatan nastepczych, w tym w szczegélnosci sprawozdan zgodnie z obowigzujgcymi

przepisami prawa (w niniejszym dokumencie ujetymi w ust. 8).
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10. PODSUMOWANIE

Wszyscy pracownicy Spoétki , a w szczegodlnosci pracownicy personelu i agenci majg obowigzek
zapoznania sie z niniejszym dokumentem i stosowania sie do jego zasad. Dokument moze by¢

udostepniany klientom i kontrahentom do wgladu.

Wspotpraca z kredytodawcami i klientami odbywacé sie musi z poszanowaniem praw i obowigzkéw stron
oraz z uwzglednieniem wzajemnych interesbw w zakresie realizacji zawartych umoéw i sprzyja¢ ma
tworzeniu rozwigzan i konstruowaniu produktéw, ktére jak najpetniej odpowiadajg zmieniajagcym sie

potrzebom i oczekiwaniom klientow.

W przypadku powstania sporu z kredytodawcg lub klientem nalezy dazy¢ do jego szybkiego

i polubownego rozwigzania.
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