Zalgcznik do Uchwaly Nr 80/2/2017 Zarzqdu Banku Spéldzielczego w
Starozrebach z dnia 26.10.2017 r.

ZASADY DOBRYCH PRAKTYK BANKU SPOLDZIELCZEGO W STAROZREBACH
W ZAKRESIE SWIADCZENIA UStUG ZWIAZANYCH Z KREDYTEM HIPOTECZNYM

§1.
POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Zasady dobrych praktyk Banku Spoétdzielczego w Starozrebach w zakresie $wiadczenia ustug zwigzanych z kredytem
hipotecznym, zwane dalej ,Zasadami” zostaty wprowadzone na podstawie Ustawy z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie
hipotecznym oraz nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami (Dz.U. z 2017 r. poz. 819), zwanej dalej
Ustawa.

2. Zasady obowigzujg pracownikdw Banku, ktorzy bezposrednio oferujg konsumentom kredyt hipoteczny w rozumieniu
Ustawy oraz dokonujg czynnosci zmierzajgcych do zawarcia umowy z klientem, tj. weryfikuja wniosek klienta, dokonujg
badania jego zdolnosci kredytowej oraz podejmujg decyzje w przedmiocie zawarcia umowy kredytowej.

§2.
ZASADY | CEL ICH WPROWADZENIA

1. Zasady wprowadza sie w celu:
1) poprawy jakosci obstugi klienta oraz zapewnienia mozliwie najwyzszych standardéw bezpieczenstwa klienta,
miedzy innymi z punktu widzenia adekwatnosci produktu do jego potrzeb;
2) budowania i umacniania relacji Banku z obecnymi i przysztymi klientami w obszarze s$wiadczenia ustug
zwigzanych z kredytem hipotecznym;
3) kreowania pozytywnego wizerunku Banku oraz jego nieustanne doskonalenie;
4) stymulowania wzrostu jakosSci sprzedazy poprzez stosowanie zasad, o ktérych mowa w ust.2;
5) edukacji pracownikéw Banku.
2. Bank, swiadczac ustugi zwigzane z udzielaniem kredytow hipotecznych kieruje sie zasadami:

1) profesjonalizmu;
2) rzetelnosci;
3) rzeczowosci;
4) starannosci;
5) najlepszej wiedzy.
§3.
ZASADA PROFESJONALIZMU

1. Relacja klienta i pracownika Banku w zakresie oferowania kredytu hipotecznego oraz w zakresie czynnosci
zmierzajgcych do zawarcia umowy majg charakter zawodowy. Czynnosci dokonywane przez pracownikéw realizowane
sg wylgcznie w oparciu o przestanki merytoryczne, weryfikowane na podstawie dostepnej wiedzy i doswiadczenia
zawodowego, z wytgczeniem jakichkolwiek czynnikow odwotujacych sie do cech klienta dyskryminujacych go lub
okolicznosci w ktorych mégtby liczy¢ na szczegdlne wzgledy w zakresie udzielenia kredytu lub jego warunkow.

2. W trakcie dokonywania czynnosci o ktérych mowa w § 8 ust. 1 - 5 pracownicy Banku przestrzegajg przepisow prawa
powszechnie obowigzujgcego oraz przepisdéw wewnetrznych Banku, obowigzujgcych w dniu dokonywania czynnosci.



§4.
ZASADA RZETELNOSCI

1.  Pracownicy Banku zobowigzani s3 dokonywa¢ czynnosci w sposdb rzetelny. Wszelkie dane i materiaty merytoryczne
dotyczace klienta majace wptyw na udzielenie kredytu opierajg sie na zweryfikowanych Zrédfach. Podstawg
podejmowanych czynnosci lub decyzji przez pracownikéw Banku sg informacje pozyskane od klienta, wynikajace z
przedtozonych dokumentéw, zweryfikowanych pod wzgledem formalnym, ktérych tres¢ nie budzi watpliwosci.

2.  Pracownicy Banku aktywnie wspodtpracuja z klientem poprzez udzielanie wyczerpujacych i jasnych odpowiedzi w
zakresie podstaw formalnych i prawnych zasad udzielenia kredytu hipotecznego.

§5.
ZASADA RZECZOWOSCI

W relacjach z klientem pracownik Banku zobowigzany jest dokonywac powierzonych mu czynnosci wytacznie w
obszarze wynikajacym z zakresu obstugi sprawy tego klienta.

§6.
ZASADA STARANNOSCI

1. Pracownicy Banku wykonujg czynnosci zwigzane z udzielaniem kredytu hipotecznego starannie. Pracownicy
bezposrednio obstugujacy klientow stosujg obowigzujace ich regulacje wewnetrzne wskazujgce zasady postepowania.

2.  Obstuga klienta realizowana jest w sposéb pozwalajgcy na sprawne i skuteczne ukonczenie procesu udzielenia kredytu
lub jego odmowy, w szczegdlnosci tak, aby mozliwie wyczerpujgco odpowiedzie¢ na pytania klienta.

§7.
ZASADA NAJLEPSZE)J WIEDZY

1. Pracownicy Banku zobowigzani s3 do statego podnoszenia swoich kwalifikacji i umiejetnosci poprzez poszerzanie i
uaktualnianie wiedzy, w tym z zakresu kredytéw hipotecznych, warunkéw rynkowych i przepiséw prawa ksztattujgcych
rynek kredytéw hipotecznych.

§8.
PODSTAWOWE OBOWIAZKI PRACOWNIKOW BANKU DOKONUJACYCH CZYNNOSCI PRZY UDZIELANIU
KREDYTOW HIPOTECZNYCH

1. Pracownicy Banku dokonujgcy powierzonych im czynnosci przy udzielaniu kredytéow hipotecznych zobowigzani sg do
bezwzglednego przestrzegania tajemnicy bankowej. Zwolnienie z zasad zachowania tajemnicy moze odbywac sie
jedynie na podstawie przepisow prawa powszechnie obowigzujgcego. W zakresie zasad zachowania tajemnicy
bankowej stosuje sie Instrukcje Ochrony Tajemnicy Bankowej w Banku Spoétdzielczym w Starozrebach oraz Ustawy
Prawo Bankowe.

2. Obowigzek o ktérym mowa w ust 1. odnosi sie bezposrednio do zachowania w poufnosci informacji dotyczacych Banku
oraz jego klientow.

3.  Pracownicy postepujg zgodnie z regulacjami wewnetrznymi Banku, zakresem powierzonych czynnosci, a jesli dla
skutecznosci ich dziatan zostaty udzielone petnomocnictwa, to zakres dokonywanych czynnosci wynika z umocowania,
ktéry nie moze zostac przekroczony.

4.  Pracownicy nie $wiadczg klientom ustug doradczych, a jedynie dostarczajg niezbednych informacji klientom zgodnie z
§ 10, tak aby zapewnic¢ im mozliwie petng wiedze przy podejmowaniu decyzji o wyborze produktu.

5. Pracownicy Banku dokonujgc powierzonych im czynnosci w zakresie udzielania kredytow hipotecznych kierujg sie
lojalnoscig wobec Banku i dbatoscig o jego dobre imie.

§9.
WYNAGRODZENIE PERSONELU

1. Sposdb wynagradzania pracownikéw Banku zajmujgcych sie bezposrednig obstugg klientow w procesie udzielania
kredytéw hipotecznych jest uczciwy, transparentny, nie powoduje konfliktdw oraz nie godzi w interesy klientéw.
Szczegbtowg regulacje w zakresie zasad wynagradzania stanowi Regulamin wynagradzania pracownikow Banku



Spétdzielczego w Starozrebach.

2. Wynagrodzenie pracownikéw Banku wykonujgcych jakiekolwiek czynnosci zwigzane z oceng zdolnosci kredytowej nie
jest zalezne od ilosci zaakceptowanych wnioskdw o udzielenie kredytu hipotecznego.

§ 10.
WYKONYWANIE OBOWIAZKOW INFORMACYJNYCH WOBEC KLIENTA

1.  Pracownicy Banku, ktorzy przy dokonywaniu powierzonych im czynnosci w zakresie oferowania i sprzedazy kredytéw
hipotecznych maja bezposredni kontakt z klientem zobowigzani sg do:

1) uczciwego i kompetentnego informowania o ofercie Banku, przedstawiania korzysci, jak rowniez kosztow i
ryzyka zwigzanego z oferowanymi produktami w sposdb umozliwiajgcy klientowi dokonanie wtasciwego
wyboru;

2) przedstawienia skutkéw, jakie proponowany kredyt hipoteczny moze mieé dla klienta, w tym konsekwencji
zalegania przez klienta ze sptatg;

3) przedstawienia mozliwosci, warunkdow i skutkdw rezygnacji z ustug dodatkowych — w przypadku gdy ustugi te sg
faczone z umowa o kredyt hipoteczny;

4) przedstawienia skutkdw dotyczgcych sptaty czesci lub catosci kredytu hipotecznego przed terminem okreslonym
w umowie o kredyt hipoteczny;

5) przestrzegania obowigzku precyzyjnego i zrozumiatego formutowania umow, dokumentow bankowych i
wszelkich pism kierowanych do klienta;

6) dbania o réwne traktowanie wszystkich klientow;

7) doktadania staran i przejawiania inicjatywy w celu statego podnoszenia jakosci obstugi klientow;

8) przestrzegania zasady ochrony tajemnicy informacji dotyczgcych danych osobowych klienta i transakcji przez
niego przeprowadzanych;

9) odnoszenia sie z szacunkiem do klienta, takze w przypadku jego niewtasciwego zachowania;

10) nie naduzywania zaufania klienta i nie wykorzystywania jego braku doswiadczenia czy wiedzy;

11) dziatania zgodnie z zawartymi umowami, w granicach dobrze pojetego interesu Banku, z uwzglednieniem
interesu klienta.

2.  Wszelkie informacje przekazywane klientowi majace znaczenie co do zawarcia umowy kredytu hipotecznego lub jej
wykonywania, przekazywane sg na trwatym nosniku, a ich zakres i tres¢ spetniajg wymogi okreslone w Ustawie o
kredycie hipotecznym i regulacjach wewnetrznych Banku oraz innych przepisach prawa.

§11.
WLASCIWE STOSOWANIE REGULACJI WEWNETRZNYCH

1. W zakresie nieuregulowanym niniejszg regulacjg stosuje sie postanowienia aktualnie obowigzujacych w Banku
dokumentéw: Standardy Obstugi Klienta Banku Spotdzielczego w Starozrebach.

2. Ztytutu niedopetnienia obowigzkdow lub ich naruszenia pracownicy Banku ponoszg odpowiedzialnos$¢ dyscyplinarng na
zasadach okreslonych w Regulaminie Pracy Banku Spoétdzielczego w Starozrebach i przepisach kodeksu pracy.

Dokument obowigzuje od 02.11.2017 roku.



