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ROZDZIAL | - POSTANOWIENIA OGOLNE

Niniejsze ,Zasady dobrych praktyk w zakresie sSwiadczenia ustug zwigzanych z kredytem
hipotecznym”, zwane dalej zasadami, stanowia zbidr przepisdw zawierajacych normy etyczne
oraz regulujacych standardy postepowania Spdétki i oséb (zwanych dalej: specjalistami ds.
kredytow) za posrednictwem ktérych Spravia Sp. z o.0. wykonuje czynnosci w zakresie
Swiadczenia ustug zwigzanych z oferowaniem kredytdw hipotecznych, a takze zbidr przepiséw

okreslajacych sposéb wynagradzania specjalistow ds. kredytow.

Wypracowane zasady stuzg ochronie interesow Klientdw korzystajacych z ustug Spotki. Zasady
zostaty opracowane w oparciu o wymogi Ustawy o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad

posrednikami kredytu hipotecznego i agentami z dnia 23 marca 2017r.(zwanej dalej: Ustawa)

ROZDZIAL 1I- PODSTAWOWE NORMY ETYCZNE | STANDARDY POSTEPOWANIA

Za podstawowe wartosci i normy etyczne Spravia uznaje nastepujace zasady:

1. Spodtka dziata uczciwie i rozwaznie z poszanowaniem stusznego interesu klientdw,

2. Spotka wykonuje czynnosci zawodowe wedtug najlepszej woli i wiedzy, w sposéb rzetelny,
Z zachowaniem nalezytej starannosci,

3. Spodtka postepuje w sposdb budzacy zaufanie oraz zapewniajacy poszanowanie godnosci
klientow i kontrahentow, dbajac o przejrzystosc swoich dziatan,

4, Spotka wykonuje zawdd w sposdb niezalezny,

5. Spotka dazy do jak najlepszego poznania potrzeb swoich klientow, w takim zakresie,
w jakim moze to by¢ przydatne do dostosowania jego oferty, zakresu lub poziomu
Swiadczonych ustug do sytuacji klientow,

6. Spodtka chroni informacje o klientach i dba o to, by informacje te byty wykorzystywane
zgodnie z prawem,

7. Spotka obowigzana jest zabezpieczy¢ przed ujawnieniem lub niepozadanym
wykorzystaniem wszystkich informacji odnoszacych sie do Klienta uzyskanych w zwigzku

Z wykonywaniem czynnosci zawodowych,
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10.

1.

12.

13.

Spoétka zapewnia klientowi jasna i rzetelng informacje o oferowanych produktach i
ustugach oraz o zwigzanych z nimi kosztach, ryzyku i mozliwych do osiggniecia
korzysciach, utatwiajac klientowi dokonanie wtasciwego wyboru,

W relacjach z klientem Spodtka kieruje sie podstawowymi normami, do ktérych naleza:

Q

) profesjonalizm,

O

) doswiadczenie,

c) kompetencje,

d) bezpieczenstwo,
Spdtka dba o to, by jej personel miat odpowiednie kompetencje zawodowe, tj. aby
posiadat wiedze z zakresu parametrow cenowych ofert kredytowych i rynku kredytéw
hipotecznych,
Spoétka starannie, rzetelnie i terminowo rozpatruje reklamacje klientéw, dazac do
wyjasnienia i polubownego rozstrzygniecia sporéw,
Spoétka wykonujac czynnosci posrednika kredytu hipotecznego spetnia wymogi
informacyjne okreslone w ustawie,
Spoétka przyjeta zasady dobrych praktyk do stosowania i dba o to, by jego personel
stosowat sie do jego zasad, a takze udostepnia swoim klientom do wgladu petna tresé

zasad.

ROZDZIAL Ill - ZASADY POSTEPOWANIA W STOSUNKACH Z KLIENTEM

Specjalista ds. kredytow w relacjach z klientami powinien kierowac sie nastepujgcymi zasadami:

1.

Przed rozpoczeciem wspodtpracy specjalista ds. kredytdw powinien poinformowac klienta
o koniecznosci wyrazenia zgody na przetwarzanie jego danych osobowych w celu
umozliwienia wspodtpracujacemu bankowi lub innemu podmiotowi kontaktu z klientem,
Specjalista ds. kredytédw powinien poinformowac klienta o instytucjach, z ktérymi
wspoipracuje i ktorych oferty moga by¢ wziete pod uwage przy oferowaniu kredytow
hipotecznych,

Specjalista ds. kredytdw powinien w sposdb zrozumiaty, dostosowany do indywidualnych
potrzeb klienta wyjasni¢ cechy charakterystyczne proponowanych kredytow

hipotecznych,
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4. Specjalista ds. kredytéw przekazuje wszelkie informacje w sposéb zrozumiaty dla klienta i
udziela wyczerpujacych informacji, uzywa okreslenn powszechnie zrozumiatych i unika
specjalistycznego jezyka,

5. Sposéb prezentacji ofert nie moze stanowi¢ osobiste] rekomendacji specjalisty ds.
kredytow,

6. Skorzystanie z porady specjalista ds. kredytéw nie zobowigzuje klienta do ztozenia
whniosku kredytowego,

7. Przed ztozeniem wniosku kredytowego specjalista ds. kredytéw odpowiada na pytania
dotyczace oferty nie pobierajagc od klienta zadnych optat,

8. Specjalista ds. kredytdw wypetnia swoje obowigzki przestrzegajac powszechnie
obowigzujacych przepisdw prawa, w tym zapisow Ustawy o kredycie hipotecznym oraz o
nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami z dnia 23 marca 2017r., w
szczegodlnosci jest zobowigzany do spetniania wymogow informacyjnych okreslonych w

Ustawie wedtug wewnetrznej instrukcji Spotki.

ROZDZIAL IV - ZASADY WYNAGRADZANIA OSOB ZAJMUJACYCH SIE
OBStLUGA KREDYTOWA KLIENTA

1. Sposoéb wynagrodzenia specjalisty ds. kredytdw Spravii, ktéry swiadczy ustugi zwigzane z
oferowaniem kredytdéw hipotecznych, jest uczciwy i przejrzysty,

Sposéb wynagrodzenia specjalisty ds. kredytéw uwzglednia interesy klientéw,
Wynagrodzenie specjalisty ds. kredytdw jest ustalone w oparciu o kwote kredytu
hipotecznego udzielonego przez bank,

4. Wynagrodzenie nie jest uzaleznione od tego, ktéry bank wybierze klient oraz nie jest
uzaleznione od rodzaju oferty kredytu hipotecznego danego banku, z ktérej skorzystat
klient,

5. Wynagrodzenie specjalisty ds. kredytéw nie jest uzaleznione od liczby wnioskéw
kredytowych ztozonych przez danego klienta,

6. Klient dokonuje wyboru banku samodzielnie, po zapoznaniu sie z ofertami kredytéw

hipotecznych.
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RODZIAL V - ZASADY POSTEPOWANIA SPOLKI ZE SKARGAMI |
REKLAMACIJAMI KLIENTOW

1. Spdétka udostepnia klientom jasne i przejrzyste zasady rozpatrywania skarg i
reklamacji,

2. Spodtka zapewnia klientom dostep do informacji o obowigzujacych w Spdtce zasadach
sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji, wskazujac w szczegdlnosci mozliwe sposoby
lub miejsca ich sktadania,

3. Spotka rozpatruje ztozone skargi i reklamacje w sposéb rzetelny, wnikliwy, obiektywny
i terminowy, z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa, zasad
uczciwego obrotu i dobrych obyczajéw,

4, Proces rozpatrzenia reklamacji lub skargi  powinien zosta¢ przeprowadzony
niezwtocznie, z zachowaniem terminow okreslonych w obowigzujacych zasadach Spoiki
normujacych ten zakres,

5. Proces rozpatrzenia reklamacji lub skargi przeprowadzany jest w okreslonym trybie
wedtug wewnetrznej instrukcji Spoiki,

6. Spodtka, analizujac zgtoszone skargi i reklamacje, rozpoznaje zrédito ich powstania,
podejmuje dziatania majace na celu ich ograniczenie oraz podniesienie jakosci obstugi,

7. Spodtka dazy do polubownego zatatwiania sporéw z klientami.

ROZDZIAL VI - ZASADY POSTEPOWANIA SPOLKI ZE SPECJALISTAMI DS.
KREDYTOW

1. Spodtka dba o ksztattowanie wiasciwych relacji ze swoimi pracownikami i
wspotpracownikami w duchu wzajemnego poszanowania i odpowiedzialnosci,

2. Spo6tka powierza wykonywanie zadan z zakresu swojej dziatalnosci osobom
posiadajacym niezbedna wiedze i umiejetnosci, nad ktérymi nadzdor sprawujg osoby
posiadajgce takze odpowiednie doswiadczenie,

3. W celu ciggtego doskonalenia wiedzy specjalisty ds. kredytéw, Spoédtka umozliwia
specjaliscie ds. kredytéw osobisty rozwdj zawodowy, zapewniajac dostep do réznorodnych
form szkolenia,

Kazdy pracownik Spotki traktowany jest przez pracodawce z szacunkiem i godnoscia,

5. Spotka zapewnia pracownikom przyjazne srodowisko pracy,
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ROZDZIAL VII - ZASADY POSTEPOWANIA SPECJALISTY DS. KREDYTOW

1. Specjalista ds. kredytow Spravii:
a) zachowuje poufnosc informacji dotyczacych Spdtki i jego klientow;
b) zachowuje tajemnice przedsiebiorstwa oraz tajemnice bankowa i zawodowsa;
c) zabezpiecza inne prawnie chronione informacje.

2. Specjalista ds. kredytow Spotki wypetnia swoje obowigzki:

a) zgodnie z zakresem czynnosci;

O

) uczciwie, sumiennie i rzetelnie;

0

Z najlepsza wiedza i wolg;

o

)
) z nalezyta starannoscig;
)

)

przestrzegajac wewnetrznych aktéw prawnych Spodtki, standarddéw oraz powszechnie
obowiazujacych przepisdéw prawa, w tym Ustawy o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze
nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami z dnia 23 marca 2017r.,
3. Specjalista ds. kredytow chroni majatek Spotki i wykorzystuje go zgodnie z jego
przeznaczeniem,
4. Specjalista ds. kredytow nie moze niszczy¢ majatku Spotki ani wykorzystywac go do celéw
prywatnych.
5. Specjalista ds. kredytow Spotki:
a) wykazuje sie znajomosciag obowigzujacych przepisdw prawa, wewnetrznych aktow
prawnych Spoétki i standardoéw;
b) wykorzystuje posiadana wiedze i umiejetnosci oraz zachowuje sie w sposéb
uwzgledniajacy interes Spotki i jego klientdw;
c) dazy do podnoszenia swoich kwalifikacji zawodowych i umiejetnosci;
d) jest lojalny wobec Spoiki;
e) dba o dobre imie Spotki i godnie go reprezentuje.
6. Specjalista ds. kredytow postepuje odpowiedzialnie w najlepiej pojetym interesie Spdtki majac

na uwadze, ze jego praca utozsamiana jest z dziataniem Spdtki | wptywa na jego reputacje.
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Miejscowos¢, data

jednostka/komodrka organizacyjna Spravia Sp. z 0.0.

OSWIADCZENIE

Os$wiadczam, iz

1) zapoznatam/tem sie z obowigzujacymi w Spravia ,Zasadami dobrych praktyk w zakresie
Swiadczenia ustug zwigzanych z kredytem hipotecznym”,

2) zobowiazuje sie do zapoznawania ze wszelkimi zmianami,Zasad dobrych praktyk w zakresie
Swiadczenia ustug zwigzanych z kredytem hipotecznym”, ktére moga nastapi¢ w przysztosci;

3) zobowigzuje sie do przestrzegania przepisow ,Zasad dobrych praktyk w zakresie swiadczenia

ustug zwigzanych z kredytem hipotecznym” z uwzglednieniem wszelkich dokonywanych zmian.

czytelny
podpis



