ZASADY DOBRYCH PRAKTYK BANKU SPOLDZIELCZEGO W TARNOBRZEGU
W ZAKRESIE SWIADCZENIA USLUG ZWIAZANYCH Z KREDYTEM
HIPOTECZNYM

§1
POSTANOWIENIA OGOLNE

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

2. Zasady obowiazuja pracownikow Banku, ktérzy bezposrednio oferuja konsumentom
kredyt hipoteczny w rozumieniu Ustawy oraz dokonuja czynno$ci zmierzajacych do
zawarcia umowy z klientem, tj. weryfikuja wniosek klienta, dokonuja badania jego
zdolnosci kredytowej oraz podejmujg decyzje w przedmiocie zawarcia umowy
kredytowe;j.

§2
ZASADY | CEL ICH WPROWADZENIA

1. Zasady wprowadza si¢ w celu:

1) poprawy jakosci obstugi klienta oraz zapewnienia mozliwie najwyzszych standardow
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
Swiadczenia ushug zwigzanych z kredytem hipotecznym;

3) kreowania pozytywnego wizerunku Banku oraz jego nieustanne doskonalenie;

4) stymulowania wzrostu jako$ci sprzedazy poprzez stosowanie zasad, o ktorych mowa
W ust. 2;

5) edukacji pracownikow Banku.

2. Bank, $wiadczac ustugi zwigzane z udzielaniem kredytéw hipotecznych kieruje sig
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 zmierzajagcych do zawarcia umowy maja charakter zawodowy.
Czynnosci dokonywane przez pracownikow realizowane s3 wylacznie w oparciu
o przestanki merytoryczne, weryfikowane na podstawie dostgpne] wiedzy
1 doswiadczenia zawodowego, z wylaczeniem jakichkolwiek czynnikéw odwotujacych
si¢ do cech klienta dyskryminujgcych go lub okolicznosci w ktorych moégltby liczy¢ na
szczegblne wzgledy w zakresie udzielenia kredytu lub jego warunkow.



2. W trakcie dokonywania czynnosci o ktorych mowa w § 8 ust. 1 — 5 pracownicy Banku
przestrzegaja przepisOw prawa powszechnie obowigzujacego oraz przepisow
wewnetrznych Banku, obowigzujacych w dniu dokonywania czynnosci.

§ 4
ZASADA RZETELNOSCI

1. Pracownicy Banku zobowigzani sg dokonywac czynnosci w sposob rzetelny. Wszelkie
dane i materialy merytoryczne dotyczace klienta majace wptyw na udzielenie kredytu
opieraja si¢ na zweryfikowanych zrodlach. Podstawg podejmowanych czynnosci lub
decyzji przez pracownikow Banku s3 informacje pozyskane od klienta, wynikajace
z przedtozonych dokumentow, zweryfikowanych pod wzgledem formalnym, ktorych
tre$¢ nie budzi watpliwosci.

2. Pracownicy Banku aktywnie wspotpracuja 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 dokonywaé powierzonych mu
czynnosci wylacznie w obszarze wynikajacym z zakresu obstugi sprawy tego klienta.

§6
ZASADA STARANNOSCI

1. Pracownicy Banku wykonuja czynno$ci zwigzane z udzielaniem kredytu hipotecznego
starannie. Pracownicy bezposrednio obstugujacy klientow stosuja obowigzujace ich
regulacje wewnetrzne wskazujace zasady postepowania.

2. Obsluga klienta realizowana jest w sposOb pozwalajacy na sprawne 1 skuteczne
ukonczenie procesu udzielenia kredytu lub jego odmowy, w szczegdlnosci tak, aby
mozliwie wyczerpujaco odpowiedzie¢ na pytania klienta.

§7
ZASADA NAJLEPSZEJ WIEDZY

Pracownicy Banku zobowigzani sg do stalego podnoszenia swoich kwalifikacji 1 umiejetnosci
poprzez poszerzanie 1 uaktualnianie wiedzy, w tym z zakresu kredytéw hipotecznych,
warunkow rynkowych i przepisow prawa ksztattujacych rynek kredytow hipotecznych.

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

1. Pracownicy Banku dokonujacy powierzonych im czynnosci przy udzielaniu kredytow
hipotecznych zobowigzani sa do bezwzglgdnego przestrzegania tajemnicy bankowe;j.
Zwolnienie z zasad zachowania tajemnicy moze odbywac si¢ jedynie na podstawie
przepiséw prawa powszechnie obowigzujacego.

2. Obowigzek o ktorym mowa w ust. 1 odnosi si¢ bezposrednio do zachowania w poufnosci
informacji dotyczacych Banku oraz jego klientow.
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Pracownicy postepuja zgodnie z regulacjami wewngtrznymi Banku, zakresem
powierzonych czynnosci, a jesli dla skuteczno$ci ich dzialan zostaly udzielone
pelnomocnictwa, to zakres dokonywanych czynno$ci wynika z umocowania, ktory nie
moze zostac¢ przekroczony.

Pracownicy nie $wiadcza klientom uslug doradczych, a jedynie dostarczaja niezbednych
informacji klientom zgodnie z § 10, tak aby zapewni¢ im mozliwie pelng wiedz¢ przy
podejmowaniu decyzji o wyborze produktu.

Pracownicy Banku dokonujgc powierzonych im czynno$ci w zakresie udzielania
kredytow hipotecznych kieruja si¢ lojalnoscia wobec Banku i dbaloscig o jego dobre
imig.

§9
WYNAGRODZENIE PERSONELU

Sposob wynagradzania pracownikéw Banku zajmujacych si¢ bezposrednia obsluga
Klientow w procesie udzielania kredytow hipotecznych jest uczciwy, transparentny, nie
powoduje konfliktow oraz nie godzi w interesy klientow. Szczegdétowa regulacje
w zakresie zasad wynagradzania stanowi Regulamin wynagradzania pracownikéw Banku
Spotdzielczego w Tarnobrzegu.

Wynagrodzenie pracownikow Banku wykonujacych jakiekolwiek czynno$ci zwiazane
z oceng zdolnosci kredytowej nie jest zalezne od iloSci zaakceptowanych wnioskow
0 udzielenie kredytu hipotecznego.

§ 10
WYKONYWANIE OBOWIAZKOW INFORMACYJNYCH WOBEC KLIENTA

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

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

2) przedstawienia skutkow, jakie proponowany kredyt hipoteczny moze mie¢ dla klienta,
w tym konsekwencji zalegania przez klienta ze sptata;

3) przedstawienia mozliwosci, warunkow i skutkow rezygnacji z ustug dodatkowych —
w przypadku gdy ustugi te sg taczone z umowg o kredyt hipoteczny;

4) przedstawienia skutkéw dotyczacych splaty czesci lub catosci kredytu hipotecznego
przed terminem okreslonym w umowie o kredyt hipoteczny;

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

6) dbania o rowne traktowanie wszystkich klientow;

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

8) przestrzegania zasady ochrony tajemnicy informacji dotyczacych danych osobowych
Klienta i transakcji przez niego przeprowadzanych;

9) odnoszenia si¢ z szacunkiem do klienta, takze w przypadku jego niewlasciwego
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 1 tre$¢ spelniaja wymogi okreslone w Ustawie o kredycie hipotecznym
i regulacjach wewnetrznych Banku oraz innych przepisach prawa.

§ 11
WLEASCIWE STOSOWANIE REGULACJI WEWNETRZNYCH

1. W zakresie nieuregulowanym niniejszg regulacja stosuje si¢ postanowienia aktualnie
obowigzujacych w Banku regulacji.

2. Z tytulu niedopelnienia obowigzkéw lub ich naruszenia pracownicy Banku ponosza
odpowiedzialno$¢ dyscyplinarng na zasadach okre§lonych w Regulaminie Pracy Banku
Spotdzielczego w Tarnobrzegu i przepisach kodeksu pracy.

Dokument obowigzuje od dnia 24.08.2017 roku.



