Zatgcznik nr 1 do uchwaty nr 5/08/2021/Z Zarzagdu SKOK Centrum z dnia 20.08.2021r.

Zasady dobrych praktyk w zakresie
udzielania kredytu hipotecznego

SKOK Centrum

N V7.8 CENTRUM |

Spis tresci

POSTANOWIENIA OGOLNE..........cuiiuiteiieiteieeeieeeste sttt st se s s s s saess s s s s st s st snassenas 2
ZASADY DOBRYCH PRAKTYK | CEL ICH WPROWADZENIA ......ccooriiiiiiiiiiiiiiiiiicc e 2
WYKONYWANIE OBOWIAZKOW INFORMACYINYCH WOBEC KLIENTA ....ouvevieieeriecieseietessie s 4
ZAKRES USEUG SWIADCZONYCH PRZEZ KASE ......vvvieiereceeteteteeessasaesesesessssas et s ss s sesesesesss s s s sesanas 5
POSTANOWIENIA KONCOWE .......ouuiuivreiicecectete ettt vttt st ses s st s s s s s s st es s s asasaesesesnanes 7

Bytom, dnia 20.08.2021 r.

Stronalz7



Zatgcznik nr 1 do uchwaty nr 5/08/2021/Z Zarzagdu SKOK Centrum z dnia 20.08.2021r.

ZASADY DOBRYCH PRAKTYK SP,(')LDZIELCZEJ KASY OSZCZEDNOSCIOWO - KREDYTOWEJ
CENTRUM W ZAKRESIE SWIADCZENIA USLUG ZWIAZANYCH Z KREDYTEM
HIPOTECZNYM

§1.
POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Spotdzielcza Kasa Oszczgdnosciowo — Kredytowa Centrum zwana dalej ,,Kasg” lub
,,Kasg Centrum” wypelniajgc obowigzek wynikajacy z art. 16 Ustawy z dnia 23 marca
2017 r. o kredycie hipotecznym oraz nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i
agentami, zwanej dalej ,,Ustawg”, przyjmuje oraz zobowigzuje si¢ stosowaé opisane w
niniejszym dokumencie zasady w zakresie $wiadczenia ustug zwigzanych z kredytem
hipotecznym.

2. Niniejszy dokument sluzy nie tylko zapewnieniu stosowania wilasciwych standardéw
obstugi Klientow, ale takze wykonywaniu wszelkich dziatan z zachowaniem nalezytej
starannosci oraz przeciwdziataniu stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych.

3. Zasady dobrych praktyk okre$lajg dgzenia do efektywnego poznania potrzeb i sytuacji
zyciowe] Klientow Kasy Centrum korzystajacych z ustug Kasy w zakresie oferowania i
sprzedazy kredytéw hipotecznych.

4. Zasady obowigzujg pracownikéw Kasy, ktorzy bezposrednio oferujg cztonkom kredyt
hipoteczny w rozumieniu Ustawy oraz dokonuja czynno$ci zmierzajacych do zawarcia
umowy o kredyt hipoteczny, tj. weryfikuja wniosek Klienta, dokonuja badania zdolnosci
kredytowej, podejmuja decyzje w przedmiocie zawarcia umowy o kredyt hipoteczny.

§2.
ZASADY DOBRYCH PRAKTYK I CEL ICH WPROWADZENIA

1. Zasady dobrych praktyk wprowadza si¢ w celu:

1) spehienia obowiazku wynikajacego z art. 16 Ustawy oraz poprawy jakosci obstugi
Klienta 1 zapewnienia optymalnych standardéw bezpieczenstwa, miedzy innymi z
punktu widzenia dopasowania produktu do indywidualnych potrzeb konsumenta;

2) budowania i umacniania wi¢zi cztonkowskiej w kazdym obszarze dziatalnosci
Kasy w szczegélno$ci w obszarze $wiadczenia uslug zwigzanych z kredytem
hipotecznym;

3) kreowania i utrwalania w spotecznosciach lokalnych, w ktérych dziataja Placowki
sprzedazowe pozytywnego wizerunku Kasy jako dostawcy nowoczesnych
rozwigzan finansowych, w szczegdlnoSci w obszarze $wiadczenia ushug
zwigzanych z kredytem hipotecznym;

4) wspierania wzrostu jakosci sprzedazy poprzez stosowanie dobrych praktyk
okreslonych w niniejszym dokumencie;

5) podnoszenia poziomu edukacji pracownikow Kasy.

2. Kasa Centrum udzielajac kredytow hipotecznych kieruje si¢ nastepujacymi zasadami:
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1) uczciwo$e,

2) budowanie wzajemnego zaufania,
3) kierowanie si¢ roztropnoscia,

4) rzetelnosc,

5) starannos$c¢.

3. W procesie udzielania kredytow hipotecznych biorg udziat wylacznie pracownicy Kasy,
ktérzy odbyli szkolenie okreslone w art. 58 Ustawy i posiadaja wiedze w zakresie zagadnien
okreslonych w art. 53 ust. 3 i 4 Ustawy.

4. Relacja Klienta i pracownika Kasy w zakresie oferowania kredytu hipotecznego oraz w
zakresie czynno$ci zmierzajacych do zawarcia umowy o kredyt hipoteczny ma charakter
zawodowy. Czynno$ci z zakresu zagadnien dotyczacych opracowania, oferowania lub
zawierania umow o kredyt hipoteczny, a takze $wiadczenia ustug dodatkowych ( jezeli sa one
oferowane) dokonywane przez pracownikéw realizowane sa wylacznie na podstawie
posiadanej wiedzy 1 do§wiadczenia zawodowego, z wylaczeniem jakichkolwiek czynnikéw
odwotujacych si¢ do cech osobowych Klienta.

5. W procesie udzielania kredytéw hipotecznych pracownicy Kasy przestrzegaja przepisow
prawa powszechnie obowigzujacego oraz regulacji wewnetrznych, obowigzujacych w dniu
dokonywania czynnosci.

6. Pracownicy Kasy uczestniczacy w procesie udzielania kredytoéw hipotecznych zobowigzani
sa wykonywaé czynnosci zwigzane z ich udzieleniem w sposob rzetelny, na podstawie
informacji pozyskanych od Klienta wynikajagcych z przedtozonych dokumentow,
zweryfikowanych pod wzglgdem formalnym, ktorych tresé nie budzi watpliwosci.

7. Pracownicy Kasy wykonujg czynno$ci zwigzane z udzielaniem kredytu hipotecznego
starannie. Pracownicy bezposrednio obstugujacy Klientéw stosuja obowigzujace ich regulacje
wewnetrzne wskazujgce zasady postepowania. Obstuga Klienta realizowana jest w sposob
pozwalajacy na sprawne i skuteczne ukonczenie procesu udzielenia kredytu tak, aby mozliwie
wyczerpujaco odpowiedzie¢ na pytania Klienta

8. Pracownicy Kasy zobowigzani sg do stalego podnoszenia swoich kwalifikacji i
umiejetnosci poprzez poszerzanie i uaktualnianie wiedzy, w tym z zakresu kredytow
hipotecznych, warunkow rynkowych 1 przepisow prawa ksztattujacych rynek kredytow
hipotecznych. Kasa zapewnia, Ze pracownicy uczestniczacy w procesie udzielania kredytow
hipotecznych co najmniej raz na 3 lata odbywajg szkolenie z zakresu zagadnien dotyczacych
opracowywania, oferowania lub zawierania uméw o kredyt hipoteczny. Pracownicy Kasy
majg obowigzek odbycia szkolenia zakonczonego egzaminem obejmujagcym zagadnienia
okreslone w art. 53 ust. 3 i 4 Ustawy. Wymogu tego nie stosuje si¢ do oséb ktore ukonczyty
wyzsze studia ekonomiczne lub prawnicze 1 uzyskaty tytul magistra.

9. Pracownicy Kasy postepuja zgodnie z regulacjami wewnetrznymi, zakresem powierzonych
czynnoscl, a jesli dla skutecznos$ci ich dziatan zostaly udzielone pelnomocnictwa, to zakres
dokonywanych czynnosci wynika z umocowania, ktory nie moze zosta¢ przekroczony.

10. Pracownicy Kasy nie $wiadcza Klientom ustlug doradczych, a jedynie dostarczaja
niezbednych informacji zgodnie z zasadami niniejszych dobrych praktyk, tak aby zapewnic

konsumentom mozliwie pelng wiedze przy podejmowaniu decyzji o wyborze produktu.
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11. Pracownicy Kasy dokonujgc powierzonych im czynnosci w zakresie udzielania kredytow
hipotecznych zachowuja tajemnice zawodowa, kieruja si¢ dbaloscig o dobre imi¢ Kasy.

12. Spos6b wynagradzania pracownikow Kasy uczestniczacych w procesie udzielania
kredytow hipotecznych jest uczciwy i przejrzysty oraz uwzglednia interesy konsumentow.

13. Wynagrodzenie podstawowe oraz zmienne pracownikow Kasy wykonujacych czynnos$ci
zwigzane z oceng zdolnosci kredytowej nie jest zalezne od zaakceptowanych wnioskow o
udzielenie kredytu hipotecznego.

14. W zakresie wykonywania czynnosci zwigzanych ze sprzedazg kredytow hipotecznych
Kasa 1 jej pracownicy dochowujg obowigzku utrzymania bezpieczenstwa otrzymanych od
Klienta materiatow oraz uzyskanych informacji przed ich niepozadanym ujawnieniem lub
wykorzystaniem.

15. Kasa Centrum posiada procedury dotyczace bezpieczenstwa danych Klientow, a
pracownicy Kasy je stosuja.

16. Obowiazek zachowania bezpieczenstwa danych jest zachowany réwniez po terminie
wygasnigcia stosunku prawnego wynikajacego z umowy kredytu hipotecznego.

17. Kasa prowadzac dzialalno$¢ reklamowa wykonuje to zgodnie z obowigzujacymi
przepisami prawa, obiektywnie i rzetelnie, zgodnie z dobrymi obyczajami.

18. Kasa Centrum dochowuje starannosci w swych dziataniach tak, aby przekaz
marketingowy byl sformutowany w jasny i zrozumiaty dla Klienta sposoéb , komunikaty
reklamowe byly rzetelne 1 nie wprowadzaty Klienta w blad, informacje zarowno o kosztach
czy ryzyku byly przedstawiane w tej samej jak w przypadku korzysci czytelnej formie.

19. Kasa nie stosuje w dzialalno$ci marketingowej dwuznacznych sformutowan, ktére moga
rodzi¢ u Klienta mylne mniemanie odnos$nie korzysci oraz rzeczywistych kosztow kredytu
hipotecznego.

20. Reklamy Kasy Centrum dotyczace kredytu hipotecznego sporzadzone sg w sposdb
czytelny, zrozumiaty 1 jednoznaczny oraz zawieraja: stopg oprocentowania. Wskazuja rodzaj
stopy oprocentowania, catkowita kwote kredytu hipotecznego, rzeczywista roczng stope
oprocentowania (RRSO), okres kredytowania, catkowita kwote do zaptaty, wysokos$¢ raty
oraz informacj¢ czy umowa o kredyt hipoteczny wymaga zabezpieczenia hipoteka.

§ 3.

WYKONYWANIE OBOWIAZKOW INFORMACYJNYCH WOBEC
KLIENTA

1. Pracownicy Kasy, uczestniczacy w procesie udzielania kredytow hipotecznych, ktérzy
maja bezposredni kontakt z Klientem zobowigzani sg do:
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1) uczciwego informowania o ofercie Kasy, przedstawiania korzysci, kosztow i
ryzyka zwigzanego z oferowanymi produktami w spos6b umozliwiajacy Klientowi
dokonanie wlasciwego wyboru,

2) przedstawienia skutkow, jakie zaciggnigcie kredytu hipotecznego moze mie¢ dla
Klienta, w tym konsekwencji zalegania przez Klienta ze sptatg rat,

3) przedstawienia mozliwosci i skutkéw rezygnacji z ustug dodatkowych — w
przypadku gdy ustugi te sg taczone z umowa o kredyt hipoteczny,

4) przedstawienia skutkow dotyczacych splaty czesci Iub calosci kredytu
hipotecznego przed terminem okre§lonym w umowie,

5) dbania o rowne traktowanie wszystkich Klientow,

6) odnoszenia si¢ z szacunkiem do Klientow, takze w przypadku ich niewlasciwego
zachowania,

7) dziatania zgodnie z przepisami prawa i regulacji wewnetrznych z uwzglednieniem
interesu Kasy i Klienta.

2. Pracownicy Kasy Centrum musza posiada¢ specjalistyczng wiedz¢ z zakresu:

1)

2)
3)
4)
5)

6)
7)

8)
9)

Zasad udzielania kredytow hipotecznych oraz ustug dodatkowych oferowanych z tymi
kredytami

Przepiséw ustawy

Ryzyka stopy procentowej oraz ryzyka zmiany wartosci zabezpieczenia

Parametrow produktowych poszczegodlnych rodzajow kredytéw hipotecznych

Zapiséw umowy o kredyt hipoteczny, w tym zasad odstapienia od umowy, zasad
wczesniejszej lub catkowitej sptaty kredytu, zasad restrukturyzacji kredytu, zasad
sktadania skarg lub reklamacji w Kasie

Procedur obowiazujacych w Kasie w zakresie wyceny zabezpieczen

Procedur obowigzujacych w Kasie w zakresie dokumentacji wymaganej w procesie
kredytowym

Organizacji i1 funkcjonowania ksigg wieczystych

Zasad oceny zdolnos$ci kredytowej Klienta

10) Procesu zawierania umow sprzedazy nieruchomosci

11) Podstawowych zagadnien zwigzanych z budowa domu i inwestycja deweloperska
12) Znajomosci obowigzujacych w Kasie procedur windykacyjnych

13) Podstawowych zagadnien finansowych i ekonomicznych.

3. Wszelkie informacje przekazywane Klientowi majace znaczenie co do zawarcia umowy o
kredyt hipoteczny lub realizacji jej zapisow, przekazywane s3 na trwatym no$niku, a ich
zakres 1 tres¢ spetniaja wymogi okreslone w Ustawie 1 regulacjach wewnetrznych Kasy.

4. Kasa Centrum organizuje szkolenia wewnetrzne celem podnoszenia kwalifikacji
pracownikow. Kasa weryfikuje wiedz¢ pracownikow.

§ 4.
ZAKRES USLUG SWIADCZONYCH PRZEZ KASE

1. Standardem Kasy jest rzetelne 1 szczegdtowe informowanie Klienta o wszelkich kosztach

zwigzanych z zawarciem umowy o kredyt hipoteczny oraz sposobie i czg¢stotliwosci ich
zaplaty.
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2. Pracownicy Kasy doktadaja nalezytych staran aby pomoéc Klientowi okresli¢ cel
kredytowania, kwote kredytu oraz okras kredytowania. Dziatania te majg rowniez
wesprze¢ Klienta w wyborze okreslonego produktu z oferty Kasy Centrum.

3. Zadania pracownika Kasy zwigzane ze sprzedazg kredytow hipotecznych:

1) Informuje Klienta o konieczno$ci wyrazenia przez niego zgody na przetwarzanie
danych osobowych w zwigzku z procesem kredytowania.

2) Przeprowadza wywiad kredytowy — uzyskuje niezbedne informacje na temat potrzeb
Klienta, jego sytuacji majatkowej, finansowej i osobistej, celach kredytowania oraz
formie zabezpieczenia.

3) Na podstawie uzyskanych informacji dokonuje wstepnej analizy zdolnosci kredytowej
Klienta wymaganej do zawarcia umowy o kredyt hipoteczny.

4) Przedstawia ofert¢ kredytowa uwzgledniajac oczekiwania Klienta, Upewnia si¢, ze
miesieczne obcigzenie wynikajace z umowy o kredyt hipoteczny jest przez Klienta
akceptowalne.

14) Informuje Klienta o ryzykach zwigzanych z zawarciem umowy o kredyt hipoteczny w
szczegbdlnosci o ryzyku zmiany stopy procentowej oraz ryzyku zmiany wartoSci
zabezpieczenia (zmniejszenia warto$ci nieruchomosci)

15) Informuje Klienta o prawach oraz obowigzkach zwigzanych z zawarciem umowy 0
kredyt hipoteczny. Upewnia si¢ rowniez, iz informacje te zostaly przez niego
zrozumiane.

16) Informuje Klienta o wszelkich kosztach, kto re zostang przez niego poniesione
zarOwno w chwili zawarcia umowy o kredyt hipoteczny jak 1 w przysztosci.

17) Udziela kompetentnych odpowiedzi na wszelkie pytania Klienta w zakresie
zawierania umowy o kredyt hipoteczny w Kasie.

18) Przekazuje informacje o dokumentacji oraz sposobie jej uzyskania jakg powinien
Klient przedstawi¢ w celu ztozenia wniosku o kredyt hipoteczny.

19) Przekazuje Klientowi kwestionariusz kredytowy oraz stuzy pomocg w jego
wypehieniu.

20) Weryfikuje kompletnos¢ przedstawionej dokumentacji.

21) Udziela pomocy przy sktadaniu przez Klienta wniosku kredytowego.

22) W okresie obowigzywania umowy o kredyt hipoteczny udziela wyjasnien dotyczacych
jej zapisow.

23) Pracownik Kasy zastrzega Klientowi, iz udzielone informacje nie stanowig porady
prawnej czy podatkowej. W przypadku, gdy pracownik nie jest w stanie udzieli¢
koniecznych informacji zobiwigzany jest poinformowaé¢ o tym Klienta oraz o
koniecznosci skorzystania z ustug profersjonalnych doardcow w okreslonych
dziedzinach.

4. Za niedozwolone metody i sposoby dziatania uznaje si¢ zachowania naruszajace prawa o
raz zasady dobrych obyczajow, w szczegolnosci:

1) Przekazywanie informacji o Kliencie oraz procesie kredytowania osobom do tego
nieuprawnionym.
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2) Podawanie nieprawdziwych informacji przez pracownikéw w zakresie kwalifikacji,
doswiadczenia czy tez uprawnieniach zawodowych.

3) Wywieranie na Kliencie jakichkolwiek form nacisku majgcych na celu podjecie przez
Klienta decyzji badz jej przyspieszenie.

4) Przedstawianie nieprawdziwych informacji na temat udzielanych przez Kas¢ kredytow
hipotecznych.

5) Zatajanie istotnych informacji zwigzanych z kosztami zawarcia umowy o kredyt
hipoteczny oraz ryzykami z tym zwigzanymi.

6) Wywieranie na Kliencie mylnego wrazenia, iz pracownik ma wpltyw na uzyskanie
lepszych warunkow oferowanego kredytu.

7) Dopuszczenie do przyjecia nieuzupetnionych dokumentéw podpisanych przez Klienta
lub dokumentéw wymagajacych podpisu (w tym o0so6b trzecich) w obecnos$ci
pracownika bez tego faktycznego dokonania.

8) Swiadczenie przez pracownikow ustug doradczych.

9) Dokonywanie porownania kredytu hipotecznego oferowanego przez Kase z oferta
konkurenc;ji.

10) Udzielanie informacji na temat kredytow hipotecznych udzielanych przez
konkurencyjne instytucje.

5. Wybrane informacje moga by¢ przesytane Klientowi droga elektroniczng z tym
zastrzezeniem, iz musi on na to wyrazi¢ zgod¢ w formie pisemnej potwierdzonej
podpisem w obecno$ci pracownika. Informacje przekazywane sa w formacie PDF ze
zwrotnym potwierdzeniem odbioru, odczytania oraz zapoznania si¢ z tre$cig przestanej
wiadomosci oraz zatgcznikow.

§ 5.
POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Zasady dobrych praktyk w zakresie $wiadczenia ustug zwigzanych z kredytem
hipotecznym obowiazujg od 20 sierpnia 2021 r.

2. Niniejszy dokument jest dostgpny w Placowkach i wydawany na prosbe
zainteresowanego udzieleniem kredytu Klienta.
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