Zalcznik do Uchwaty Zarmu nr 64/2017 z dnia 21.07.2017 roku.

ZASADY DOBRYCH PRAKTYK SLASKIEGO BANKU SPOLDZIELCZEGO
,SILESIA” W KATOWICACH W ZAKRESIE ~ SWIADCZENIA
USLUG ZWI AZANYCH Z KREDYTEM HIPOTECZNYM

§ 1.
POSTANOWIENIA OGOLNE

. Zasady dobrych praktyRlaskiego Banku Spéidzielczego ,SILESIA” w Katowicaeh
zakresieiwiadczenia ustug zwkanych z kredytem hipotecznym, zwane dalej ,Zasd@dam
zostaly wprowadzone na podstawie Ustawy z dnia 28can 2017 r. o kredycie
hipotecznym oraz nadzorze nadmalnikami kredytu hipotecznego i agentami (Dz.U. z
2017 r. poz. 819), zwanej dalej Ustaw

. Zasady obowgzujg pracownikow Banku, ktérzy bezfrednio oferuy konsumentom
kredyt hipoteczny w rozumieniu Ustawy oraz dok@nagynndci zmierzagcych do
zawarcia umowy z klientem, tj. weryfikujwniosek klienta, dokongj badania jego
zdolnaci  kredytowej oraz podejmalj decyzg w przedmiocie zawarcia umowy
kredytowe).

§2.
ZASADY | CEL ICH WPROWADZENIA

. Zasady wprowadzagsw celu:

1) poprawy jakéci obstugi klienta oraz zapewnienia aliwie najwyzszych standardow
bezpieczéstwa klienta, midzy innymi z punktu widzenia adekwatao produktu do
jego potrzeb;

2) budowania i umacniania relacji Banku z obecnymiziysztymi klientami w obszarze
swiadczenia ustug zwranych z kredytem hipotecznym;

3) kreowania pozytywnego wizerunku Banku oraz jeigustanne doskonalenie;

4) stymulowania wzrostu jakoi sprzeday poprzez stosowanie zasad, o ktérych mowa
W ust.2;

5) edukacji pracownikéw Banku.

Bank, swiadczc ustugi zwijzane z udzielaniem kredytow hipotecznych kieruje si

zasadami:

1) profesjonalizmui;

2) rzetelndci;

3) rzeczowdci;

4) staranngci;

5) najlepszej wiedzy.

§3.
ZASADA PROFESJONALIZMU

Relacja klienta i pracownika Banku w zakresie@feania kredytu hipotecznego oraz w
zakresie czynniei zmierzajcych do zawarcia umowy mgjcharakter zawodowy.
Czynnaci dokonywane przez pracownikow realizowang vBytagcznie w oparciu o
przestanki merytoryczne, weryfikowane na podstasetpnej wiedzy i déwiadczenia
zawodowego, z wyktzeniem jakichkolwiek czynnikéw odwolgych s¢ do cech klienta
dyskryminupcych go lub okolicznégci w ktorych mogtby liczy na szczegolne wzgly w
zakresie udzielenia kredytu lub jego warunkow.
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2. W trakcie dokonywania czyném o ktérych mowa w 8 8 ust. 1 - 5 pracownicy Banku
przestrzegaj przepisbw prawa powszechnie obexvjacego oraz przepisow
wewretrznych Banku, obowrzujacych w dniu dokonywania czynga.

§4.
ZASADA RZETELNO SCI

1. Pracownicy Banku zobowdani § dokonywa& czynndaci w sposob rzetelny. Wszelkie
dane i materialy merytoryczne dotyce klienta majce wptyw na udzielenie kredytu
opierap sie na zweryfikowanychzrédtach. Podstagv podejmowanych czynsoi lub
decyzji przez pracownikow Bankuw snformacje pozyskane od klienta, wynike¢ z
przedizonych dokumentéw, zweryfikowanych pod wggm formalnym, ktorych tké
nie budzi wtpliwosci.

2. Pracownicy Banku aktywnie wspotpraguaj klientem poprzez udzielanie wyczergyjch
I jasnych odpowiedzi w zakresie podstaw formalnyphawnych zasad udzielenia kredytu
hipotecznego.

8§ 5.
ZASADA RZECZOWO SCI

W relacjach z klientem pracownik Banku zobgmany jest dokonyw@a powierzonych mu
czynndci wytacznie w obszarze wynikgym z zakresu obstugi sprawy tego klienta.

8§ 6.
ZASADA STARANNO SCI

1. Pracownicy Banku wykongljczynnaci zwigzane z udzielaniem kredytu hipotecznego
starannie. Pracownicy bezpednio obstugujcy klientdbw stosuyj obowizujgce ich
regulacje wewegirzne wskazujce zasady pogbowania.

2. Obstuga klienta realizowana jest w sposéb pozw@lana sprawne i skuteczne
ukonczenie procesu udzielenia kredytu lub jego odmowyszczegdlnéci tak, aby
mozliwie wyczerpugco odpowiedzié na pytania klienta.

§7.
ZASADA NAJLEPSZEJ WIEDZY

Pracownicy Banku zobowzani g do statlego podnoszenia swoich kwalifikacji i urgiepsci
poprzez poszerzanie i uaktualnianie wiedzy, w tynrzakresu kredytow hipotecznych,
warunkow rynkowych i przepisow prawa ksztajtyjch rynek kredytéw hipotecznych.

§ 8.
PODSTAWOWE OBOWI AZKI PRACOWNIKOW BANKU DOKONUJ ACYCH
CZYNNOSCI PRZY UDZIELANIU KREDYTOW HIPOTECZNYCH

1. Pracownicy Banku dokorygy powierzonych im czynroi przy udzielaniu kredytow
hipotecznych zobowrani g do bezwzgjdnego przestrzegania tajemnicy bankowe.
Zwolnienie z zasad zachowania tajemnicyzmadbywé& sie jedynie na podstawie
przepisOw prawa powszechnie obemijagcego. W zakresie zasad zachowania tajemnicy
bankowej stosuje siprzepisy Ustawy Prawo Bankowe.
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. Obowizek o ktéorym mowa w ust 1. odnos¢ fiezpdrednio do zachowania w pouf§w

informacji dotycacych Banku oraz jego klientow.

Pracownicy posgpuja zgodnie z regulacjami wewtiznymi Banku, zakresem
powierzonych czynriei, a j&li dla skutecznéci ich dziata zostaly udzielone
petnomocnictwa, to zakres dokonywanych czyehavynika z umocowania, ktory nie
moze zosta przekroczony.

Pracownicy nigwiadcz klientom ustug doradczych, a jedynie dostargzagzlzdnych
informacji klientom zgodnie z § 10, tak aby zapewm mazliwie petrg wiedz przy
podejmowaniu decyzji o wyborze produktu.

Pracownicy Banku dokoryqg powierzonych im czynroi w zakresie udzielania
kredytéw hipotecznych kiergijsic lojalncscia wobec Banku i dbakeia o jego dobre ingi.

§0.
WYNAGRODZENIE PERSONELU

Sposob wynagradzania pracownikbw Banku zajoygh sé bezpdredng obstug
klientbw w procesie udzielania kredytdéw hipotecAmyest uczciwy, transparentny, nie
powoduje konfliktbw oraz nie godzi w interesy kliéw. Szczegotow regulacg w
zakresie zasad wynagradzania stanowi Regulamingvgdaania pracownikoWlaskiego
Banku Spotdzielczego ,SILESIA” w Katowicach.

Wynagrodzenie pracownikéw Banku wykogmyjch jakiekolwiek czynn&i zwigzane z
oceny zdolnagci kredytowej nie jest zal@e od ilgci zaakceptowanych wnioskow o
udzielenie kredytu hipotecznego.

§ 10.
WYKONYWANIE OBOWI AZKOW INFORMACYJNYCH WOBEC KLIENTA

Pracownicy Banku, ktérzy przy dokonywaniu powasrgch im czynnéci w zakresie
oferowania i sprzedgy kredytow hipotecznych m@jbezpdredni kontakt z klientem
zobowgzani g do:

1) uczciwego i kompetentnego informowania o ofer@anku, przedstawiania
korzysci, jak réwniez kosztoéw i ryzyka zwjzanego z oferowanymi produktami w
sposOb umdiwiajacy klientowi dokonanie wiiwego wyboru;

2) przedstawienia skutkow, jakie proponowany kredigoteczny mee mig dla
klienta, w tym konsekwencji zalegania przez kliergssptad;

3) przedstawienia nitiwosci, warunkow i skutkow rezygnacji z ustug dodatkawy
—w przypadku gdy ustugi te $aczone z umow o kredyt hipoteczny;

4) przedstawienia skutkéw dotygzch sptaty ceéci lub catdei  kredytu
hipotecznego przed terminem olomym w umowie o kredyt hipoteczny;

5) przestrzegania oboyaku precyzyjnego i zrozumiatego formutowania umow,
dokumentdéw bankowych i wszelkich pism kierowanyohktienta;

6) dbania o réwne traktowanie wszystkich klientow;

7) dokiladania stafai przejawiania inicjatywy w celu stalego podnosaejakasci
obstugi klientow;

8) przestrzegania zasady ochrony tajemnicy informadptyczicych danych
osobowych Klienta i transakcji przez niego prze@mdranych;

9) odnoszenia siz szacunkiem do klienta, tak w przypadku jego niewdaiwego
zachowania;

10) nie nadaywania zaufania klienta i nie wykorzystywania jdgaku déwiadczenia
czy wiedzy;
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11) dziatania zgodnie z zawartymi umowami, w graclicaobrze pajego interesu
Banku, z uwzgldnieniem interesu klienta.

2. Wszelkie informacje przekazywane klientowi pea znaczenie co do zawarcia umowy
kredytu hipotecznego lub jej wykonywania, przekaage § na trwatym néniku, a ich
zakres | tr& speiniag wymogi okrglone w Ustawie o kredycie hipotecznym i
regulacjach wewgtrznych Banku oraz innych przepisach prawa.

§11.
WLA SCIWE STOSOWANIE REGULACJI WEWN ETRZNYCH

1. W zakresie nieuregulowanym ninigjsregulacy stosuje si postanowienia aktualnie
obowizujagcego w Banku Kodeksu Etyki.

2. Z tytutlu niedopetnienia obowikoéw lub ich naruszenia pracownicy Banku pomosz
odpowiedzialné dyscyplinara na zasadach okilenych w Regulaminie Prac$laskiego
Banku Spotdzielczego ,SILESIA” w Katowicach i prispch kodeksu pracy.

Dokument obowjzuje od 22 lipca 2017 roku.



