Zasady dobrych praktyk stosowane w Spétce
Dr.Finance S.A.

Niniejsze Zasady dobrych praktyk zostaty przyjete na podstawie art. 16 ust. 1 ustawy z
dnia 23 marca 2017 roku o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami

f)

kredytu hipotecznego i agentami w dniu 11 stycznia 2018 roku przez spétke
Dr.Finance S.A. jako Posrednika kredytow hipotecznych.

WSTEP

Majgc na uwadze, iz:

istnieje potrzeba zapewnienia efektywnego i konkurencyjnego rynku kredytéw
hipotecznych, ktory bytby statym elementem stabilnosci finansowej,

koniecznym jest ustanowienie standardow, jakosci odnoszgcych sie do specyficznych
ustug zwigzanych z oferowaniem i udzielaniem kredytéw hipotecznych (ustugi
posrednictwa kredytowego),

w procesie oferowania i sprzedazy kredytow hipotecznych przez Kredytodawcéw,
Posrednikow kredytu hipotecznego oraz Agentéw, ustugi oferowania i sprzedazy
kredytow hipotecznych powinny byé petnione wytgcznie przez osoby o odpowiednich
kwalifikacjach i kompetencjach,

ustugi oferowania i sprzedazy kredytow hipotecznych powinny by¢ oparte o wtasciwe
zrozumienie sytuacji finansowej Konsumenta, preferencji i oczekiwanych rezultatow,
nalezy udostepni¢ Konsumentowi informacji o Posredniku kredytu hipotecznego oraz
Agencie, ich identyfikacji rejestracyjnej, udzielania informacji na temat bankéw z
jakimi wspotpracujg, swiadczonych ustugach, w tym posrednictwa, doradztwa i
sprzedazy kredytow hipotecznych, a takze mozliwosciach sktadania zazalen i uwag,
nalezy zarzadza¢ konfliktem interesbw wynikajagcym z réznego poziomu
wynagrodzenia otrzymywanego przez Personel Posrednika kredytu hipotecznego lub
Agenta od poszczegdlnych instytucji kredytowych,

- niezbedne jest wprowadzenie Zasad dobrych praktyk w procesie posredniczenia w
sprzedazy kredytdow hipotecznych, co powinno pozwoli¢ na stworzenie ram prawnych
dziatania Dr.Finance, jako Posrednika kredytow hipotecznych oraz Agentéw, jak tez
Personelu Dr.Finance w kontekscie tworzenia odpowiedzialnego i miarodajnego rynku
hipotecznego oraz tworzenia podstaw do budowy zaufania konsumentéw do Dr.Finance oraz
wszystkich pozostatych Posrednikow kredytu hipotecznego i Agentow.

2.

Niniejsze Zasady dobrych praktyk powstaty na mocy ustawy z dnia 23 marca 2017
roku o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu
hipotecznego (dalej, jako ,Ustawa o kredycie hipotecznym”), w celu wypracowania
przez spotke Dr.Finance podstawowych standardéw i zasad obstugi Konsumenta w
zakresie swiadczenia ustug posrednictwa w sprzedazy kredytow hipotecznych.

Celem Zasad dobrych praktyk jest wskazanie kryteriow postepowania Dr.Finance,
jako Posrednika kredytéw hipotecznych, a takze Agentéw oraz Personelu Dr.Finance,
ktore pozwalajg na zbudowanie dtugoterminowej relacji z Konsumentem opartej na
zaufaniu, uczciwosci, sprawiedliwosci, profesjonalizmie i dbatosci o interes



Konsumenta. Wypracowane wspodlnie zasady stuzg ochronie intereséw Konsumenta
korzystajgcego z ustug w zakresie oferowania i sprzedazy kredytéw hipotecznych.

4. Zasady dobrych praktyk majg na celu zapewnienie stosownych kompetencji
Dr.Finance, Agentom oraz Personelowi Dr.Finance, stosowania wifasciwych
standardow obstugi Konsumenta, a takze wykonywania wszelkich dziatan z
zachowaniem nalezytej starannosci oraz przeciwdziataniu stosowania nieuczciwych
praktyk rynkowych.

II.  DEFINICJE

1. Ponizsze definicje odnoszg sie wytgcznie do zasad okreslonych w niniejszych
Zasadach:
Agent — przedsiebiorca w rozumieniu art. 431 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks
cywilny (Dz. U. z 2017 r. poz. 459), wykonujgcy czynnosci posrednictwa kredytu
hipotecznego, wystepujacego w imieniu i na rzecz wytgcznie jednego posrednika kredytu
hipotecznego;

Bank (zwany dalej takze instytucjg kredytowg) — osoba prawna, utworzona zgodnie z
przepisami ustaw, dziatajgca na podstawie zezwoleh uprawniajgcych do wykonywania
czynnos$ci bankowych obcigzajgcych ryzykiem srodki powierzone pod jakimkolwiek tytutem
zwrotnym;

Formularz informacyjny dotyczacy kredytu hipotecznego — prezentacja oferty kredytowej
zgodnie z ustawg z dnia 23 marca 2017 roku o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad
posrednikami kredytu hipotecznego oraz agentami, sporzadzona na formularzu,
stanowigcym Zatgcznik nr 1 do Ustawy o kredycie hipotecznym;

Konsument — konsument w rozumieniu art. 221 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks
cywilny;

Kredytodawca — a) bank krajowy w rozumieniu art. 4 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia 29 sierpnia
1997 r. — Prawo bankowe, b) oddziat banku zagranicznego w rozumieniu art. 4 ust. 1 pkt 20
ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe, c) instytucja kredytowa w rozumieniu
art. 4 ust. 1 pkt 17 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe prowadzgca
dziatalnosc¢ transgraniczng w rozumieniu art. 4 ust. 1 pkt 21 tej ustawy, d) oddziat instytucji
kredytowej w rozumieniu art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo
bankowe, e) spétdzielczg kase oszczednosciowo-kredytowg, — ktdére w zakresie swojej
dziatalnosci gospodarczej udzielajg lub dajg przyrzeczenie udzielenia konsumentowi kredytu
hipotecznego;

Kredyt hipoteczny — udzielany przez Bank kredyt zwigzany z finansowaniem
nieruchomosci, w przypadku, ktérej zostato ustanowione zabezpieczenie w postaci hipoteki,
lub hipoteka stanowi zabezpieczenie docelowe;

Dr.Finance — spétka Dr.Finance S.A. z siedzibg we Wroctawiu, ul. Legnicka 17/27, 53-671
Wroctaw, zarejestrowany w Sagdzie Rejonowym Wroctawia-Fabrycznej, VI Wydziat
Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod numerem 0000303423, NIP: 5272527706,
REGON 140791036, kapitat zaktadowy 747.971,00 zt.

Personel (Posrednika kredytu hipotecznego) — a) pracownik posrednika kredytu
hipotecznego w rozumieniu art. 2 ustawy z dnia 26 czerwca 1974 r. — Kodeks pracy (Dz. U. z
2016 r. poz. 1666, 2138 i 2255 oraz z 2017 r. poz. 60), bezposrednio zaangazowany w



czynnosci objete Ustawg o kredycie hipotecznym lub uczestniczgcego w obstudze
konsumenta w zakresie czynnosci objetych Ustawg o kredycie hipotecznym, b) osoba
fizyczna, ktéra bezposrednio zarzgdza osobami, o ktéorych mowa w lit. a, lub sprawuje
bezposredni nadzér nad tymi osobami, d) osoba fizyczna, ktéra swiadczy ustugi na rzecz
Posrednika kredytu hipotecznego, wykonujgc czynnosci, o ktérych mowa w lit. a, na
podstawie umowy cywilnoprawnej;

Posrednik kredytu hipotecznego — w niniejszym dokumencie — spotka Dr.Finance S.A. z
siedzibg we Wroctawiu, ul. Legnicka 17/27, 53-671 Wroctaw, zarejestrowany w Sadzie
Rejonowym Wroctawia-Fabrycznej, VI Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego
pod numerem 0000303423, NIP: 5272527706, REGON 140791036, kapitat zaktadowy
747.971,00 zh.

— zgodnie z Ustawg o kredycie hipotecznym — przedsiebiorca w rozumieniu art. 431 ustawy z
dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny, niebedgcy kredytodawca, ktory w ramach
wykonywanej dziatalnosci gospodarczej lub zawodowej, za wynagrodzeniem w formie
pienieznej lub innej uzgodnionej formie korzysci finansowej: a) przedstawia lub oferuje
konsumentom umowy o kredyt hipoteczny, lub b) udziela konsumentom pomocy, podejmujgc
prace przygotowawcze Ilub inne przed umowne dziatania administracyjne inne niz
wymienione w lit. a, polegajgce na obstudze dokumentow, w zwigzku z umowami o kredyt
hipoteczny, lub c¢) zawiera z konsumentami umowy o kredyt hipoteczny w imieniu
kredytodawcy;

Posrednictwo kredytowe (dalej takze, jako Posrednictwo kredytu hipotecznego) — ustugi
wykonywane przez Posrednika kredytu hipotecznego polegajgce na przedstawianiu lub
oferowaniu konsumentom umowy o kredyt hipoteczny, lub b) udzielanie konsumentom
pomocy, podejmowanie prac przygotowawczych lub innego przed umownego dziatania
administracyjnego inne niz wymienione w lit. a, polegajgce na obstudze dokumentéw, w
zwigzku z umowami o kredyt hipoteczny, lub ¢) zawieranie z konsumentami umowy o kredyt
hipoteczny w imieniu kredytodawcy;

Powigzany posrednik kredytu hipotecznego — posrednika kredytu hipotecznego, ktéry
dziata w imieniu i na rzecz: a) wylgcznie jednego kredytodawcy, b) wytgcznie jednej grupy
kredytodawcow, ktorzy podlegajg konsolidacji do celow sporzgdzania skonsolidowanych
sprawozdan finansowych zgodnie z ustawg z dnia 29 wrzeénia 1994 r. o rachunkowosci (Dz.
U. z 2016 r. poz. 1047 i 2255 oraz z 2017 r. poz. 61, 245 i 791), c) okreslonej liczby
kredytodawcow lub grup kredytodawcow, o ktérych mowa w lit. b, ktére nie stanowig, co
najmniej potowy liczby kredytodawcow funkcjonujgcych na rynku ustug swiadczonych w
zakresie udzielania kredytéw hipotecznych;

Trwaly nosnik — materiat lub urzgdzenie stuzace do przechowywania i odczytywania
informacji przekazywanych Konsumentowi w zwigzku z umowag o kredyt hipoteczny, przez
okres odpowiedni do celdéw, jakim informacje te stuzg, oraz pozwalajgce na odtworzenie tych
informacji w niezmienionej postaci;

Ustawa o kredycie hipotecznym — ustawa z dnia 23 marca 2017 roku o kredycie
hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami, Dz. U. z
2017 r. poz. 819.



STANDARDY ETYCZNE

Przez etyke rozumie sie zespot ocen i norm, wzordw postepowania i ideatdw
osobowych majgcych regulowa¢ postepowanie jednostek oraz stosunki miedzy
jednostkami i grupami spotecznymi.

. W ramach wymogow etyki zawodowej Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz

Personel Posrednika kredytu hipotecznego powinni stosowa¢ sie do nastepujgcych
zasad etycznych:

a) Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz Personel kierujg sie dobrem
Konsumentéw, poszanowaniem obowigzkow wynikajgcych z uczciwosci, godnosci
i dobrych obyczajéw.

b) Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz Personel podejmujg czynnosci
zawodowe w celu ochrony intereséw Konsumenta, jednakze ta ochrona nie moze
usprawiedliwia¢ naruszania zasad etyki i godnosci zawodu.

c) Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz Personel wykonujg czynnosci
zawodowe wedtug najlepszej woli i wiedzy, w sposdb rzetelny, z zachowaniem
nalezytej starannosci.

d) Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz Personel dbajg o podnoszenie swoich
kwalifikacji zawodowych i ustawicznie rozwijajg poziom swojej wiedzy fachowej.

e) Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz Personel majg obowigzek zachowac
w tajemnicy wszelkie fakty i informacje, jakie powzigt w zwigzku ze swiadczeniem
ustug posrednictwa i sprzedazy, z wyjgtkiem przypadkdéw przewidzianych w
odrebnych ustawach.

f) Obowigzek zachowania tajemnicy, o ktéorym mowa w pkt powyzej, obejmuje
wszystkie uzyskane przez Posrednika kredytu hipotecznego, Agenta lub Personel
informacje, w szczegdlnosci zawarte w materiatach utrwalonych w jakiejkolwiek
formie.

g) Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz Personel obowigzani sg
zabezpieczy¢ przed ujawnieniem lub niepozgdanym wykorzystaniem wszystkich
materiatdbw odnoszgcych sie do Konsumenta i uzyskanych informacji w zwigzku z
wykonywaniem czynnosci zawodowych.

h) Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz Personel zobowigzani sg do
stosowania procedur chronigcych dane w kazdej postaci, w tym réwniez
elektronicznej, przed zniszczeniem, zmiang lub dostepem osob niepowotanych.

i) Obowigzek zachowania tajemnicy zawodowej jest nieograniczony w czasie i trwa
takze po ustaniu stosunku prawnego, na podstawie, ktérego Posrednik kredytu
hipotecznego, Agent oraz Personel wykonywali czynnosci zawodowe.

J) Posrednik kredytu hipotecznego dysponuje zasobami oraz procedurami
niezbednymi do sprawnego wykonywania i monitorowania prowadzonej
dziatalnosci i wykorzystuje je w dobrej wierze.

3. Przekazywanie informacji oraz prowadzenie reklamy przez Posrednika kredytu

hipotecznego, Agenta oraz Personel powinno by¢:

a) obiektywne, rzetelne i wywazone,

b) zgodne z normami etycznymi, dobrymi obyczajami oraz godnoscig zawodu,

C) zgodne z obowigzujgcymi przepisami.

Niedopuszczalne jest zachowanie Posrednika kredytu hipotecznego, Agenta oraz
Personelu stuzgce obejsciu obowigzujgcych ograniczen w zakresie informacji i
reklamy.



10.

11.

Dr.Finance w reklamach dotyczgcych kredytéw hipotecznych przestrzega zasad

dotyczacych reklamy zawartych w art. 7-8 Ustawy o kredycie hipotecznym.

Posrednik kredytu hipotecznego dgzy do rozwigzywania sporow, korzystajgc w miare

mozliwosci z mediacyjnych i polubownych form ich rozstrzygania.

Dr.Finance dba o ksztattowanie wtasciwych relacji z Agentami, Personelem i

wspétpracownikami w duchu wzajemnego poszanowania i odpowiedzialnosci,

zapewniajgc odpowiednie warunki wykonywania czynnosci przez Agentow, Personel
oraz osoby dziatajgce w imieniu Posrednika kredytu hipotecznego.

Kadra zarzadzajgca Posrednika kredytu hipotecznego, przez ktdérg rozumiemy

Czionkow Zarzadu oraz Dyrektorow i Kierownikow jednostek organizacyjnych petnigc

szczegoblng role w zyciu organizacji i ksztattujgc, na co dzien zachowania w swoim

otoczeniu:

a) promuje postawy zgodne z warto$ciami oraz normami postepowania okreslonymi
w Zasadach dobrych praktyk;

b) przestrzega przepiséw powszechnie obowigzujgcego prawa;

C) przestrzega wszystkich postanowien Zasad dobrych praktyk w sposéb
stanowigcy dobry przyktad dla Agentéw i Personelu;

d) reaguje, w ramach przystugujacych im kompetencji, na wszelkie informacje
wskazujgce na wystepowanie lub mozliwos¢ wystgpienia zdarzen czy zachowan,
ktére sg niezgodne z zasadami postepowania wskazanymi w Zasadach dobrych
praktyk;

e) traktuje Personel i Agentéw na zasadach partnerskich.

Posrednik kredytu hipotecznego we wzajemnych stosunkach z innymi posrednikami

kredytu hipotecznego, Kredytodawcami i innymi instytucjami finansowymi kieruje sie

dobrymi obyczajami kupieckimi, z poszanowaniem zasad uczciwej konkurenciji.

Posrednik kredytu hipotecznego nie toleruje przypadkéw przestepczosci finansowe;j

(m.in. takich jak tapdwkarstwo i korupcja, defraudacja, pranie brudnych pieniedzy)

popetnionych przez albo za posrednictwem Dr.Finance, Personelu Dr.Finance,

Agentow oraz wspétpracownikdébw czy tez poprzez relacje biznesowe z klientami,

partnerami biznesowymi, dostawcami, agentami lub innymi zwigzanymi podmiotami

trzecimi. W zakresie kluczowych obszaréw przestepczoéci finansowej Dr.Finance
oczekuje od Personelu i Agentdow profesjonalizmu, zrozumienia i unikania dziatan,

ktére mogtyby naruszyé przepisy powszechnie obowigzujgcego prawa lub wywota¢ u

Konsumentéw wrazenie niewtasciwego postepowania.

Do podstawowych norm w relacjach z Konsumentem naleza:

a) profesjonalizm — Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz Personel posiadajg
wymagane dla tego stanowiska kwalifikacje, cechuje ich wysoka jako$é
Swiadczonych ustug;

b) uprzejmos¢ — Posrednika kredytu hipotecznego, Agentéw oraz Personel cechuje
wysoka kultura osobista przejawiajgca sie w sposobie komunikagji i stroju;

¢) sumiennos¢ — Posrednik kredytu hipotecznego, Agenci oraz Personel wykazujg
sie zaangazowaniem w wykonywaniu powierzonych mu obowigzkéw;

d) uczciwos¢ — postepowanie Posrednika kredytu hipotecznego, Agenta oraz
Personelu skierowane jest na interes Konsumenta, stawiajgc dobro Konsumenta
ponad interes wiasny, nie naduzywajgc swojej dominujacej pozycji wynikajgcej z
przewagi zasobow, w tym kwalifikacji i kompetencji;



e) odpowiedzialno$¢ — Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz Personel maja
swiadomos¢ skutkow swoich zaniechan i bledéw, a takze ponoszg ich
konsekwencje przed Konsumentem;

f) godnos$¢ i zaufanie — Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz Personel dbajg
0 godno$¢ zawodu zarowno w dziatalnosci zawodowej, jak i w zyciu prywatnym,
dziatajg w sposob budzgcy zaufanie oraz zapewniajgcy poszanowanie godnosci
Konsumentéw, dbajgc o przejrzystosé swoich dziatan.

12. Posrednik kredytéw hipotecznych, Agent oraz Personel prawidtowo i terminowo

rejestrujg wszystkie transakcje finansowe, zgodnie 2z przyjetymi zasadami
rachunkowos$ci. Wszystkie ptatnosci i operacje gospodarcze sg odpowiednio
udokumentowane, jednoznacznie identyfikujgc i opisujgc ich cel i charakter.
Wszystkie operacje gospodarcze majg doktadne odzwierciedlenie w ksiegach
rachunkowych i ewidencji. Praktyki rachunkowe, ktore zatajajg zapisy, fatszujg wyniki
operacyjne, znieksztatcajg charakter transakcji albo w inny sposéb zmieniajg istote
dowolnej transakcji, nie mogg by¢ stosowane.

KOMPETENCJE POSREDNIKA KREDYTOW HIPOTECZNYCH, AGENTA
ORAZ PERSONELU

Dziatalno$¢ polegajgca na swiadczeniu ustug posrednictwa kredytu hipotecznego
moze by¢ wykonywana wytgcznie przez posrednikdw kredytu hipotecznego oraz
agentow.

Posrednik  kredytu hipotecznego moze prowadzi¢ dziatalnos¢ w zakresie
posrednictwa kredytu hipotecznego po uzyskaniu zezwolenia wydanego przez
Komisje Nadzoru Finansowego i dokonaniu wpisu do rejestru posrednikéw
kredytowych, zgodnie z zasadami wskazanymi w art. 48-53 Ustawy o kredycie
hipotecznym.

Posrednik kredytu hipotecznego jest odpowiedzialny za kompetencje Personelu oraz
wspotpracujgcych z nim Agentow. W tym celu organizuje szkolenia, udostepnia
materialy i weryfikuje wiedze Agentdw oraz Personelu.

. Agent oraz Personel powinien posiada¢ wiedze z zakresu:

a) zasad udzielania kredytéw przez poszczegolne instytucje kredytowe,

b) parametrow cenowych ofert kredytowych,

c) parametréw cenowych i zasad dziatania produktéw dodatkowych oferowanych
razem z kredytem (np. konto, karta kredytowa, ubezpieczenie, produkt
inwestycyjny),

d) zapisow w umowach kredytowych i bezposrednio zwigzanych z tym przepisow
prawnych w zakresie potrzebnym do wyjasnienia Konsumentowi tresci umowy,

e) obliczenia zdolnosci kredytowej w zakresie niezbednym do przedstawienia oferty,

f) proceséw udzielania kredytu,

g) wymaganych dokumentéw do uzyskania kredytu,

h) podstawowych zasad okreSlenia warto$ci nieruchomos$ci stanowigcej
cel/zabezpieczenie kredytu,

i) funkcjonowania systemu wieczystoksiegowego,

j) form prawnych prowadzenia dziatalnosci gospodarczej,

k) zasad obliczania dochodu rozporzadzalnego dla réznych form zatrudnienia i
dziatalnosci gospodarczej,



s)

)
u)

v)

procesu zakupu nieruchomosci i zwigzanych z tym zagadnien prawnych,

procesu budowy domu, inwestycji deweloperskiej i bezposrednio zwigzanych z
tym podstawowych zagadnien prawnych istotnych w procesie udzielania kredytu,
optat zwigzanych z zakupem nieruchomosci i ustanowieniem zabezpieczen,
ryzyka stopy procentowej i ryzyka walutowego (w przypadku kredytow
walutowych) oraz ryzyka zmiany wartosci zabezpieczenia kredytu hipotecznego,
zasad przekazywania ,Formularza informacyjnego dotyczgcego kredytu
hipotecznego”,

zasad restrukturyzacji Kredytu hipotecznego zgodnie z normami wskazanymi w
art. 33-37 Ustawy o kredycie hipotecznym,

zasad sptaty Kredytu hipotecznego przed terminem zgodnie z normami
wskazanymi w art. 38-41 Ustawy o kredycie hipotecznym

zasad odstgpienia od umowy o kredyt hipoteczny zgodnie z normami
wskazanymi w art. 42-46 Ustawy o kredycie hipotecznym

rynku kredytéw hipotecznych,

podstaw finansow, ekonomii i matematyki finansowej,

zasad etyki zawodowej posrednikéw kredytu hipotecznego.

ZAKRES USLUG POSREDNIKA KREDYTU HIPOTECZNEGO

W ramach ustugi posrednictwa kredytowego, Posrednik kredytéow hipotecznych, przy
pomocy Agentéw oraz Personelu, swiadczy ustuge posrednictwa w sprzedazy
kredytéw hipotecznych, pomagajgc Konsumentowi:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

okresli¢ cele kredytowania optymalizujgce oferte kredytu,

okresli¢ kwote kredytu zgodnie z potrzebami finansowymi Konsumenta,

w wyborze oferty kredytowej,

w wyborze okresu kredytowania,

w wyborze waluty, z zastrzezeniem oraz wdrozeniem zasad wskazanych w art. 6
Ustawy o kredycie hipotecznym,

w wyborze rodzaju raty.

Posrednik kredytu hipotecznego omawia proces kredytowy i oferte:

a)

b)

9)

przeprowadza wywiad dotyczgcy oczekiwan Konsumenta pod katem szczegdtow
transakcji i ewentualnej oferty kredytowej,

bada wstepnie zdolno$¢ kredytowg Konsumenta na narzedziach udostepnionych
przez instytucje kredytowe na podstawie informacji udzielonych przez
Konsumenta,

przedstawia, uwzgledniajgc przedstawione preferencje Konsumenta, co najmniej
3 oferty kredytowe dostepne dla Konsumenta,

omawia etapy procesu kredytowego i prognozowany czas potrzebny na
uzyskanie kredytu,

przekazuje liste wymaganych dokumentéw oraz formularze bankowe,
przedstawia szacowane rodzaje ryzyka zwigzane z konkretng ofertg kredytowa, i
ze zmiang stopy procentowej oraz kursu walutowego (w przypadku kredytéw
walutowych),

odpowiada na pytania Konsumenta zwigzane z kredytem hipotecznym.

Prawidtowos¢ sporzadzenia i kompletnos¢ wniosku kredytowego przyspiesza i
utatwia uzyskanie kredytu. Posrednik kredytu hipotecznego $wiadczy pomoc w
przygotowaniu dokumentacji oraz przyjmuje od Konsumenta wniosek kredytowy



skierowany do Kredytodawcy z okreslong dokumentacjg. Posrednik kredytu

hipotecznego, Agent oraz Personel pomagajg Konsumentowi na kazdym etapie

przygotowania dokumentacji dotyczacej Konsumenta, jak i planowanej inwestyciji, tj.
m.in.:

a) przekazujg listy wymaganych dokumentoéw oraz formularze bankowe,

b) informujg i wspierajg Konsumenta w uzyskaniu dokumentow, wskazujg miejsca i
zasady ich pozyskania,

c) doradzajg przy wypetnianiu wnioskéw kredytowych i odpowiadajg na wszelkie
pytania z tym zwigzane,

d) weryfikujg kompletnos¢ przedstawionej dokumentacji,

e) weryfikujg poprawnosé wypetnienia wniosku kredytowego,

f) wysylajg zestaw formularzy i dokumentéw do Banku.

4. Posrednik kredytu hipotecznego uczestniczy w procesie kredytowym oraz dba, aby
proces uzyskania kredytu byt sprawny, tj. m.i.n.:

a) posredniczy w komunikacji z bankiem, w tym prowadzi negocjacje,

b) przekazuje informacje o wymaganych dodatkowych dokumentach,

¢) informuje Konsumenta na biezgco o postepach w procesie kredytowym,

d) informuje Konsumenta o decyzji kredytowej i wyjasnia jej zapisy,

€) zapoznaje Konsumenta z trescig umowy kredytowej i wyjasnia jej zapisy,

f) umawia Konsumenta na podpisanie umowy kredytowej w placéwce Banku, jezeli
nie jest zawierana w siedzibie lub innej placowce Posrednika kredytu
hipotecznego, a Bank przewiduje w swoich procedurach takg mozliwos¢.

5. Posérednik kredytu hipotecznego stuzy takze Konsumentowi pomoca po uruchomieniu
kredytu, jezeli umowa z instytucjg kredytowg przewiduje takg ustuge:

a) w sposoOb zrozumiaty i precyzyjny udziela konsumentowi wyjasnien dotyczacych
poszczegoblnych postanowien tej umowy;

b) informuje Konsumenta, w jaki sposob skontaktowac sie z Bankiem w przypadku
kwestii przekraczajgcych uprawnienia Posrednika kredytow hipotecznych, Agenta
lub Personelu,

c) w przypadku umowy o kredyt hipoteczny w walucie obcej, w sytuacji, gdy
catkowita kwota do zaptaty przez Konsumenta pozostajgca do spfacenia lub
kwota rat kredytu hipotecznego sptacanych zgodnie z warunkami okreslonymi w
umowie o kredyt hipoteczny, sg wyzsze o ponad 20% od kwot, ktére bytyby
ustalone przy zastosowaniu kursu wymiany waluty umowy o kredyt hipoteczny i
waluty, w ktérej Konsument uzyskuje wiekszos¢ swoich dochodow lub posiada
wiekszo$¢ srodkow finansowych lub innych aktywoéw wycenianych w tej walucie,
obowigzujgcego w chwili zawierania umowy o kredyt hipoteczny, Posrednik
kredytu hipotecznego oraz Agent sg obowigzani kazdorazowo przekazac
Konsumentowi, na Trwatym nosniku, ostrzezenie o zwiekszeniu kwoty
pozostajgcej do sptaty przez konsumenta, a takze, w stosownych przypadkach, o
prawie przeliczenia na inng walute i warunkach tego przeliczenia oraz
mechanizmach ograniczania ryzyka kursowego, na ktore jest narazony
konsument.

6. Posrednik kredytu hipotecznego oraz Agent sg obowigzani do przekazania
Konsumentowi, na Trwatym nosniku, informacji dotyczacych ryzyka zwigzanego z
rekomendowanym kredytem hipotecznym.

7. Posrednik kredytéw hipotecznych, Agent oraz Personel zobowigzani sg zastrzegac,
iz udzielone informacje nie stanowig porady prawnej, czy podatkowej. W przypadku,
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gdy Posrednik kredytéw hipotecznych, Agent lub Personel nie jest w stanie udzieli¢
koniecznych informacji w procesie sprzedazy kredytu hipotecznego zobowigzany jest
poinformowaé o tym Konsumenta oraz o koniecznosci skorzystania z ustug
profesjonalnych Ekspertéw w okreslonych dziedzinach (doradcéw podatkowych,
prawnikow, rzeczoznawcow itp.). Posrednik kredytow hipotecznych, Agent oraz
Personel zobowigzani sg takze zastrzegaé, iz ostateczna decyzja, co do przyznania
kredytu oraz dotyczaca jego warunkéw, w tym ocena zdolnosci kredytowej, nalezg do
Banku.

ZASADY WSPOLPRACY Z KLIENTEM

W ramach wspotpracy Posrednika kredytow hipotecznych, Agenta oraz Personelu z

Konsumentem strony powinny kierowac sie ponizszymi zasadami:

a) Przed rozpoczeciem wspotpracy Posrednik kredytow hipotecznych, Agent lub
Personel powinni poinformowa¢ Konsumenta o koniecznosci wyrazenia zgody na
przetwarzanie jego danych osobowych w celu umozliwienia Posrednikowi
kredytow hipotecznych, Agentowi oraz Personelowi dalszego kontaktu z
Konsumentem.

b) Posrednik kredytéw hipotecznych, Agent oraz Personel powinni uzyskaé od
Konsumenta niezbedne informacje dotyczgce jego sytuacji finansowej i osobistej,
nieruchomosci bedacej przedmiotem kredytowania/zabezpieczenia oraz
oczekiwan Konsumenta zwigzanych z kredytem. Posrednik kredytow
hipotecznych, Agent oraz Personel powinni poinformowa¢ Konsumenta, ze
uzyskanie tych informacji jest niezbedne do prawidtowego wykonania ustug
posrednictwa.

c) Posrednik kredytow hipotecznych, Agent oraz Personel powinni poinformowaé
Konsumenta o instytucjach kredytowych, z ktérymi wspotpracujg i ktérych oferty
mogg by¢ wziete pod uwage przy oferowaniu ustug posrednictwa.

d) Posrednik kredytow hipotecznych, Agent oraz Personel powinni w sposob
zrozumiaty, dostosowany do indywidualnych potrzeb sposéb wyjasni¢
Konsumentowi cechy charakterystyczne proponowanych produktéw finansowych.

e) Sposbéb prezentacji ofert nie powinien stanowi¢ osobistej rekomendacii
Posrednika kredytow hipotecznych, Agenta lub Personelu.

f) Skorzystanie z porady Posrednika kredytow hipotecznych, Agenta oraz
Personelu nie zobowigzuje do ztozenia wniosku kredytowego.

g) Przed zlozeniem wniosku kredytowego Posrednik kredytéw hipotecznych, Agent
lub Personel odpowiada na pytania Konsumenta dotyczgce oferty i procesu
kredytowego nie pobierajgc prowizji lub optat zwigzanych z ustuga.

h) W przypadku koniecznosci potwierdzania za zgodnoS¢ =z oryginatem
dokumentacji kredytowej, Posrednik, Agent lub Personel powinien poinformowaé
Konsumenta o koniecznosci przedstawienia oryginatobw dokumentow
wymaganych przez instytucje kredytowa.

i) W przypadku, gdy instytucja kredytowa wymaga dostarczenia dodatkowych
dokumentéw Konsument powinien by¢ swiadom, iz ich niezwtoczne dostarczenie
skraca czas oczekiwania na decyzje i umowe kredytows.

j) Posrednik kredytu hipotecznego, Agent lub Personel powinien poinformowac
Konsumenta o ryzykach, jakie wigzg sie z zaciggnietym kredytem, w tym m.in. o
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ryzyku zmiany wysokosci raty kredytowej, w sposéb okreslony w
rekomendacjach Komisji Nadzoru Finansowego.

k) Posrednik kredytu hipotecznego, Agent lub Personel powinien poinformowac
Konsumenta, iz podjecie decyzji o udzieleniu kredytu, okreslenie jego ostatecznej
oferty i ocena ryzyka Konsumenta sg wytgczng kompetencjg instytucji
kredytowej, tj. Kredytodawcy, jednak wybor odpowiedniej oferty dostosowanej do
sytuacji Konsumenta i profesjonalne przygotowanie dokumentacji (zgodnie z
wymogami danej instytucji kredytowej) znacznie zwigksza szanse uzyskania
kredytu.

Posrednik kredytu hipotecznego lub Agent pomaga Konsumentowi w wyborze oferty

kredytowej. Wybor ofert jest poprzedzony zebraniem przez Posrednika kredytu

hipotecznego, Agenta lub Personel od Konsumenta informacji dotyczacych:

a) sytuacji osobistej Konsumenta (wiek, stan cywilny, liczba oséb na utrzymaniu),

b) sytuacji finansowej Konsumenta:

e dochody (zrédto uzyskiwania, czas uzyskiwania, wysokos¢, struktura,
zmiennosg¢),

e zobowigzania (raty kredytowe, karty kredytowe, limity w koncie, alimenty),

e state wydatki (rachunki, koszty utrzymania samochodu, polisy ubezpieczeniowe),

o terminowo$¢ regulowania zobowigzan kredytowych oraz publicznoprawnych (w
przypadku oséb prowadzgcych dziatalnos¢ gospodarczg),

e posiadany majatek;

c) nieruchomosci bedacej przedmiotem kredytowania/zabezpieczenia (wartosé,
lokalizacja, rodzaj),

d) oczekiwan w zakresie oferty kredytowej (wysokos¢ raty, czas otrzymania kredytu,
koszty poczgtkowe udzielenia kredytu, bezptatna wczesniejsza spfat itd.),

e) przewidywanych przez Konsumenta istotnych wydarzen, ktére mogg mieé
miejsce w przysztosci dotyczgcych sytuacji osobistej lub finansowej Konsumenta.

Posrednik kredytu hipotecznego, Agent lub Personel moze prosi¢ Konsumenta o

dodatkowe informacje, jezeli sg one niezbedne do poprawnego przeprowadzenia

ustugi posrednictwa.

Posrednik kredytu hipotecznego oraz Agent sg obowigzani poinformowac

Konsumenta z wyprzedzeniem, ze jezeli Konsument odméwi przekazania informacji

niezbednych do oceny lub weryfikacji jego zdolnosci kredytowej, kredyt hipoteczny

moze nie zostac udzielony.

Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz Personel uwzglednia oczekiwania

Konsumenta dotyczgce blizszej i dalszej przysztosci i zwigzane z tym rodzaje ryzyka.

ZAKRES | SPOSOB PRZEKAZYWANIA KONSUMENTOWI INFORACJI NA
TEMAT KREDYTU HIPOTECZNEGO

Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz Personel powinni przekaza¢ wszelkie
informacje w sposdb jasny dla Konsumenta oraz udzieli¢ wyczerpujgcych odpowiedzi
na zadawane pytania. Posrednik kredytu hipotecznego, Agent oraz Personel powinni
uzywa¢ w stosunku do Konsumenta okreslen powszechnie zrozumiatych i unikac
specjalistycznego zargonu.



2. Posrednik kredytu hipotecznego oraz Agent, przed rozpoczeciem swiadczenia ustug
w zakresie posrednictwa kredytu hipotecznego, sg obowigzani przekazaé
Konsumentowi, na trwatym nosniku, nastepujgce informacje:

a) firme oraz siedzibe i adres posrednika kredytu hipotecznego;

b) numer wpisu posrednika kredytu hipotecznego do rejestru posrednikdéw
kredytowych wraz z adresem strony internetowej, na ktorej jest dostepny ten
rejestr;

c) czy Poérednik kredytu hipotecznego jest Powigzanym posrednikiem kredytu
hipotecznego, a jezeli tak — firmy (nazwy) kredytodawcéw, w imieniu i na rzecz,
ktérych dziata;

d) czy Posrednik kredytu hipotecznego oferuje ustugi doradcze;

e) procedurach skladania skarg na posrednikow kredytu hipotecznego w trybie
wewnetrznym i sposobie korzystania z pozasgdowych procedur wnoszenia skarg
i odwotan;

f) prowizji oraz innych wynagrodzeniach Agenta i Personelu zwigzanych z
zawarciem z Konsumentem umowy o kredyt hipoteczny;

g) opfatach ponoszonych bezposrednio przez Konsumenta na rzecz posrednika
kredytu hipotecznego lub agenta za $wiadczone ustugi, a w przypadku
niemoznosci ustalenia tej optaty — informacje o sposobie jej obliczania.

3. Przed rozpoczeciem swiadczenia ustug posrednik kredytu hipotecznego zapewnia,
aby Agent poinformowat Konsumenta, jakg petni funkcje i ktérego posrednika kredytu
hipotecznego reprezentuije.

4. Posrednik kredytu hipotecznego oraz Agent sg obowigzani udostepniac
Konsumentowi w kazdym czasie, na Trwatym nosniku lub w postaci elektronicznej,
precyzyjne i zrozumiate informacje ogdlne dotyczgce umowy o kredyt hipoteczny,
obejmujgce, co najmniej:

a) firme (nazwe), siedzibe i adres podmiotu publikujgcego informacje;

b) cele, na ktére kredyt hipoteczny moze zosta¢ wykorzystany;

c) formy zabezpieczenia, w tym wskazanie mozliwosci, ze przedmiot
zabezpieczenia moze znajdowa¢ sie w innym niz Rzeczpospolita Polska
panstwie cztonkowskim, o ile taka mozliwo$¢ jest przewidziana;

d) okres, na jaki moze by¢ zawarta umowa o kredyt hipoteczny;

e) w przypadku uméw o kredyt hipoteczny, w ktérych stosuje sie, jako odniesienie
wskaznik referencyjny — nazwy

f) wskaznikow referencyjnych i ich administratoréw, o ktérych mowa w art. 3 ust. 1
pkt 6 rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/1011 z dnia 8
czerwca 2016 r. w sprawie indekséw stosowanych, jako wskazniki referencyjne w
instrumentach finansowych i umowach finansowych lub do pomiaru wynikow
funduszy inwestycyjnych i zmieniajgcego dyrektywy 2008/48/WE i 2014/17/UE
oraz rozporzgdzenie (UE) nr 596/2014, oraz informacje o potencjalnych
konsekwencjach dla konsumenta;

g) rodzaje dostepnej stopy oprocentowania kredytu hipotecznego ze wskazaniem,
czy jest to stata stopa oprocentowania kredytu hipotecznego, zmienna, czy
stanowigca potgczenie obu rodzajow oprocentowania, wraz z krotkg
charakterystykg statej stopy oprocentowania kredytu hipotecznego i stopy
zmiennej, w tym informacjg o zwigzanych z tym konsekwencjach dla
konsumenta;
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h) w przypadku uméw o kredyt hipoteczny w walucie obcej — wskazanie danej
waluty wraz z informacjg o konsekwencjach denominowania lub indeksowania
tego kredytu dla konsumenta oraz ryzyku walutowym zwigzanym z tym kredytem;

i) reprezentatywny przyktad catkowitej kwoty kredytu hipotecznego, catkowitego
kosztu kredytu hipotecznego, catkowitej kwoty do zaptaty przez konsumenta oraz
rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania;

i) wskazanie mozliwych innych kosztéw nieujetych w catkowitym koszcie kredytu
hipotecznego, ktére konsument moze ponie$s¢ w zwigzku z umowg o kredyt
hipoteczny, i prognozowang maksymalng wysokos¢ tych kosztow;

k) poszczegolne warianty sptaty kredytu hipotecznego oferowane przez
kredytodawce, w tym liczbe, czestotliwos¢ i wysokosé regularnie sptacanych rat;

[) opis warunkéw bezposrednio zwigzanych z przedterminowg sptatg kredytu
hipotecznego;

m) wskazanie, czy jest konieczna wycena nieruchomosci i czy wigze sie to z
kosztami dla konsumenta, a jezeli tak, to, w jakiej wysokosci, oraz wskazanie, kto
odpowiada za zapewnienie dokonania wyceny nieruchomosci;

n) wskazanie ustug dodatkowych, ktére konsument jest zobowigzany nabyé¢, aby
uzyskaé kredyt hipoteczny lub uzyskaé go na reklamowanych warunkach, oraz, w
stosownych przypadkach, wyjasnienie, ze ustugi dodatkowe mogg by¢ nabywane
u ustugodawcy innego niz kredytodawca;

0) ostrzezenie dotyczgce mozliwych konsekwencji niewykonania lub nienalezytego
wykonania zobowigzan zwigzanych z umowg o kredyt hipoteczny;

p) w przypadku, gdy umowa o kredyt hipoteczny dotyczy kredytu hipotecznego
objetego wsparciem udzielanym ze srodkow publicznych — wskazanie warunkéw,
kryteriow i ograniczen oraz wymaganych dokumentow zwigzanych z
otrzymaniem takiego wsparcia.

Przed zawarciem umowy o kredyt hipoteczny Posrednik kredytu hipotecznego oraz

Agent sg obowigzani przekaza¢ Konsumentowi, na Trwalym nosniku,

zindywidualizowane informacje niezbedne do poréwnania kredytow hipotecznych

dostepnych na rynku, oceny konsekwencji ich zaciggniecia i podjecia przez
konsumenta swiadomej decyzji dotyczacej zawarcia umowy o kredyt hipoteczny.

Informacje, o ktérych mowa w pkt 5, Posrednik kredytu hipotecznego oraz Agent

przekazujg na Formularzu informacyjnym dotyczacym kredytu hipotecznego, ktérego

wzor okresla zatgcznik nr 1 do Ustawy o kredycie hipotecznym.

Formularz informacyjny dotyczacy kredytu hipotecznego sporzadza sie zgodnie ze

wskazowkami, co do wypetniania tego Formularza, stanowigcymi zatgcznik nr 2 do

Ustawy o kredycie hipotecznym.

Posrednik kredytu hipotecznego oraz Agent przekazujg Konsumentowi Formularz

informacyjny, dotyczacy kredytu hipotecznego niezwtocznie po otrzymaniu od

Konsumenta wymaganych informacji o jego potrzebach, sytuacji finansowej i

osobistej, preferencjach oraz celach, nie pozniej jednak niz przed ztozeniem przez

konsumenta wniosku o udzielenie kredytu.

Termin waznosci informacji zawartych w formularzu informacyjnym dotyczgcym

kredytu hipotecznego wynosi, co najmniej 14 dni. Informacje zawarte w Formularzu

informacyjnym dotyczgcym kredytu hipotecznego sg wigzgce dla kredytodawcy, jezel

w terminie ich waznosci konsument ztozy wniosek o udzielenie kredytu.

Posrednik kredytu hipotecznego oraz Agent moga przekaza¢ Konsumentowi przed

zawarciem umowy o kredyt hipoteczny, na trwatym nosniku, dodatkowo inne dane niz
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okreslone w pkt 5. tgcznie z formularzem informacyjnym dotyczgcym kredytu

hipotecznego. W przypadku umowy o kredyt hipoteczny zawieranej na odlegtos¢

Posrednik kredytu hipotecznego oraz Agent przekazujg konsumentowi informacje, o

ktérych mowa w pkt 5, przed zawarciem umowy o kredyt hipoteczny, na Formularzu

informacyjnym dotyczgcym kredytu hipotecznego.

Udzielanie wyjadnien dotyczacych procedur zwigzanych z kredytem. Przed

zawarciem umowy o kredyt hipoteczny Posrednik kredytu hipotecznego oraz agent w

sposob jednoznaczny, zrozumiaty i precyzyjny udzielajg konsumentowi wyjasnien

dotyczacych:

a) tresciinformacji, o ktérych mowa w pkt 2 i 5;

b) gtéwnych cech proponowanego kredytu hipotecznego oraz proponowanych ustug
dodatkowych;

c) skutkow, jakie proponowany kredyt hipoteczny moze mie¢ dla Konsumenta, w
tym konsekwencji zalegania przez konsumenta ze spfatg;

d) mozliwosci zlozenia wniosku o restrukturyzacje kredytu zgodnie z art. 33-37
ustawy o kredycie hipotecznym;

e) mozliwosci, warunkow i skutkdw rezygnacji z ustug dodatkowych — w przypadku,
gdy ustugi te sg fgczone z umowg o kredyt hipoteczny;

f) skutkéw dotyczgcych sptaty czesci lub catosci kredytu hipotecznego przed
terminem okreslonym w umowie o kredyt hipoteczny, zgodnie z art. 38-41
Ustawy o kredycie hipotecznym;

g) mozliwosci odstgpienia od umowy o kredyt hipoteczny zgodnie z art. 42-46
Ustawy o kredycie hipotecznym;

h) informacji o pobieranych od Konsumenta optatach uwzglednianych przy ustalaniu
rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania.

Informowanie o decyzji Kredytodawcy w sprawie udzielenia kredytu. Kredytodawca,

posrednik kredytu hipotecznego oraz agent sg obowigzani przekaza¢ Konsumentowi,

zgodnie z zasadami wskazanymi w art. 14 Ustawy o kredycie konsumenckim, decyzje

w sprawie udzielenia kredytu hipotecznego (decyzji kredytowej), na Trwatym nosniku,

w dwudziestym pierwszym dniu od dnia otrzymania wniosku o udzielenie kredytu, w

celu umozliwienia poréwnania warunkow umow o kredyt hipoteczny oferowanych

przez innych kredytodawcow, chyba, ze Konsument wyrazi zgode na wczesniejsze
przekazanie decyzji kredytowe;j.

Posrednik kredytu hipotecznego ani Agent nie pobierajg optat od Konsumenta za

przekazywanie informacji w zwigzku z obowigzkami informacyjnymi okreslonymi w

ustawie.

INFORMACJE O WYNAGRODZENIU, PROWIZJACH | INNYCH

Posrednik kredytu hipotecznego, ktory swiadczy ustugi doradcze, zapewnia, ze
struktura wynagrodzenia Personelu oraz Agentéw umozliwiata dziatanie w
najlepszym interesie Konsumenta, w tym nie jest uzalezniona od osiggniecia
okreslonych celéw w zakresie sprzedazy.

Posrednik kredytu hipotecznego oraz Agent, przed rozpoczeciem swiadczenia ustug
w zakresie posrednictwa kredytu hipotecznego, sg obowigzani przekazaé
Konsumentowi, na Trwatym nosniku, informacje o prowizji oraz innych
wynagrodzeniach w formie pienieznej lub innej uzgodnionej formie korzysci
finansowej, a takze ich wysokosci, o ile jest znana, przekazywanych przez
Kredytodawce lub inne podmioty Posrednikowi kredytu hipotecznego lub Agentowi, w



tym wynagrodzeniach zwigzanych z zawarciem z Konsumentem umowy o kredyt
hipoteczny.

W przypadku, gdy wysokos¢ prowizji i innych wynagrodzen Agentow i Personelu
zwigzanych z zawarciem z Konsumentem umowy o kredyt, nie jest znana w chwili
przekazywania Konsumentowi informacji o Posredniku i stosowanych przez niego
procedurach, Konsument otrzymuje, na Trwatym nosniku, informacje, ze kwota
prowizji oraz innych wynagrodzeh zostanie podana w Formularzu informacyjnym
dotyczgcym kredytu hipotecznego.

ZARZADZANIE KONFLIKTEM INTERESOW

Jezeli wynagrodzenie Posrednika kredytu hipotecznego lub Agenta stanowi prowizja
wyptacana przez instytucje kredytowg w przypadku uruchomienia kredytu na
podstawie umowy agencyjnej zawartej miedzy Posrednikiem kredytu hipotecznego a
instytucjg kredytowg, to zréznicowana wysoko$¢ wynagrodzenia otrzymywanego od
réznych instytucji kredytowych moze prowadzi¢ do konfliktu intereséw.

Dr.Finance dazy do unikania konfliktéw interesow, ktére mogtyby spowodowaé
naruszenie stusznego interesu konsumentéw, a jezeli pomimo zachowania nalezytej
starannosci konflikt taki zaistniat — dgzy do jego rozwigzania w sposéb zapewniajgcy
uczciwe i rzetelne traktowanie Konsumentow.

Dr.Finance zarzadza konfliktem intereséw poprzez stosowne procedury wewnetrzne i
weryfikacje ich stosowania w praktyce, ktoére to procedury majg zapewnié
obiektywno$¢ Agenta i Personelu w procesie $wiadczenia ustugi posrednictwa dla
Konsumenta. Posrednik kredytu hipotecznego promuje przestrzeganie standardow
etycznych poprzez nagradzanie witasciwych postaw Agentow Personelu i stosowanie
sankcji wzgledem Agentow i Personelu dziatajgcych we wilasnym interesie
sprzecznym z interesem i potrzebami konsumentéw.

OCHRONA DANYCH OSOBOWYCH | TAJEMNICA BANKOWA

Dr.Finance, Agenci oraz Personel dziatajg zgodnie z ustawg z dnia 29 kwietnia 1997
r. o ochronie danych osobowych (tj. Dz. U. z 2002 r. Nr 101, poz. 926 z p6zn. zm.)
oraz ustawg z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe (tj. Dz. U. z 2012 r. poz. 1376
z pbézn. zm.) oraz Ustawy o kredycie hipotecznym w celu zapewnienia
bezpieczenstwa danych osobowych Konsumenta oraz wszelkich informaciji
uzyskanych w trakcie procesu kredytowego.

Powyzsze oznacza w szczegolnosci:

a) uzyskanie zgody Konsumenta na przetwarzanie jego danych osobowych w
celach marketingowych z mozliwoscig wgladu do tych danych i prawem ich
aktualizowania,

b) kierowanie materialtdw reklamowych drogg elektroniczng do Konsumenta
wytgcznie po uzyskaniu jego uprzedniej zgody,

c) zabezpieczenie dokumentéw i informacji w formie papierowej i elektronicznej
przed dostepem 0sdb nieupowaznionych,

d) zniszczenie dokumentow po zakohczeniu procesu kredytowego lub
zarchiwizowanie w sposéb zapewniajgcy ich bezpieczenstwo,
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e) zachowanie poufnosci przez Posrednika kredytu hipotecznego, Agenta oraz
Personel w zakresie otrzymanych danych i informacji,

f) posiadanie przez Posrednika kredytu hipotecznego stosownych regulaciji
wewnetrznych dotyczacych w/w praktyk.

REKLAMACJE

W trosce o dobro Konsumenta, Dr.Finance umozliwia Konsumentom zgtaszanie
skarg i reklamacji, jak tez wnioskéw badz sugestii za posrednictwem réznych form
kontaktu (opcjonalnie):

a) osobiscie — w postaci reklamacji ztozonej ustnie do protokotu podczas wizyty
Klienta/Konsumenta w placowce Dr.Finance,

b) pisemnie — w formie pisemnej opatrzonej podpisem Klienta ztozonej osobiscie w
placéwce Dr.Finance lub nadanej przesytkg pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt 21
ustawy z dnia 23 listopada 2012 roku Prawo pocztowe na adres siedziby
Dr.Finance,

c) elektronicznie — na wskazany adres poczty elektronicznej Dr.Finance:
cc@Dr.Finance.pl

Skargi i reklamacje Konsumentéw Dr.Finance rozpatruje niezwtocznie, nie pozniej

jednak niz w terminie do 30 dni od ich wniesienia, a w sprawach szczegdlnie

skomplikowanych w terminie nie dtuzszym niz do 60 dni.

Odpowiedzi na skargi i reklamacje sg udzielane w formie pisemnej lub w innej formie

uzgodnionej z Konsumentem.

Szczegdbtowe zasady zgtaszania skarg i reklamacji okresla Regulamin zgtaszania i

rozpatrywania reklamacji obowigzujagcy w Dr.Finance, udostepniony na stronie

internetowej Posrednika kredytu hipotecznego pod adresem www.Dr.Finance.pl.

Posrednik kredytu hipotecznego doktada wszelkiej starannosci, aby reklamacja

zostata rozpatrzona w sposob obiektywny z uwzglednieniem praw Konsumenta, jako

podmiotu nieprofesjonalnego.

POSTANOWIENIA KONCOWE

Niniejsze Zasady dobrych praktyk wchodzg w zycie z dniem 11 stycznia 2018 roku.
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