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KLIENCI

Klientami Spétdzielni sq gtéwnie
osoby prywatne, zaintereso-
wane kredytem hipotecznym.
Dbamy o wysoki standard obstugi
klientéw, a ich rekomendacje sa dla
nas potwierdzeniem jakosci naszej
pracy.

Korzysci dla klientéw ze wspdtpracy

z doradcami kredytowymi:

« przeglad i pordwnanie ofert
Z rynku;

* wstepna analiza tzw. zdolnosci kre-
dytowej klienta;

*  przygotowanie oferty dopasowanej
do potrzeb oraz mozliwosci klienta;

« wyjasnienie pojec¢ zwigzanych
z zacigganiem kredytu, przettuma-
czenie ich na jezyk zrozumiaty dla
0sob spoza branzy bankowej;

* pomoc W przygotowaniu wniosku
kredytowego i skompletowaniu nie-
zbednych dokumentow;

* monitorowanie procesu kredyto-
wego do momentu uruchomienia,
aktywne posrednictwo w komuni-
kacji pomiedzy klientem a bankiem.

Jakie wyzwania/problemy pojawiajg

sie po stronie klientow we wspdt-

pracy z doradcami kredytowymi:

* czy doradca finansowy jest kom-
petentny, ma wiedze, jest doswiad-

czony, zna procesy i procedury bankowe - czy nie za-
przepasci jedynej szansy otrzymania kredytu, jakg ma
klient, czy przedstawi faktycznie najlepszg oferte;

czy jasno wyttumaczy, jak wyglada caty proces, czy po-
moze w zbieraniu dokumentow, wyjasni, jak wypetnic
dokumenty;

czy jest bezstronny, tzn. kieruje sie swoim dobrem czy
dobrem klienta;

czy ujawniane dane bedga bezpieczne, co sie dzieje z do-
kumentami klienta (w koncu bankier to zawodd zaufania
publicznego, a posrednik jest tylko posrednikiem);
traktowanie doradcy kredytowego jako posrednika
(spisze wniosek, zbierze dokumenty, przekaze do banku
i czeka na prowizje z banku), a nie jako doradcy, ktory
wystepuje w imieniu klienta.

Jakie wyzwania/problemy pojawiaja sie po stronie do-

radcow we wspotpracy z klientami:

czy klient podaje prawdziwe, niezafatszowane infor-
macje; czy nie zataja jakichs informacji, majgcych wptyw
na proces kredytowy;

czy jest klientem, ktéry probuje wyciggnagdé od doradcy
informacje, na ktdérych mu zalezy, i aby samemu pdjsc¢
do banku, kiedy doradca wykonat catg prace i rozpo-
czat proces;

czy klient rzetelnie oceni prace doradcy, gdy bank od-
mowi finansowania z przyczyn niezaleznych od do-
radcy, czy klient nie przerzuci odpowiedzialnosci na
doradce;

czy klient w srodku procesu nie zrezygnuje z ustug do-
radcy na rzecz konkurencji;

czy klient bedzie wspodtpracowat z doradca, rzetelnie po-
dawat informacje i gromadzit komplet dokumentow.

Zakup wymarzonego mieszkania lub domu
oraz wziecie kredytu hipotecznego jest
momentem bardzo trudnym dla kaz-
dego. Jest mnostwo rzeczy do skoor-
dynowania, obejrzenia, zaplanowania.
Majg sie wtasnie zisci¢ marzenia. Juz
urzadzany jest pokoj dziecka, kuchnia,
tazienka. Wiekszos¢ decyzji jest podej-
mowana pod wptywem emocji. W catym
ferworze dziatan bardzo tatwo popetnic btad. Btad, ktérego
skutki moga byc¢ odczuwane przez bardzo dtugi czas.

W catym procesie dobrze, aby znalazta sie osoba, ktoéra
obiektywnie bedzie mogta oceni¢ podejmowane dziatania.
Zwrdéci¢ uwage na zagrozenia, istniejace ryzyka oraz wskazac
bezpieczne rozwigzania. Nieoceniong pomoca jest profesjo-
nalny doradca, ktérego musza cechowac uczciwosc i empa-
tia. Najwazniejszy w catym procesie nie jest bank, doradca
czy zbywca, lecz klient. To klient bowiem ponosi najwieksze
ryzyko, to jego bezpieczenstwo ktadziemy na szali transakcji.

W mojej wieloletniej pracy miatam przyjemnosc¢ pracowac
przez chwile lub dtuzej z cata rzesza wspaniatych dorad-
cow - porzadnych ludzi. Angazujg sie w ciekawe projekty na
roznych polach. Majg ciekawe pasje i zainteresowania. Widze
w tych doradcach ludzi silnych, niezaleznych, odwaznych
i pokornych. Trudno nimi zarzadzac, poniewaz maja duza
wole bycia wolnymi i niezaleznymi. To dobrze, bo tylko tacy
ludzie beda oparciem dla swoich klientow.

EWA KOCZARA
SPOLDZIELCA, ANG SPOLDZIELNIA
DORADCOW KREDYTOWYCH




Jak wyglagda praca doradcy

z klientem:

+ dokonanie analizy formalnej i ce-
nowej ofert bankdédw pod katem
oczekiwan i mozliwosci klienta;

* przedstawienie klientowi pro-
ponowanych ofert w sposob
prosty i zrozumiaty dla klienta,
z uwzglednieniem wszystkich
kosztow zwigzanych z uzyskaniem
finansowania;

* pomoc W procesie kompleto-
wania dokumentacji do wniosku
kredytowego;

* pomoc w wypetnieniu wniosku
kredytowego i niezbednych zatg-
cznikow;

e przettumaczenie umow i procedur
bankowych na zrozumiaty dla
klienta jezyk;

* przedstawienie wszystkich istot-
nych z punktu widzenia klienta
informacji, ktore najczesciej klient
poznaje dopiero przy podpisy-
waniu umowy kredytowej;

« podjecie negocjacji (np. ceno-
wych) z bankiem;

+ koordynowanie catego procesu
kredytowego do momentu wy-
ptaty kredytu;

c pomoc we wszelkich zagad-
nieniach zwigzanych z obstuga
kredytu.
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JAK OCENIAJA NAS KLIENCI

Badanie przeprowadzone przez jednego z naszych part-
nerow biznesowych - Deutsche Bank Polska SA - doty-
czace jakosci obstugi klientéw pozyskanych z udziatem
posrednikow, potwierdza wysokie kompetencje doradcow
ANG w procesie ubiegania sie o kredyt. Badanie zostato
przeprowadzone dla dwdch grup produktowych: kredytu
hipotecznego i kredytu gotéwkowego.

W skali od 1 (ocena hegatywna) do 6 (ocena pozytywna)

klienci ocenili:

1. Kompetencje doradcy w zakresie prezentacji oferty
kredytowej partnera biznesowego, znajomosc oferty
kredytu gotowkowego - 5,85 pkt. (Srednia ocena zna-
jomosci oferty kredytu mieszkaniowego wyniosta 5,58
pkt.);

2. Zaangazowanie i pomoc doradcy w przygotowaniu
dokumentacji kredytowej, zaangazowanie doradcow
przy kompletowaniu dokumentacji kredytowej: przy
kredycie mieszkaniowym - 5,79 pkt., przy kredycie go-
tdwkowym - 5,77 pkt,;

3. Zadowolenie z przebiegu catego procesu uzyskania
kredytu mieszkaniowego/gotowkowego - prawie 90%
badanych wyrazito zadowolenie z przebiegu procesu
ubiegania sie o kredyt mieszkaniowy, 8,33% byto nie-
zadowolonych, a 4,17% miato zastrzezenia; z przebiegu
procesu kredytu gotowkowego zadowolonych byto
100% badanych klientow;

4. Wystroj i estetyke wnetrza placéwki - respondenci pla-
cowki przyznali wysoka ocene, ktéra wyniosta 5,22.

W 2014 roku nie prowadzilismy wtasnych badan satysfakcji
klientow.

NASZE ZOBOWIAZANIE
,STRATEGIA RADOSCI” 2015-2016

WPROWADZENIE SYSTEMU MIERZENIA
SATYSFAKCJI | ZADOWOLENIA KLIENTOW
ORAZ ZBIERANIA INFORMACJI ZWROTNEJ

O NASZYCH DZIAE ANIACH.

NASZYM CELEM JEST 90% SATYSFAKCJA KLIENTOW W 2015

195% OD 2016 ROKU.

JAK ULEPSZAMY PROCES OBStUGI KLIENTA
| BUDUJEMY DLUGOTRWALE RELACJE.
OCZEKIWANIE INTERESARIUSZY:
L,DORADCA FINANSOWY POWINIEN
NAWIAZYWAC DEUGOTRWALE RELACJE
Z KLIENTAMI, ZNAC JEGO HISTORIE,
WYMAGANIA | OCZEKIWANIA™.

,DORADCA FINANSOWY POWINIEN POTRAFIC
WYTEUMACZYC KLIENTOWI, JAK DZIAEA
PRODUKT FINANSOWY, KTORY NABYWA, ORAZ
CO ZAWIERA UMOWA. DORADCA POWINIEN SIE
UPEWNIC, ZE KLIENT ROZUMIE, CO KUPUJE”.

Model biznesowy spotdzielni opiera sie na rekomendacjach
klientéw, dlatego budowanie dtugoterminowych relacji jest
z naszego punktu widzenia kluczowe. W takim modelu nie
ma miejsca na traktowanie klienta w sposdb nieodpowie-
dzialny i nielojalny. Aby utrzymac wysoki standard obstugi



klientéw, zostang wprowadzone obowigzkowe szkolenia dla
wspotpracownikow Spodtdzielni dot. znajomosci tadu, Ko-
deksu etyki oraz standardow pracy doradcow.

tad Spdtdzielniany, w tym szczegodlnie Kodeks Etyczny,
okresla zasady komunikacji doradcy z klientem i naktada
obowigzek przedstawienia klientowi wyczerpujacej infor-
macji na temat nabywanego produktu. Otwarcie infor-
mujemy o warunkach wspodtpracy, procesie kredytowym,

prowizjach pobieranych od partneroéow finansowych.

Zgodnie ze Standardami Pracy Doradcow w ANG Spdtdzielni

Doradcdow Kredytowych kazdy doradca ma obowigzek:

* zrozumiale przedstawic klientowi proponowane oferty
z uwzglednieniem wszystkich kosztdw zwigzanych
z uzyskaniem finansowania;

«  wyszczegodlni¢ w ofercie dla klienta wszystkie koszty
zwigzanie z uzyskaniem finansowania, w tym marze
i prowizje bankowa;

* przedstawic¢ oferte klientowi w sposdb czytelny i zro-
zumiaty, uzywajac zrozumiatego stownictwa, ograni-
czajgc do minimum zargon bankowy i prawniczy;

*  przedstawic, oile jest to mozliwe, co najmniej trzy oferty
W sposob jednolity i poréwnywalny, argumentujgc
swoj wybor,

Dla potencjalnego klienta terminologia stosowana przez

banki jest czesto niezrozumiata. Zadaniem doradcy jest

wyttumaczenie klientowi, co oznaczajg nastepujgce

okreslenia:

*  prowizja,

e oprocentowanie kredytu i jego sktadniki (marza +
LIBOR/WIBOR),

* oprocentowanie zmienne,

*  ryzyko kursowe,

+ rata stata/annuitetowa,

* rata malejaca,

* wktad wtasny,

* ubezpieczenie niskiego wktadu wtasnego,

* hipoteka,

» ubezpieczenie pomostowe/do czasu ustanowienia
hipoteki.

Doradca przedstawia wszystkie istotne z punktu widzenia

klienta informacje, ktére zazwyczaj klient poznaje dopiero

przy podpisywaniu umowy kredytowe;j:

*  koszt ubezpieczenia niskiego wktadu wtasnego;

»  koszt ubezpieczenia pomostowego/do czasu ustano-
wienia hipoteki;

* prawne zabezpieczenia kredytu:

- ustanowienie hipotekiijej wysokosé,

* poddanie sie egzekucji i jej wysokosé,

« mozliwos$e skorzystania z ubezpieczen: niskiego
wktadu wtasnego, ubezpieczenia pomostowego,
ubezpieczenia na zycie, ubezpieczenia nierucho-
mosci od ognia i innych zdarzen losowych, ubez-
pieczenia od ryzyka niezdolnosci do pracy, ubez-
pieczenia od ryzyka utraty pracy itp.;

* zasady zabezpieczenia wekslowego.

Na kompleksowg pomoc doradcy klient moze liczy¢ pod-
czas komplementowania dokumentacji do wniosku kre-
dytowego, negocjacji z bankiem, koordynowania catego
procesu kredytowego do momentu wyptaty kredytu,
pomoc we wszelkich zagadnieniach zwigzanych z ob-
stuga kredytu. >

Wspodtpraca z ANG
Spotdzielnig Dorad-
cow Kredytowych

pozwala mi wy-

konywac zawod

doradcy finan-

sowego zgodnie

z wartosciami,

z ktorymi sie identy-
fikuje. W Spotdzielni wartosci rzeczy-
wiscie majg znaczenie - dobro klienta
jest na pierwszym miejscu. Patrze na
prace przez pryzmat relacji z ludzmi:
klientami i wspodtpracownikami. To ich

zadowolenie i energia sprawiajg, ze
moja praca ma sens.

Spodtdzielnia wspiera nas w ustawicz-

nymM rozwoju, promujac czytelnictwo

(mamy biblioteke , przyzaktadowga”)

oraz organizujac ciekawe szkolenia, nie
tylko produktowe, ale takze z komu-
nikacji, uwaznosci czy motywacji.

Te szkolenia cenie sobie wyjgtkowo.

Wspotpracujac ze Spotdzielnia, nigdy

nie watpitam, ze jestem we wtasciwym
miejscu.

Przejawem spotecznej odpowiedzial-
nosci biznesu jest angazowanie sie
w dziatania wnoszgce wartosci do

Swiata, ktory nas otacza. To dzielenie

sie zyskiem, czasem i umiejetnosciami

z tymi, ktorzy tego potrzebuja. To takze

Swiadomosé, ze nasze dziatania majg

wptyw na to, czy na sSwiecie bedzie sie

dziato lepiej. Dziatania podejmowane
przez ANG spetniaja te zatozenia.

ALDONA BANASZAK
SPOLDZIELCA, ANG SPOLDZIELNIA
DORADCOW KREDYTOWYCH




BEZPIECZENSTWO DANYCH
Gromadzimy i przetwarzamy dane
osobowe tylko w takim stopniu,
w jakim jest to niezbedne. Baza da-
nych klientow Spotdzielni jest oficjalnie
zgtoszona do GIODO. Dane osobowe
to szczegdlny rodzaj informacji pouf-
nych, ktére podlegajag ochronie usta-
wowej, a my dbamy, by ich wtasciciele
mieli zapewnione prawo do informacji
i sprostowania, jak rowniez prawo do
wniesienia sprzeciwu, zablokowania
ich przetwarzania i usuniecia. Szcze-
gdty dotyczgce zapewnienia bezpie-
czenstwa danych klientéw reguluje
nasz tad Spotdzielniany (rozdziat
o wykorzystywaniu informacji pouf-
nych, ochronie danych osobowych
i przeciwdziataniu praniu brudnych
pieniedzy), z ktorym kazdy doradca
ma obowigzek sie zapoznac.

SKARGI | REKLAMACJE

Kazdy klient ma prawo do ztozenia
skargi na jakosc¢ sSwiadczonych przez
nas ustug. Skarga - zgodnie z proce-
durg opisang na stronie www.ang-
kredyty.pl w zaktadce ,Skargi i za-
zalenia”’- moze zostac¢ wystana do
zarzadu Spodtdzielni, rady nadzorczej,
Komisji Etyki lub do Konferencji Przed-
siebiorstw Finansowych (KPF), ktorej
jestesmy cztonkiem. KPF nie otrzymat

54

zadnych zgtoszen dotyczacych naruszenia zasad przez
wspotpracownikow Spotdzielni.

W 2014 roku do zarzadu Spotdzielni wptyneta jedna skarga
dotyczaca pracy doradcy: klient zgtosit problem braku
kontaktu ze strony doradcy po ztozeniu wnioskow kredy-
towych i informacji na temat swoich dokumentdw. Doradca
zostat upomniany, a klient, dzieki zaangazowaniu innego
spotdzielcy, otrzymat finansowanie transakcji zakupu
mieszkania.

Powotana w 2014 roku Komisja Etyki otrzymata 4 zgto-
szenia, ktore nie stanowity powaznego naruszenia zasad
etycznych czy odpowiedzialnej sprzedazy. °
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