PROCEDURA SKEADANIA SKARG NA POSREDNIKA KREDYTU
HIPOTECZNEGO W TRYBIE WEWNETRZNYM I SPOSOBIE KORZYSTANIA Z
POZASADOWYCH PROCEDUR WNOSZENIA SKARG I ODWOEAN
OBOWIAZUJACA W DOM DEVELOPMENT KREDYTY SP. Z O.0.

1. INFORMACJE OGOLNE ORAZ FORMY i MIEJSCE SKEADANIA
SKARG/REKLAMACJI.

Skargi/Reklamacje dotyczace dziatalnosci Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. w zakresie
uslug wykonywanych w ramach $§wiadczenia ustug posrednictwa kredytu hipotecznego

zgodnie z przepisami ustawy o kredycie hipotecznym oraz o0 nadzorze nad posrednikami

Kkredvtu hipotecznego i agentami z dnia 23 marca 2017 roku (Dz.U.2017 poz. 819 z p6zn.

zm.) niezwlocznie po zauwazeniu przez klienta zastrzezen, mozna zglasza¢ w jednej
Z nastgpujacych form:
o Elektronicznej za posrednictwem poczty elektronicznej wysytajagc wiadomos¢ na
adres: kredyty@domd.pl ,
e Ustnej
o telefonicznie - poprzez kontakt pod nr. tel. (22) 351-64-40 (dostepny od pn. do
pt. w godz. 10.00 — 18.00),
e osobiscie - do protokolu sporzadzonego przez pracownika Dom Development
Kredyty Sp. z 0.0. podczas wizyty w siedzibie Dom Development Kredyty Sp. z
0.0. w Warszawie przy Pl. Pilsudskiego 3, 00-078 Warszawa (Budynek
Metropolitan) od pn. do pt. w godz. 10.00 — 18.00,
e Pisemnej
o listownie - przesytka pocztowa w rozumieniu przepisow ustawy Prawo
pocztowe, na adres korespondencyjny: Dom Development Kredyty Sp. z 0.0., PI.
Pitsudskiego 3, 00-078 Warszawa,
o osobiscie - przez pozostawienie pisma w siedzibie Dom Development Kredyty
Sp. z 0.0. w Warszawie przy Pl. Pilsudskiego 3, 00-078 Warszawa (Budynek
Metropolitan), od pn. do pt. w godz. 10.00 — 18.00,

Dom Development Kredyty Sp. z 0.0.. jako posrednik kredytu hipotecznego informuje, ze
Skargi/Reklamacje ztozone wylacznie w jednej z powyzszych form beda rozpatrywane na

zasadach okreslonych w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez



podmioty rynku finansowego i0 Rzeczniku Finansowym oraz zgodnie z Zasadami
dotyczgcych procesu obstugi skarg przez instytucje finansowe przyjetymi uchwatg KNF nr
192/2015 z dnia 26 maja 2015 r. Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. prowadzi wewng¢trzny

rejestr skarg i przechowuje dokumentacj¢ zwigzang ze skargg przez okres m.in. 10 lat.

Dom Development Kredyty Sp. z 0.0.. informuje réwniez, ze w terminie 45 dni od
zakonczenia roku kalendarzowego przekazuje Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie
dotyczace rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystapien klientow na droge postepowania
sadowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych klientow. Sprawozdanie
zawiera w szczegoélnosci:

o liczbe reklamaciji,

e liczbe uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajacych z wniesionych

reklamaciji,
o informacje o wartosci roszczen zgloszonych w pozwach kwot i kwot zasadzonych

prawomocnymi orzeczeniami sagdow na rzecz klientow w okresie sprawozdawczym.

Jednoczesnie Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. wskazuje, ze umozliwia klientom
ztozenie Skargi/Reklamacji przez pelnomocnika dysponujacego petnomocnictwem

udzielonym w zwyktej formie pisemne;.

2. POTWIERDZENIE ZLOZENIA SKARGI/REKLAMACIJI.

Dom Development Kredyty Sp. z 0.0.. potwierdza kazdorazowo ztozenie Skargi/Reklamacji
W nastepujacy sposob:

e W przypadku ztozenia Skargi/Reklamacji w formie elektronicznej - poprzez
wiadomos¢ zwrotng z Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. przekazang poczta
elektroniczng na adres wskazany w tresci Skargi/Reklamac;ji.

e W przypadku ztozenia Skargi/Reklamacji w formie ustnej:

o gdy Skarga/Reklamacja zostata ztozona telefonicznie - poprzez ustne przekazanie
klientowi przez pracownika Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. potwierdzenia
przyjecia Skargi/Reklamaciji,

o gdy Skarga/Reklamacja zostata ztozona ustnie do protokotu podczas wizyty
w siedzibie Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. - poprzez wydanie przez
pracownika Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. pisemnego potwierdzenia

przyjecia Skargi/Reklamacji.



e W przypadku ztozenia Skargi/Reklamacji w formie pisemnej:

e gdy Skarga/Reklamacja zostala ztozona listownie - wtakim przypadku
potwierdzeniem ztozenia Reklamacji jest posiadanie przez klienta potwierdzenia
nadania przesylki rejestrowanej w rozumieniu przepisOw ustawy Prawo
pocztowe,

o gdy Skarga/Reklamacja zostala ztozona przez pozostawienie pisma w Siedzibie
Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. - poprzez wydanie przez pracownika Dom
Development Kredyty Sp. z 0.0. pisemnego potwierdzenia przyjecia

Skargi/Reklamacji.

3. ZAKRES INFORMACJI, KTORE MUSZA ZOSTAC UJETE W
SKARDZE/REKLAMACIJI.

Skarga/Reklamacja sktadana w formie pisemnej powinna zawiera¢ co najmnie;j:
e imig¢ i nazwisko lub nazwg klienta,
« adres korespondencyjny, numer telefonu i adres e-mail (jesli dotyczy),
e doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta,
o oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen,
e wilasnor¢czny podpis klienta z datg — w przypadku Skarg/Reklamacji wnoszonych w

formie pisemnej.

Dom Development Kredyty Sp. z o0.0., w przypadku stwierdzenia braku informacji
wymaganych do rozpatrzenia Skargi/Reklamacji, zastrzega sobie prawo do wystgpienia do

Klienta z prosbg o ich uzupetnienie w formie w jakiej klient ztozyt Skarge/Reklamacje.

4. TERMIN | SPOSOB POWIADOMIENIA O ROZPATRZENIU
SKARGI/REKLAMACJI.

Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. rozpatruje Skargi/Reklamacje bez zbednej zwtoki,
w terminie nieprzekraczajacym 30 dni kalendarzowych od dnia ich otrzymania.
W szczegolnie  skomplikowanych — przypadkach,  uniemozliwiajacych  rozpatrzenie
Skargi/Reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie wskazanym powyzej, termin moze
ulec wydtuzeniu do 60 dni kalendarzowych. Dom Development Kredyty Sp. z o.0.
poinformuje otym fakcie w ciggu 30 dni od dnia otrzymania Skargi/Reklamacji

Z jednoczesnym wskazaniem przyczyn opoznienia, okoliczno$ci, ktore musza zosta¢ ustalone



dla rozpatrzenia sprawy oraz przewidywanego terminu rozpatrzenia Skargi/Reklamacji
i udzielenia odpowiedzi, nie dluzszym jednak niz 60 dni od dnia otrzymania
Skargi/Reklamacji ztozonej przez konsumenta i 90 dni kalendarzowych od daty otrzymania
w przypadku ztozenia przez klienta instytucjonalnego. Do zachowania termindw wystarczy

wyslanie odpowiedzi przed ich uptywem.

Po rozpatrzeniu Skargi/Reklamacji Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. zawiadomi klienta o
swoim stanowisku wraz z uzasadnieniem udzielajac odpowiedz w formie pisemnej w postaci
papierowej przy uzyciu czcionki, ktérej czytelnos¢ odpowiada przynajmniej czytelnosci
czcionki Times New Roman 12 pkt, za posrednictwem operatora pocztowego za zwrotnym
potwierdzeniem odbioru na adres wskazany w Skardze/Reklamacji lub na wniosek klienta -

poczta elektroniczng na wskazany przez niego adres mailowy.

Ww. odpowiedz zawiera w szczegdlnosci:

e Uuzasadnienie faktyczne i prawne,

e wyczerpujacg informacj¢ na temat stanowiska w sprawie skierowanych zastrzezen,

e Imi¢ i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego,

e okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane( nie dtuzej jednak niz 30 dni od dnia
odpowiedzi) a w przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych ze
Skargi/Reklamacji — klient otrzyma pouczenie o mozliwych drogach odwotania si¢ od

przedstawionego w odpowiedzi stanowiska.

W przypadku nie dochowania ww. ustawowo okreslonych termindw uznaje si¢, ze¢ Dom

Development Kredyty Sp. z 0.0. uznat Skargg/Reklamacje za zasadna.

5. ODWOLANIE OD DECYZJI DOM DEVELOPMENT KREDYTY SP. Z O.0O.
ORAZ POZASADOWE FORMY ROZWIAZYWANIA SPOROW.

Jesli otrzymana odpowiedz na ztozona Skargg/Reklamacje nie spelnia oczekiwan klienta,
przystuguje mu prawo do odwotania si¢ w trybie wewnetrznym:

e o0d decyzji osoby wyznaczonej przez Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. do

rozpatrzenia Skargi/Wniosku — do bezposredniego przetozonego 0soby wyznaczonej

przez Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. do rozpatrzenia Skargi/Wniosku,



e 0d decyzji bezposredniego przetozonego 0soby wyznaczonej przez Dom Development
Kredyty Sp. z 0.0. do rozpatrzenia Skargi/Wniosku— do Zarzadu Dom Development
Kredyty Sp. z 0.0. Zasady wnoszenia odwotan sg zgodne z zaleceniami co do formy i
tresci, przewidzianymi dla sktadania Skarg/Reklamacji opisanych w niniejszym

dokumencie.

Ponadto informujemy, ze Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. podlega nadzorowi Komisji
Nadzoru Finansowego (wigcej informacji na stronie: www.knf.gov.pl). Organem nadzoru nad
dziatalno$cig Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. w zakresie ochrony konsumentow jest
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow (wigcej informacji na  stronie:

www.uokik.gov.pl).

Dodatkowe uprawnienia klienta:

e mozliwo$¢ zwrdcenia si¢ o pomoc do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika
Konsumenta - nie stosuje si¢ do klientow instytucjonalnych za wyjatkiem o0sob
fizycznych prowadzacych dzialalno$¢ gospodarczg, w tym wspolnikow spotek
cywilnych i rolnikow),

e mozliwos¢ zwrocenia si¢ zwnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika
Finansowego (wigcej informacji na stronie: www.rf.gov.pl) - (nie stosuje si¢ do
klientow instytucjonalnych za wyjatkiem osdb fizycznych prowadzacych dziatalnos¢
gospodarcza, w tym wspolnikéw spotek cywilnych i rolnikow),

e mozliwos¢ wystagpienia do Rzecznika Finansowego, dziatajacego jako ,,podmiot
uprawniony” w rozumieniu przepisow ustawy zdnia 23 wrzesnia 2016 .
0 pozasgdowym rozwigzywaniu SpOrow konsumenckich, z wnioskiem
0 przeprowadzenie pozasgdowego postepowania w sprawie sporow mig¢dzy klientami
podmiotoéw rynku finansowego a tymi podmiotami. Informacje na ten temat dostgpne
sa na stronie internetowej Rzecznika Finansowego pod adresem: www.rf.gov.pl,

e mozliwos$¢ skierowania sprawy do polubownego rozwigzania przez Sad Polubowny
przy Komisji Nadzoru Finansowego,

e mozliwos$¢ wystapienia z powddztwem do wiasciwego miejscowo sadu powszechnego
przeciwko Dom Development Kredyty Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie przy Pl.
Pitsudskiego 3, 00-078 Warszawa.


http://www.rf.gov.pl/
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