SPOLDZIELNIA
DORADCOW
KREDYTOWYCH

02.
StUZBA | BIZNES

Nasza strategia tgczgca cele biznesowe i pozabizne-
sowe pokazata, ze mozna osiggac zyski i byc¢ jedno-
czesnie odpowiedzialnym.

Rok 2015 byt dla nas dobrym rokiem - odnotowali-
sSmy blisko 40-procentowy wzrost wolumenu kredy-
tow oraz przychodow. Dzieki przyjetym od samego
poczatku wartosciom oraz zasadom dziatania udaje
nam sie budowac stabilng i odpowiedzialng orga-
nizacje wobec naszych spotdzielcow, klientow oraz
partnerow finansowych.
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KATARZYNA DMOWSKA
SPOLDZIELCZYNI, W ZARZADZIE ANG

Rok 2015 byt juz pigtym rokiem dziatalnosci operacyjnej naszej
Spétdzielni. Od poczatku trzymalismy sie obranego na poczatku celu
dziatania. Spétdzielnia zostata powotana do zycia w celu stworzenia
przyjaznego, wygodnego miejsca pracy dla do§wiadczonych i nieza-
leznych doradcéw kredytowych. Formula spétdzielni daje doradcom,
poprzez przyjecie ich w poczet cztonkéw Spétdzielni, mozliwosé
wspotdecydowania oraz pewno$¢ transparentnosci oraz niezmienno-
$ci regut dziafania.

Rok 2015 byt dobrym rokiem. Po roku 2014, w ktérym odbudowywa-
lismy straty po decyzji zwigzanej z naszg odpowiedzialng polityka
produktows, w roku 2015 odnotowalismy blisko 40-procentowy
wzrost wolumenu oraz przychodéw. Jest to efekt ciezkiej pracy oraz
zaufania, jakim obdarzyli nas spétdzielcy, zaréwno ci, ktérzy byli

z nami wczesniej, jak i ci, ktorzy zdecydowali sie przytaczyé do na-
szej spotecznosci w roku 2015. Dzieki przyjetym od samego poczatku
warto$ciom oraz zasadom dzialania udaje nam sie budowac stabilng
i odpowiedzialng organizacje wobec naszych spétdzielcow, klientow
oraz partnerdéw finansowych. Jednoczes$nie, poniewaz te wartosci

i zasady muszg by¢ przyjmowane i stosowane przez naszych spét-
dzielcow, budowanie Spétdzielni nie zawsze osigga tempo, ktérego
bysmy oczekiwali. I w tym miejscu powtdrze jak mantre, ze mamy
swiadomo$¢, iz odpowiedzialne podejscie do biznesu w perspektywie
krétkoterminowej nie zawsze si¢ oplaca, ale jestesmy gleboko
przekonani o tym, ze w perspektywie dtugoterminowej jest to jedyny
mozliwy kierunek rozwoju.



W roku 2016 ma sie pojawi¢ ustawa o kredycie hipotecznym,

z ktdra wigzemy pewne obawy, ale tez nadzieje. Obawy zwig-
zane sa z takimi pomystami (na razie, zgodnie z nasza wiedza,
zaniechanymi) jak zakazanie bankom ptacenia posrednikom,
co by oznaczalo, ze za ustuge posrednictwa miatby zaptaci¢
klient. Takie rozwigzanie oznacza koniec naszej branzy.
Nadzieje natomiast wigzemy z obowigzkiem licencjonowania
doradcéw, poniewaz wierzymy, ze takie rozwigzanie podniesie
jakos¢ pracy doradcow, wplynie na pouktadanie rynku, na to, ze
doradca zdecyduje sie na prace z jednym posrednikiem, ktérego
warto$ci przyjmie i do ktérego procedur bedzie sie stosowal.
Nadal bedziemy prowadzi¢ aktywng rekrutacje w poszukiwaniu
doswiadczonych doradcéw gotowych przystapié¢ do Spdtdzielni
1 przyjac nasze wartosci i zasady postepowania.

Rok 2016 niesie wiele niepewnosci, jezeli chodzi o obszar na-
szego dzialania, jakim jest kredyt hipoteczny. Nowe obcigzenia
finansowe systemu bankowego, ktére sie pojawiajg, powoduja
wzrost cen kredytéw hipotecznych, zalecenia KNF powodujg
spadek zdolnosci kredytowej klientéw, a to, ze limit §rodkéw

z programu ,MDM” na rok 2016 juz w marcu zostal wyczerpa-
ny — spadek zainteresowania klientéw kredytem hipotecznym.
Pisze ten komentarz na poczatku maja i na razie sprzedaz

jest rekordowa, ale obawiamy sie, ze skutki wymienionych
czynnikéw zaistnieja, niestety, w drugiej potowie roku. Dlatego
tez bedziemy chcieli szuka¢ metod na zwiekszenie sprzedazy
kredytéw gotowkowych, ale w sposdb odpowiedzialny zaréwno
wobec klientéw, jak i partneréw finansowych, jako ze produkty
gotéwkowe niosg za sobg bardzo duze ryzyko missellingu oraz
wyludzen.

Podsumowujac, jesteémy dumni z minionych lat dziatalnosci
Spoétdzielni. Udalo nam sie zgromadzi¢ wielu wartosciowych

1 pracowitych czlonkéw, ktérym dziekujemy za zaANGazowa-
nie. Dziekujemy tez naszym partnerom finansowym za
wsparcie, cierpliwo$¢ i wyrozumialosc.

PROF. BOLESEAW ROK
AKADEMIA LEONA KOZMINSKIEGO

Myslac o wymiarach spoltecznej odpowiedzialnosci branzy finansowej, przede
wszystkim zwracamy uwage na role takich organizacji w spoleczenstwie,
zaréwno deklarowang, jak i faktycznie spelniang. Organizacje te dziatajg
bowiem jako posrednicy pomiedzy réznymi podmiotami i powinny wykony-
wac swoje zadania w taki sposéb, aby wszyscy mogli odnosi¢ korzysci.

To dobro wspélne mozemy okreslac np. jako wspieranie rozwoju gospodar-
czego i spolecznego, podnoszenie jakosci zycia wszystkich interesariuszy.
Inaczej moéwiac, oczywistg i deklarowang rolg podstawowgq kazdej organizacji
z branzy finansowej jest stuzebnos¢.

Tyle podpowiada teoria, a jak to bywa w praktyce? Rowno sto lat temu zato-
zyciel pewnej firmy motoryzacyjnej Henry Ford, gdy zostal pozwany do sgdu
przez akcjonariuszy za ograniczanie dywidendy, w swojej mowie obronczej
powiedzial, ze celem firmy jest ,czynienie tak duzo, jak to tylko mozliwe,

dla wszystkich, przy okazji wypracowujac zysk, bo biznes to stuzba, a nie
bonanza”. Proces przegral. Czy duzo sie zmienito w tej kwestii przez ostatnie
sto lat w sferze praktyki, a nie deklaracji? Jestem przekonany, ze przelomowe
dla branzy finansowej w Polsce do§wiadczenia prezentuje Grupa ANG,
pokazujac, iz podstawg zmiany jest spdtdzielcza forma wtasnosci.

W biznesie spétdzielczym, spolecznosciowym, nie ma miejsca na bonanze.

29



WYNIKI FINANSOWE

Jasno komunikujemy wyniki finansowe

naszym interesariuszom.

Raz na kwartat zamieszczamy je na naszej
stronie internetowej oraz od 2013 r.

W zintegrowanym raporcie spotecznym.

Jako Spodtdzielnia jestesmy zobowigzani
przynajmniej raz na trzy lata poddac sie
lustracyjnemu badaniu legalnosci, gospodarno-
Sci i rzetelnosci catosci dziatania. Ostatni proces
lustracji przeszlismy pozytywnie w 2013 r.
Kolejne badanie planowane jest na 2017 r.
PodjeliSmy decyzje, ze przy tej okazji przepro-
wadzimy rowniez audyt naszego sprawozdania
finansowego przez biegtego rewidenta.

Wartosciag biznesu ANG sg etyka i zrownowa-
zony rozwoj. Dlatego programowo, inspirujgco
i uwaznie promujemy w catej branzy odpowie-
dzialng sprzedaz i zaangazowanie spoteczne.
Obie stanowig czes¢ strategii biznesowej ANG.
Odpowiedzialna sprzedaz kredytdéw i pozyczek
jest dopasowana do potrzeb klientow.

Nie akceptujemy missellingu.

W 2015 r. osiggnelismy przychody w wysokosci
31,62 min zt (0 41 proc. wyzsze nizw 2014 r.)

i wynik finansowy netto 206 tys. zt (o 164 proc.
wyzszy niz w 2014 roku), a kapitaty Spotdzielni
wzrosty w 2015 r. do wartosci 1,64 min zt,

tj. 0 15,7 proc. w stosunku do 2014 r.

Cieszymy sie z tego i wierzymy, ze stanowi to
efekt naszych poszukiwan wyjagtkowego
biznesu.

2014

2015

PRZYCHODY OGOLEM

22 699 615,93 z¢

31616 969,88 zt

WYNIK FINANSOWY

78 153,71 z¢

205 963,59 z+

SUMA BILANSOWA

5151 045,33 z¢

6 304 045,84 z¢

KAPITAL WEASNY

1381429,83 z+

1638 754,05 z¢

WSKAZNIK PEYNNOSCI BIEZACEJ 1,0 1,1
WSKAZNIK ZADEUZENIA OGOLEM 0,7 0,7
N
0/ / | AN
1 N\
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PROCENTOWY UDZIAL PRODUKTOW W SPRZEDAZY SPOLDZIELNI
ORAZ LICZBA SPRZEDANYCH PRODUKTOW

PROCENTOWY UDZIAt PRODUKTOW LICZBA SPRZEDANYCH
W SPRZEDAZY SPOtDZIELNI PRODUKTOW
2014 2015 2014 2015
KREDYTY HIPOTECZNE 93,34 96,53 3944 5664
PRODUKTY DLA FIRM* 3,32 - 179 -
KREDYTY GOTOWKOWE 3,34 3,47 768 1029

* W 2015 r. sprzedaz produktow dla firm realizowana byta przez ANG Biznes.

Srednia kwota kredytu hipotecznego wyniosta 229,3 tys. zt

Najwyzsza kwota kredytu hipotecznego - 1862 tys. zt

Najnizsza kwota kredytu hipotecznego - 15 tys. zt

Sredni przychod ze sprzedazy kredytu hipotecznego wynidst 2,06 proc.

W roku 2015 nasza oferta pozyczek gotéwkowych zostata poszerzona
o ING Bank Slaski.

Srednia kwota pozyczki gotdwkowej wyniosta - 45,4 tys. zt

Najwyzsza kwota pozyczki gotowkowej - 301 tys. zt

Najnizsza kwota pozyczki gotéwkowej - 1,1 tys. zt

Sredni przychdéd ze sprzedazy pozyczki gotéwkowej wynidst 5,07 proc.
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ANG SPOLDZIELNIA DORADCOW KREDYTOWYCH

SPRAWOZDANIE FINANSOWE SPORZADZONE NA DZIEN 31-12-2015 DANE W Zt.

RACHUNEK ZYSKOW | STRAT

WIERSZ WYSZCZEGOLNIENIE ROK BIEZACY ROK UBIEGLY
A Przychody netto ze sprzedazy produktéw, 31616 969,88 22 368 296,26
towarow i materiatéw - w tym od jednostek powigzanych
Przychody netto ze sprzedazy produktow 31610 173,92 22 360 304,21
Il Zmiana stanu produktéw
(zwiekszenie - wartos¢ dodatnia, zmniejszenie - wartos¢ ujemna)
I Koszt wytworzenia produktow na wtasne potrzeby jednostki
V4 Przychody netto ze sprzedazy towardw i materiatow 6 795,96 7 992,05
B Koszty dziatalnosci operacyjnej 31307 149,29 22 326 103,71
Amortyzacja 348 610,85 105 269,02
Il Zuzycie materiatow i energii 132 813,87 121 719,08
1 Ustugi obce 29 516 078,48 20 807 294,39
V] Podatki i optaty, w tym: 231 374,27 220 710,13
podatek akcyzowy
V Wynagrodzenia 776 488,55 220 710,13
VI Ubezpieczenia spoteczne i inne swiadczenia 140 895,44 165 287,68
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ANG SPOLDZIELNIA DORADCOW KREDYTOWYCH
SPRAWOZDANIE FINANSOWE SPORZADZONE NA DZIEN 31-12-2015 DANE W Zt.

RACHUNEK ZYSKOW | STRAT

WIERSZ WYSZCZEGOLNIENIE ROK BIEZACY ROK UBIEGLY
VI Pozostate koszty rodzajowe 156 765,36 138 503,98
VI Wartosc sprzedanych towardw i materiatow 4122,47 9 085,38

Zysk ze zbycia niefinansowych aktywow trwatych

Il Dotacje 145 254,82 79 450,72

11 Inne przychody operacyjne 221 591,41 185 830,60

| Strata ze zbycia niefinansowych aktywow trwatych

I Aktualizacja wartosci aktywow niefinansowych 36 130,15 36 130,15

11 Inne koszty operacyjne 275 968,43 206 786,73




ANG SPOLDZIELNIA DORADCOW KREDYTOWYCH

SPRAWOZDANIE FINANSOWE SPORZADZONE NA DZIEN 31-12-2015 DANE W Zt

RACHUNEK ZYSKOW | STRAT

WIERSZ WYSZCZEGOLNIENIE ROK BIEZACY ROK UBIEGLY

| Dywidendy i udziaty w zyskach
- w tym od jednostek powigzanych

Il Odsetki 14 453,71 66 038,35
- w tym od jednostek powigzanych

11 Zysk ze zbycia inwestycji

IV Aktualizacja wartosci inwestycji

V Inne

| Odsetki 88 155,18 30 813,25
- w tym od jednostek powigzanych

I Strata ze zbycia inwestycji

11 Aktualizacja wartosci inwestycji

v Inne 406,18 564,30

Zyski nadzwyczajne
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ANG SPOLDZIELNIA DORADCOW KREDYTOWYCH
SPRAWOZDANIE FINANSOWE SPORZADZONE NA DZIEN 31-12-2015 DANE W Zt.

RACHUNEK ZYSKOW | STRAT

WIERSZ WYSZCZEGOLNIENIE ROK BIEZACY ROK UBIEGLY

I Straty nadzwyczajne
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ANG SPOLDZIELNIA DORADCOW KREDYTOWYCH
SPRAWOZDANIE FINANSOWE SPORZADZONE NA DZIEN 31-12-2015 DANE W Zt.

BILANS

WIERSZ AKTYWA ROK BIEZACY ROK UBIEGLY
A AKTYWA TRWALE 1606 821,43 1995 492,55
| Wartosci niematerialne i prawne 1034 641,07 1348 549,42
1 Koszty zakorczonych prac rozwojowych
2 Wartosc¢ firmy
3 Inne wartosci niematerialne i prawne 1034 641,07 1279 936,42
4 Zaliczki na wartosci niematerialne i prawne 68 613,00
| Rzeczowe aktywa trwate 55 885,72 105 320,49
T Srodki trwate 55 885,72 105 320,49

a. grunty

b. budynki, lokale i obiekty inzynierii lgdowej i wodnej

C. urzadzenia techniczne i maszyny 33 486,93 36 869,02

d. $rodki transportu 18 187,80 61 007,65

e. inne srodki trwate 4 210,99 7 443,82
2 Srodki trwate w budowie
3 Zaliczki na srodki trwate w budowie
1] Naleznosci dtugoterminowe 24 488,55 26 388,55
1 Od jednostek powigzanych
2 Od pozostatych jednostek 24 488,55 26 388,55
v Inwestycje dtugoterminowe 485 732,09 494 232,09
1 Nieruchomosci

Wartosci niematerialne i prawne

Dtugoterminowe aktywa finansowe 485 732,09 494 232,09

....................... aWJednostkaChpOW|azanyCh ooo OOO

inne papiery wartosciowe
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ANG SPOLDZIELNIA DORADCOW KREDYTOWYCH
SPRAWOZDANIE FINANSOWE SPORZADZONE NA DZIEN 31-12-2015 DANE W Zt.

BILANS
WIERSZ AKTYWA ROK BIEZACY ROK UBIEGLY
udzielone pozyczki

................................. mnedmgotermmoweaktywaﬁnansowe 6861300
..................... bwpozosta+yChJednostkaCh 48573209 49423209
................................. udz|a+y|ubakqe
................................. lmepaplerywarmsc'owe
................................. udz|e|onepozyczk| 48573209 49423209
................................. |nned+ugotermmoweaktywaﬁnansowe

4 Inne inwestycje dtugoterminowe

\" Dtugoterminowe rozliczenia miedzyokresowe 6 074,00 21 002,00

1 Aktywa z tytutu odroczonego podatku dochodowego 6 074,00 21 002,00

2 Inne rozliczenia miedzyokresowe

B AKTYWA OBROTOWE 4 697 224,41 3155 552,78

| Zapasy 207 964,90 131 418,26

1 Materiaty

2 Potprodukty i produkty w toku

3 Produkty gotowe

4 Towary 2329168 35 200,03

5 Zaliczki na dostawy 184 673,22 96 218,23

| Naleznosci krétkoterminowe 523 546,31 302 894,00

1 Naleznosci od jednostek powigzanych 0,00 0,00
..................... aZtytu+UdOStaW|usmgooweSlesmaty ooo ooo
................................. do]2m|e5|ecy
................................. powyzeﬂgmesecy
..................... bmne

2 Naleznosci od pozostatych jednostek 523 546,31 302 894,00
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ANG SPOLDZIELNIA DORADCOW KREDYTOWYCH
SPRAWOZDANIE FINANSOWE SPORZADZONE NA DZIEN 31-12-2015 DANE W Zt.

BILANS

WIERSZ

AKTYWA

ROK BIEZACY

ROK UBIEGLY

a. z tytutu dostaw i ustug o okresie sptaty

d. dochodzone na drodze sgdowe]

197 609,36

187 700,52

Inwestycje krotkoterminowe

575 607,49

479 509,37

Krotkoterminowe aktywa finansowe

inne aktywa pieniezne

57560749

479 509,37

Inne inwestycje krétkoterminowe

Krétkoterminowe rozliczenia miedzyokresowe

3 390 105,71

2 241 731,15

AKTYWA RAZEM

6 304 045,84

5151 045,33
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ANG SPOLDZIELNIA DORADCOW KREDYTOWYCH
SPRAWOZDANIE FINANSOWE SPORZADZONE NA DZIEN 31-12-2015 DANE W Zt.

BILANS
WIERSZ PASYWA ROK BIEZACY ROK UBIEGLY
A FUNDUSZ WLASNY 1638 754,05 1381 429,83
| Fundusz udziatowy 802 549,19 800 518,20
| Nalezne wptaty na fundusz udziatowy -5 750,00 -12 000,00
1] Fundusz zasobowy 666 411,63 555 257,92
v Nalezne wptaty na fundusz zasobowy -30 420,36 -40 500,00
\" Fundusz z aktualizacji wyceny
Vi Pozostate fundusze rezerwowe
Vil Zysk (strata) z lat ubiegtych 0,00 0,00
Vil Zysk (strata) netto 205 963,59 78 153,71
IX Odpisy z zysku netto w ciaqgu roku obrotowego
B ZOBOWIAZANIA | REZERWY NA ZOBOWIAZANIA 4 665 291,79 3 769 615,50
| Rezerwy na zobowigzania 4 227,00 18 077,00
1 Rezerwa z tytutu odroczonego podatku dochodowego 2 632,00 18 077,00
2 Rezerwa na swiadczenia emerytalne i podobne 0,00 0,00
dtugoterminowa
krotkoterminowa
3 Pozostate rezerwy 1595,00 0,00
dtugoterminowa
krotkoterminowa 1595,00
| Zobowiagzania dtugoterminowe 0,00 94 717,11
1 Wobec jednostek powigzanych
2 Wobec pozostatych jednostek 0,00 94 7171
..................... akredyty||oozyczk| 8547168
..................... bztytu+uem|5J|d+uznychpap|erovvvvartOSC|ovvych
..................... c|nnezobow|azamaﬁnansowe 924543
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ANG SPOLDZIELNIA DORADCOW KREDYTOWYCH
SPRAWOZDANIE FINANSOWE SPORZADZONE NA DZIEN 31-12-2015 DANE W Zt.

BILANS
WIERSZ PASYWA ROK BIEZACY ROK UBIEGLY
d. inne
1] Zobowigzania krétkoterminowe 4 120 935,77 3 066 295,16
1 Wobec jednostek powigzanych 0,00 0,00
....................... aztytu+udostaw|U5+ugookres|ewymaga|nosc| ooo ooo
................................... do]2m|es|ecy
................................... powyzej12m|e5|ecy
....................... blme
2 Wobec pozostatych jednostek 4120 935,77 3066 295,16
....................... akredyty|pozyczk| 38927752 67555127
....................... bztytu+uem|sj|d+uznychpap|erowwartosc|owych
....................... cmnezobov\/@zamaﬁnansowe 404364 1095233
....................... dztytu+udostaw|u5+ugookres|ewymaga|nosc| 348818472 22176257]
................................... do]2m|es|ecy 348447”8 221370919
................................... powyzej]2m|e5|ecy 37]354 391652
....................... ezal|czk|otrzymanenadostav\/y
....................... fzobow|azan|aweks|owe
....................... gztytu+upodatkowce+ubezp|eczemmnychsw|adczen 14]53554 7870868
....................... hztytumwynagmdzen 9157407 7622976
....................... ||nne 632028 722741
3 Fundusze specjalne
v ROZLICZENIA MIEDZYOKRESOWE 540 129,02 590 526,23
1 Ujemna wartosc firmy
2 Inne rozliczenia miedzyokresowe 540 129,02 590 526,23
dtugoterminowe 405 283,82 455 681,03
krotkoterminowe 134 845,20 134 845,20

PASYWA RAZEM

6 304 045,84

5151 045,33
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JAK DZIELIMY SIE PRZYCHODAMI?

- 89,3 proc. naszych przychodow przekazujemy

cztonkiniom i cztonkom Spotdzielni. Cztonkinie i cztonkowie ANG:
- 10,7 proc. tego przychodu zostaje w ANG - Od 65 do 90 proc. swoich przychodow
- pokrywamy z niego koszty dziatania, przekazujg doradczyniom i doradcom.
rozwoj Spotdzielni, zaangazowanie spo-
teczne. Czesc¢ stanowi zysk. - Od O do 50 proc. swoich przychoddow
doradczynie i doradcy przekazujg partnerom
- 10 proc. zysku Spodtdzielni przeznaczamy za polecenia ich klientom (deweloperzy,
na potrzeby Fundacji Bede Kim Zechce. posrednicy nieruchomosci etc.).

//»; GAZELE
BIZNE SU Bizhesu

NAGRODA GAZELE BIZNESU 2015 PRZYZNAWANA PRZEZ ,,PULS BIZNESU”
- W RANKINGU NAJDYNAMICZNIEJ ROZWIJAJACYCH SIE FIRM
ZAJELISMY 532. MIEJSCE
NA 4300 FIRM.
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KLIENCI ANG

Jestesmy blisko zwigzani z kazdym partnerem bizneso-
wym i spotecznym (interesariuszem) w sieci rownorzed-
nych powigzan. Klientki i klienci stanowig tu grupe tgcza-
cq oba te obszary. Dlatego do relacji z nimi podchodzimy
Z sercem, radoscig i nalezytg starannoscia.

6155 klientek i klientow indywidualnych zdecydowato sie
na podpisanie za posrednictwem ANG Spotdzielni umo-
wy kredytu na mieszkanie, dom, pozyczki gotowkowej
w 2015 r.

Nasze etyczne zasady zabraniajg nam sprzedawania
produktow im niepotrzebnych. Dzieki prowadzeniu
dialogu z klientkami i klientami, takze w trakcie dziatania
umowy, poznajemy ich lepiej. Bo naszg ambicjg jest
dopasowanie produktu do oczekiwan. Na w petni
zrozumiatych zasadach, przy w petni akceptowanych
korzysciach oraz zobowigzaniach. Jest to uczciwa
sprzedaz majgca na wzgledzie przede wszystkim

dobro klientek i klientow.

|
NN

— 1

I [= AN\N

Ci, ktorzy do nas przychodza, niczego nie udaja i rekomendujg
nas kolejnym. Sg szczerze zadowoleni z ustug ANG. Bo klientki
i klienci to nasza najwieksza radosc¢ i najwazniejsze zrodto
poszerzania mozliwosci biznesowych.

Powaznie traktujemy procesy reklamacyjne i pragniemy
zauwazyc, ze w 2015 r. mielismy tylko jeden taki proces.
Reklamacja, ktdra zostata zgtoszona do zarzadu ANG oraz
przedstawiona do konsultacji Komisji Etyki, dotyczyta wprowa-
dzenia klienta w btad przez jednego z doradcodw przy staraniu
sie o kredyt hipoteczny. Na podstawie tej reklamacji wypraco-
walismy rozwigzanie, ktére ma na celu wyjscie naprzeciw
oczekiwaniom klientdow i zaproponowanie dziatan wykraczaja-
cych ponad to, do czego zobowigzujg nas przepisy prawa

i regulacje branzowe.

EDUKACJA KLIENTOW )
| LOKALNYCH SPOLECZNOSCI

2015 r. rozpoczelisSmy dziatania w zakresie edukacji finansowej
bazujgcej na publikacji artykutow eksperckich w mediach
lokalnych. W 2016 r. planujemy kontynuacje tych dziatan.
Poprzez dziatania Fundacji Bede Kim Zechce oraz projekt
Nienieodpowiedzialni angazujemy sie w edukacje finansowg

i promujemy odpowiedzialne podejscie do sprzedazy, ale
rowniez do korzystania z produktéw finansowych.

<> WIECEJ INFORMACJI O PROJEKCIE NIENIEODPOWIEDZIALNI
W ROZDZIALE 4
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KOMUNIKACJA MARKETINGOWA
| BADANIE SATYSFAKCJI

Stosujemy jasng i przejrzysta komunikacje marketingowag bez
gwiazdek i ukrytych kosztéw. Nasi klienci przychodzg do nas
gtownie z rekomendaciji.

Chronimy dane klientow - mamy szczegdtowe wytyczne doty-
czace ochrony danych osobowych klientow. Nie otrzymalismy
zadnej skargi zwigzanej z naruszeniem tych zasad.

W 2015 r. nie prowadzilismy regularnych badan satysfakcji
klienta. Z pierwszego badania ankietowego przeprowadzonego
w maju 2016 r. wynika, ze nasi klienci bardzo wysoko oceniaja
ustugi swiadczone przez doradcow ANG. Oceniane byty poniz-
sze elementy:

* zrozumiate przedstawienie ofert z uwzglednieniem
wszystkich kosztow zwigzanych z uzyskaniem finansowania,

» pomoc w kompletowaniu dokumentacji do wniosku
kredytowego,

* informowanie na biezgco o postepach w procesie uzyskiwa-
nia kredytu,

* kultura osobista doradcy,

» profesjonalizm doradcy,

» atmosfera wspotpracy.

100 proc. klientow, ktorzy zechcieli odpowiedziec¢ na nasza
ankiete, polecitoby ustugi ANG innym osobom.

Na przetomie 2016/2017 przeprowadzimy badanie na wiekszej
probie, majgc nadzieje na opinie krytyczne.
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OCZEKIWANIE INTERESARIUSZY:

Odpowiedzialnos¢ doradcow za sprzedany produkt
powinna obejmowacd caty cykl zycia produktu, a nie
konczy¢ sie na podpisaniu umowy.

W naszym tadzie Spdtdzielnianym i standardach
pracy doradcow podkreslamy, jak wazne jest
utrzymanie relacji z klientami po zamknieciu trans-
akcji. Takie dziatanie jest nie tylko obowigzkiem
doradcow kredytowych, ale rowniez ma duzy wptyw
na rekomendacje klientéw i jest uwzglednione

w szkoleniach wstepnych w Spoétdzielni oraz
biezgcej komunikacji.

tad Spodtdzielniany okresla standardy dziatania
wspotpracownikdw w obszarach takich jak:
standardy pracy doradcow, poszanowanie roznorod-
nosci w miejscu pracy, compliance, uczciwa reklama
i komunikacja marketingowa, relacje z konkurencja.

DOBRA PRAKTYKA
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NASZE PLANY NA 2016 R.

SPOLDZIELNIA BEDZIE NADAL POSZUKIWAC METOD NA
ZWIEKSZENIE SPRZEDAZY KREDYTOW HIPOTECZNYCH,
ZWEASZCZA POZYCZEK GOTOWKOWYCH, W SPOSOB
ODPOWIEDZIALNY ZAROWNO WOBEC KLIENTOW,JAK

| PARTNEROW FINANSOWYCH, PONIEWAZ PRODUKTY
GOTOWKOWE NIOSA ZA SOBA BARDZO DUZE RYZYKO
MISSELLINGU | WYLUDZEN.

REGULARNE BADANIA POZIOMU SATYSFAKCJI KLIENTOW.

PAWEL LUKASIAK

PREZES ZARZADU AKADEMII ROZWOJU
FILANTROPII W POLSCE

Stuzebna rola wobec spoteczenistwa to nie jest z pewnoscig pierwsze
skojarzenie z branzg finansowa: bankami czy firmami ubezpieczeniowymi.
Jednak trzeba przyznad, ze banki dzialajg w interesie publicznym, umozliwia-
jac wdrazanie projektow biznesowych, inwestycji i pomagajac obywatelom

w realizacji ich aspiracji. Wiekszo$¢ ludzi ma konta bankowe, powierzamy
bankom swoje dochody, musimy wiec darzy¢ je zaufaniem. Ze strony insty-
tucji finansowych takze konieczne jest wyjscie poza formule ograniczajaca
dziatalno$é przedsiebiorstw do maksymalizacji zyskdw. Nie jest to fatwe:

do tej pory nie ustajg protesty osob, ktére czuja sie nieuczciwie potraktowane
przez udzielenie kredytow frankowych. Z drugiej strony branza znakomicie
wykorzystala wejscie w zycie programu pomocy rodzinom ,500+” — wiekszo$¢
bankéw zorientowanych na indywidualnego klienta oferuje swoje posred-
nictwo w zlozeniu stosownych wnioskéw. Oczywiscie zaufanie nie jest dane
raz na zawsze. Branza finansowa powinna w kliencie zobaczy¢ cztowieka

i reagowac jak czlowiek na pojawiajgce sie potrzeby. W przeciwnym wypad-
ku klienci bedq dazy¢ do jak najmniejszego kontaktu z przedstawicielami
branzy, czemu sprzyja takze rozwdj ustug online. Bez zaufania, bez wiezi
emocjonalnej z klientami rola branzy finansowej ograniczy sie do technicznej
obstugi kont internetowych i aplikacji.
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