Rekomendacje dla zaktadéw ubezpieczen

dotyczace systemu zarzgdzania produktem

Warszawa, 22 marca 2016 r.



Wstep

Organ nadzoru, w celu zapewnienia zgodno$ci dziatalnosci zaktadéw ubezpieczen
Z przepisami prawa, zapobiezenia naruszaniu interesOw ubezpieczajacych, ubezpieczonych
lub uprawnionych z umdéw ubezpieczenia oraz ograniczenia ryzyka wystepujacego
W dziatalnosci zaktadow ubezpieczen wydaje, na podstawie art. 365 ust. 1 pkt 2 lit. a-Cc ustawy
z dnia 11 wrze$nia 2015 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz.U. z 2015 r.,
poz. 1844, dalej: ustawa), Rekomendacje dla zakladéow ubezpieczen dotyczgce Systemu
zarzadzania produktem (dalej: Rekomendacje).

Przedmiotowe Rekomendacje majg takze za zadanie realizacje celow stawianych nadzorowi
nad rynkiem finansowym, okreslonych w art. 2 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze nad
rynkiem finansowym (t.j.: Dz.U. z 2015 r., poz. 614 ze zm., dalej: ustawa 0 nadzorze), takich
jak zapewnienie prawidtowego funkcjonowania rynku, jego stabilnosci, bezpieczenstwa
i zaufania do rynku, a takze zapewnienie ochrony intereséw jego uczestnikow.

Efektywny system zarzadzania produktem, obejmujacy pelny cykl zycia produktu,
tj. od momentu jego projektowania po moment wycofania produktu z rynku oraz wywigzania
si¢ zaktadu ubezpieczen z umownych zobowigzan oraz stanowigcy integralng i spojng czgsé
systemu zarzadzania ryzykiem i kontroli wewngtrznej w zaktadzie ubezpieczen, ma wplyw
nie tylko na wyniki finansowe i wyptacalno$¢ zaktadu ubezpieczen, ale takze na jakos¢ relacji
zaktadu ubezpieczen z klientami. W konsekwencji system zarzadzania produktem wplywa
na zaufanie nie tylko do samego zaktadu, ale do catego rynku finansowego, a wtasciwe jego
zorganizowanie powinno by¢ jednym z nadrzednych celow kazdego zaktadu ubezpieczen.

Zdaniem organu nadzoru jakos$¢ systemu zarzadzania produktem wptywa na wiele istotnych
obszarow dziatalnosci zaktadow ubezpieczen | moze wigzac si¢ z nig wiele roznych rodzajow
ryzyk. Rekomendacje wskazuja oczekiwania nadzorcze dotyczace ostroznego i Stabilnego
zarzadzania produktem, wtym ryzykami zwigzanymi z tym procesem. Ryzyka te to
w szczegolnosci: ryzyko produktu, ryzyko utraty reputacji, ryzyko prawne czy ryzyko
operacyjne. Majac na uwadze powyzsze, jak rowniez ze wzgledu na wymogi wynikajace
z rezimu Wyptacalno$¢ 11 okreslonego w Dyrektywie Parlamentu Europejskiego i Rady
2009/138/WE z dnia 25 listopada 2009 r. w sprawie podejmowania i prowadzenia
dziatalno$ci ubezpieczeniowej 1 reasekuracyjnej - Wyplacalnos¢ II (Dz.U.UE.L.2009.335.1
Z p6zn zm.) 0oraz majace obowigzywa¢ w nieodlegltym terminie wymogi Rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1286/2014 z dnia 26 listopada 2014 r. w sprawie
dokumentow zawierajacych kluczowe informacje, dotyczacych detalicznych produktow
zbiorowego inwestowania i ubezpieczeniowych produktow inwestycyjnych (PRIIP),
(Dz.U.UE.L.2014.352.1) a takze dotychczasowe wyniki dziatan nadzorczych, organ nadzoru
uznat za niezbedne wydanie Rekomendacji.

Rekomendacje okreslajg ramy dla prawidtowej organizacji systemu zarzadzania produktem
oraz identyfikacji, pomiaru, monitorowania, zarzadzania i raportowania ryzyk zwiazanych
Z tym procesem. Sg zbiorem zalecanych dziatah w stosunku do wewngtrznych systemow
kontroli, ktore posrednio i bezposrednio powinny zapewnia¢ wdrazanie odpowiednich
standardow do systemu zarzadzania produktem.

Niniejsze Rekomendacje sa skierowane do krajowych zakladow ubezpieczen oraz
zagranicznych zaktadéw ubezpieczen wykonujacych dziatalno$¢ ubezpieczeniowag na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej. Organ nadzoru oczekuje, ze zagraniczne zaktady
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ubezpieczen z panstw czlonkowskich Unii Europejskiej dzialajace na terytorium
Rzeczypospolitej przez oddzial lub w ramach swobody $wiadczenia ustug zaimplementujg
Rekomendacje od 8 do 26 oraz 30 i 31.

Dokument zawiera 31 Rekomendacji, ktore podzielone zostaly na nast¢pujagce obszary:

- Zasady ogolne;

- Obowiagzki Zarzadu i Rady Nadzorczej;

- Zasady i procedury wewnetrzne przyjete w ramach systemu zarzadzania produktem;
- Konflikt interesow;

- Projektowanie/tworzenie produktu;

- Pozyskiwanie klientow i oferowanie produktu;

- Zasady wynagradzania pracownikow i posrednikow;

- Monitorowanie produktu;

- Obstuga roszczen i likwidacja szkody;

- Rozpatrywanie skarg (w tym reklamaciji);

- Rozwigzywanie przez Zaklad potencjalnych sporow z klientami;
- Zarzadzanie wadami;

- Badanie satysfakcji klienta;

- System kontroli wewnegtrzne;j.

Rekomendacje powinny by¢ stosowane w sposob proporcjonalny, przez co rozumie si¢
réznicowanie podej$cia w zaleznosci od charakteru, skali i ztozono$ci ryzyk wiasciwych dla
produktow oferowanych przez zaktad ubezpieczen.

Rekomendacje sg stosowane wedtug zasady ,,zastosuj lub wyjasnij”. Zaklady ubezpieczen,
ktére nie beda stosowaé si¢ do Rekomendacji lub nie zamierzaja si¢ do nich zastosowac, na
podstawie art. 365 ust. 4 ustawy, zobowigzane sg poinformowa¢ o tym organ nadzoru.
Jednoczesnie w powyzszym przypadku, stosownie do art. 365 ust. 5 ustawy, zaklady
ubezpieczen powinny wyjasni¢ organowi nadzoru, w jaki sposdb zamierzaja osiggnac cele,
dla realizacji ktorych organ nadzoru wydatl Rekomendacje.

Organ nadzoru oczekuje, ze standardy wskazane w Rekomendacjach beda zaimplementowane
przez podmioty nadzorowane nie pozniej niz do dnia 1 lipca 2016 r. W tym samym terminie
organ nadzoru oczekuje na ewentualne informacje zakladéw ubezpieczen w trybie art. 365
ust. 4 i 5 ustawy.



Stownik pojeé

Na potrzeby Rekomendacji:

1.

10.

Cykl zycia produktu — proces trwajacy od momentu projektowania/tworzenia
produktu po moment wycofania produktu z rynku oraz wywigzania si¢ Zaktadu
Z zobowigzan umownych zaciagnigtych wobec klientow w zwigzku z oferowaniem
produktu.

Klient — ubezpieczajacy, ubezpieczony, uposazony oraz uprawniony z Umowy
ubezpieczenia. Pod pojeciem klienta nalezy rozumie¢ takze podmiot poszukujgcy
ochrony ubezpieczeniowej i/lub zamierzajacy zawrze¢ umowg ubezpieczenia.
Konflikt interesow — znane Zakladowi okolicznosci, ktore moga doprowadzic¢
do powstania sprzeczno$ci migdzy interesem Zaktadu lub podmiotu powigzanego
(w rozumieniu art. 3 ust 1 pkt 31 ustawy z dnia 11 wrze$nia 2015r. 0 dziatalno$ci
ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej Dz.U. z 2015 r. poz. 1844) z Zakladem
a obowiazkiem dzialania przez Zaktad w sposob rzetelny, z uwzglednieniem najlepiej
pojetego interesu klienta tego Zakladu. Konfliktem interesu nie sg rozbieznosci
dotyczace oczekiwan klienta i Zakladu w odniesieniu do przedmiotu i zakresu
ochrony, wysokos$ci sktadki oraz dziatan prewencyjnych i ograniczajacych skutki
wystapienia zdarzenia ubezpieczeniowego na etapie negocjacji warunkéw umowy
ubezpieczenia, pod warunkiem, ze dziatania te prowadzone sg przez Zaktad lub osobe
powiagzang zgodnie z najlepsza wiedzg 1uwzglgdnieniem interesu 1 potrzeb
ubezpieczeniowych klienta.

Likwidacja szkody — proces od zgtoszenia roszczenia do wyptaty $wiadczenia albo
odmowy wyptaty §wiadczenia, polegajacy na podejmowaniu przez Zaktad czynnos$ci
zmierzajacych do ustalenia odpowiedzialno$ci Zakladu oraz wysoko$ci naleznego
$wiadczenia.

Produkt — projektowany/tworzony lub oferowany przez Zaktad produkt rozumiany
jako typ umow ubezpieczenia lub gwarancji ubezpieczeniowych, identyfikowanych
przez odrgbne warunki ubezpieczenia lub wewnetrzne oznaczenie stosowane
w Zakladzie, zawieranych na podstawie tych samych wzorcow umownych,
dedykowanych temu produktowi (jezeli specyfika danego produktu zaktada istnienie
wzorca umownego).

Produkt strategiczny — produkt, ktory ze wzgledu na wysoko$¢ tacznej
przewidywanej lub zebranej sktadki lub znaczng liczbe klientow, ktorym zostat lub
zgodnie z przewidywaniami Zaktadu zostanie sprzedany, ma istotne znaczenie dla
dzialalnosci Zaktadu, skali potencjalnych zobowigzan lub wynikoéw jego dziatalnoSci
badz reputacji.

Wada — zidentyfikowana przez Zaktad nieprawidtowos¢ wystepujaca w produkcie
na ktorymkolwiek etapie cyklu zycia produktu.

Wada systemowa —wada, powodujaca istotne naruszenie interesow klientow, w tym
poprzez okreslenie zakresu ochrony w sposob nieadekwatny do potrzeb docelowej
grupy klientow.

System kontroli wewnetrznej — system obejmujacy w szczegdlnosci procedury
administracyjne 1 ksiegowe, organizacj¢ kontroli wewng¢trznej, odpowiednie zasady
w zakresie raportowania na wszystkich szczeblach struktury organizacyjnej Zaktadu
oraz funkcje zgodnosci z przepisami.

System zarzadzania — system obejmujacy co najmniej odpowiednia, przejrzysta
strukturg organizacyjng, w ktorej zakresy odpowiedzialno$ci sg jasno przypisane
I odpowiednio podzielone, zapewniajacy efektywno$¢ przekazywania informacji oraz
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11.

12.

13.

podejmowania decyzji. System zarzadzania obejmuje funkcje zarzadzania ryzykiem,
zgodnos$ci z przepisami, audytu wewngtrznego oraz aktuarialng. W ramach systemu
zarzadzania funkcjonuje system zarzadzania produktem.

System zarzgdzania produktem — cze$¢ systemu zarzadzania Zaktadem obejmujacy
procedury i elementy sktadajace si¢ na cykl zycia produktu.

Ubezpieczeniowy produkt inwestycyjny — produkt zapewniajagcy wartos¢ w dniu
zapadalnos$ci lub warto$¢ wykupu, w przypadku, gdy ta warto§¢ w dniu zapadalno$ci
lub warto$s¢ wykupu jest catkowicie lub cze$ciowo narazona, bezposrednio lub
posrednio, na wahania rynkow.

Zaklad — Zaklad ubezpieczen Wykonujacy dziatalno$¢ ubezpieczeniowg W zakresie
dziatu I lub dziatu 1l zatgcznika do ustawy.



Zasady ogdlne

Rekomendacja 1
Zaklad powinien ustanowi¢ i wdrozy¢ efektywny system zarzadzania produktem.
Rekomendacja 2

System zarzgdzania produktem powinien bra¢ pod uwage oczekiwania, interesy i cechy
klientow oraz sluzy¢ minimalizowaniu skutkow potencjalnych strat klientow
wynikajacych z wad, a takze zapewniaé¢ prawidlowe zarzadzanie konfliktem interesow.

Rekomendacja 3

Zaklad powinien dokonywa¢ regularnych, przynajmniej raz na rok, przegladow
systemu zarzadzania produktem w celu zapewnienia, ze jest on aktualny i adekwatny
do prowadzonej przez Zaklad dzialalnos$ci, a w razie potrzeby dokonywa¢ koniecznych
zmian.

Obowiagzki Zarzadu i Rady Nadzorczej

Rekomendacja 4

Zarzad jest odpowiedzialny za utworzenie, wdrozenie oraz regularny przeglad
i zapewnienie zgodno$ci z przepisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu
nadzoru oraz przyjetymi przez Zaklad regulacjami wewnetrznymi systemu zarzadzania
produktem.

Rekomendacja 5

Zarzad in gremio powinien posiada¢ wiedze i doSwiadczenie pozwalajace na zarzadzanie
procesami tworzenia, wdrazania i funkcjonowania efektywnego systemu zarzadzania
produktem.

Rekomendacja 6

W ramach wypelniania swoich funkcji i odpowiedzialnosci Rada Nadzorcza powinna
nadzorowac efektywnos¢ systemu zarzadzania produktem.

Zasady i procedury wewnetrzne przyjete w ramach systemu Zarzgdzania

produktem

Rekomendacja 7

Zaklad powinien opracowaé¢ oraz wdrozy¢ zasady i procedury przyjete w ramach
systemu zarzadzania produktem.

Konflikt interesow

Rekomendacja 8

Zaklad w procesie projektowania/tworzenia, dystrybucji i obslugi produktéw powinien
stosowa¢ skuteczne rozwigzania organizacyjne i administracyjne, stuzace podejmowaniu
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wszelkich uzasadnionych dzialan majacych na celu zapobieganie, identyfikowanie oraz
zarzadzanie konfliktem interesow, tak aby konflikt ten nie mial negatywnego wplywu na
interesy klientow.

Rekomendacja 9

W przypadku, gdy rozwigzania organizacyjne lub administracyjne wprowadzone w celu
prawidlowego zarzadzania konfliktem interesow nie s3 wystarczajace, aby unikngé
konfliktu interesow Zaklad powinien zapewni¢, ze konflikt interesOw nie przyczyni si¢
do dzialania Zakladu na szkode klienta.

Projektowanie/tworzenie produktu

Rekomendacja 10

Zaklad powinien projektowaé/tworzy¢ i wprowadza¢ do obrotu jedynie takie produkty,
ktorych cechy, ryzyka objete ochrong ubezpieczeniowq oraz oplaty i kanaly dystrybucji
spelniaja oczekiwania i interesy okreslonej docelowej grupy klientéw, do ktorej
kierowany ma by¢ dany produkt.

Rekomendacja 11

Zaklad powinien przeprowadzi¢ szczegélowe analizy produktow przed ich
wprowadzeniem do obrotu oraz kazdorazowo w przypadku zmiany docelowej grupy
klientow lub istotnych zmian w produktach.

Rekomendacja 12
Zaklad powinien zapewni¢, ze taryfikacja projektowanego/tworzonego produktu jest
zgodna z obowigzujacymi przepisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu

nadzoru oraz przyjetymi przez Zaklad regulacjami wewnetrznymi.

Rekomendacja 13

Zaklad powinien zapewni¢ wlasciwy nadzor nad outsourcingiem w zakresie
projektowania/tworzenia produktow.

Pozyskiwanie klientow i oferowanie produktu

Rekomendacja 14

Zaklad powinien dokona¢ wyboru wlasciwych kanalow dystrybucji produktow
i zapewni¢ ich wlasciwe funkcjonowanie.

Rekomendacja 15

Zarzad powinien ustali¢ zasady okreslajace sposob akceptacji istotnych warunkow
umowy ubezpieczenia (w tym: sumy ubezpieczenia, wysokos$ci skladki, przyznawania
znizek/rabatow/upustow) oraz wskaza¢ okolicznosci, kiedy w celu przyjecia ryzyka
do ubezpieczenia wymagana jest zgoda Zarzadu lub upowaznionej przez Zarzad osoby.



Rekomendacja 16

Zaklad powinien dostarczy¢ posrednikom i klientom odpowiednie materialy
informacyjne i reklamowe, zawierajace szczegélowe informacje na temat oferowanych
produktow. Informacje te powinny by¢ jasne, rzetelne, precyzyjne i aktualne.

Rekomendacja 17

Zaklad powinien podejmowac¢ odpowiednie dzialania, aby zapewni¢, Ze kanaly
dystrybucji wlasciwie funkcjonujg i gwarantuja efektywno$¢ systemu zarzadzania
produktem.

Rekomendacja 18

Zaklad powinien zapewni¢ wlasciwy przekaz reklamowy odpowiedni dla danego
produktu.

Zasady wynagradzania pracownikow i posrednikow

Rekomendacja 19

Zaklad powinien ustanowi¢ sposéb wynagradzania pracownikow i posrednikéw zgodny
Z przepisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu nadzoru, ktéry bedzie
zapobiegal powstawaniu konfliktu interesow.

Monitorowanie produktu

Rekomendacja 20

Zaklad po wprowadzeniu produktu na rynek powinien prowadzi¢ staly monitoring
oferowanych produktéw.

Rekomendacja 21

W celu poprawy jakosci oferowanych produktow i identyfikowania potencjalnych wad,
majac na uwadze rodzaj oferowanego produktu, Zaklad powinien przeprowadzaé
analizy jakosciowe oraz w uzasadnionych przypadkach analizy iloSciowe.

Rekomendacja 22

Zaklad powinien oferowac jedynie produkty, ktore nie naruszaja interesow klientow,
a takze nie stanowig zagrozenia dla prawidlowego funkcjonowania i integralnos$ci
rynkow finansowych, jak tez stabilnoSci calosci lub czesci systemu finansowego.

Obstuga roszczen i likwidacja szkody

Rekomendacja 23

W przypadku zajScia zdarzenia ubezpieczeniowego realizacja przez Zaklad procesu
likwidacji szkody powinna przebiega¢ w sposob zgodny z przepisami prawa,
wytycznymi i rekomendacjami organu nadzoru oraz przyjetymi przez Zaklad
regulacjami wewnetrznymi.



Rozpatrywanie skarg (w tym reklamaciji)

Rekomendacja 24

Zaklad powinien zapewni¢ sprawny i skuteczny proces rozpatrywania skarg (w tym
reklamaciji).

Rozwigzywanie przez Zaklad potencjalnych sporow 7 klientami

Rekomendacja 25

W przypadku sporow z klientem Zaklad powinien dazy¢ do osiagni¢cia kompromisu i
zawarcia ugody, chyba ze ustalenia Zakladu wskazuja na usilowanie dokonania
wyludzenia §wiadczenia.

Zarzgdzanie wadami

Rekomendacja 26

Zaklad powinien wprowadzi¢ odpowiednie procedury majace na celu identyfikacje
przyczyn wystapienia wad w procesie projektowania/tworzenia, dystrybucji lub obstugi
produktow, a takze ustalenie czy maja one charakter jednorazowy czy systemowy,
W tym okreslenie rozmiarow i skutkow wad oraz liczby klientow dotknietych skutkami
wad.

Rekomendacja 27

Zaklad powinien dokumentowaé identyfikowane wady. W tym celu Zaklad powinien
prowadzi¢ rejestr wad.

Rekomendacja 28

Jezeli po wprowadzeniu produktu na rynek zostana zidentyfikowane wady, Zaklad
powinien niezwlocznie podja¢ odpowiednie dzialania korygujace lub zapobiegawcze,
W tym niezwlocznie dokona¢ odpowiednich zmian w konstrukeji oferowanego produktu
lub procesie jego dystrybucji lub obstugi oraz w razie konieczno$ci wycofaé taki produkt
z obrotu.

Rekomendacja 29

W przypadku identyfikacji wad systemowych Zaklad powinien niezwlocznie przekazaé
stosowna informacj¢ organowi nadzoru podajac dane dotyczace skali i wplywu
stwierdzonych wad na dzialalnos¢ Zakladu.

Badanie satysfakciji klienta

Rekomendacja 30

Zaklad powinien opracowa¢é i wdrozy¢ zasady badania satysfakcji klientow obejmujace
cykl zycia produktu.



System kontroli wewnetrznej

Rekomendacja 31

W Zakladzie powinien zosta¢ wdrozony efektywny system kontroli wewnetrznej
W ramach systemu zarzadzania.
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Zasady ogdlne

Rekomendacja 1

Zaklad powinien ustanowic i wdrozy¢ efektywny system zarzadzania produktem.

1.1. System zarzadzania produktem powinien obejmowaé wszystkie istotne elementy
zapewniajace wlasciwe zorganizowanie cyklu zycia produktu, w tym w szczegdlnosci:

1. projektowanie/tworzenie produktu,
2. pozyskiwanie klientow i oferowanie produktu,
3. obstuge produktu, w tym:
a. monitorowanie produktu,
b. likwidacje szkody,
c. rozpatrywanie skarg (w tym reklamacji w rozumieniu przepisow
0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego),
d. rozwigzywanie przez Zaktad sporéw z klientami.

1.2. Zaklad powinien prowadzi¢ dziatalno$¢ w zakresie zarzadzania produktem zgodnie
z zasadami przyjetymi w ramach systemu zarzadzania produktem. Kluczowe decyzje
dotyczace zarzadzania produktem bedace przejawami dzialania Zaktadu powinny by¢
udokumentowane.

Rekomendacja 2

System zarzadzania produktem powinien braé¢ pod uwage oczekiwania, interesy i cechy
klientow oraz shuzy¢ minimalizowaniu skutkéow potencjalnych strat klientow
wynikajacych z wad, a takze zapewnia¢ prawidlowe zarzadzanie konfliktem interesow.

2.1. System zarzadzania produktem powinien minimalizowaé¢ ryzyko zaistnienia wad przy
projektowaniu/tworzeniu, dystrybucji i obstudze produktow, a takze zaistnienia wynikajacych
z ewentualnych wad strat klientow lub Zaktadu.

2.2. W ramach biezacej dzialalnosci Zaktad powinien okresla¢, mierzy¢, monitorowaé
i raportowaé wszystkie istotne ryzyka, na ktore jest lub moze by¢ narazony w zwigzku
z zarzadzaniem produktem, oraz odpowiednio nimi zarzadzac.

Rekomendacja 3

Zaklad powinien dokonywaé regularnych, przynajmniej raz na rok, przegladow
systemu zarzadzania produktem w celu zapewnienia, Ze jest on aktualny i adekwatny
do prowadzonej przez Zaklad dzialalnosci, a w razie potrzeby dokonywaé koniecznych
zmian.

3.1. Zaklad powinien ustali¢ minimalng czestotliwo$¢ regularnego przegladu systemu
zarzadzania produktem. Ponadto Zaktad powinien ustali¢c dodatkowe okolicznosci, ktorych
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wystgpienie powoduje konieczno$¢ przegladu ad-hoc systemu zarzadzania produktem, np.
zmiany strategii sprzedazowej, zmiany otoczenia prawnego lub makroekonomicznego,
zmiany ztozono$ci konstrukeji produktéw, zmiany kanatow dystrybucji.

3.2. Dokonywane przeglady systemu zarzadzania produktem powinny by¢ odpowiednio
udokumentowane, w zakresie obejmujacym co najmniej: komorke organizacyjng dokonujaca
przegladu, ewentualne proponowane rekomendacje oraz dziatania podjete w celu wypelnienia
tych rekomendacji.

Obowiagzki Zarzadu i Rady Nadzorczej

Rekomendacja 4

Zarzad jest odpowiedzialny za utworzenie, wdrozenie oraz regularny przeglad
i zapewnienie zgodnoSci z przepisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu
nadzoru oraz przyjetymi przez Zaklad regulacjami wewnetrznymi systemu zarzadzania
produktem.

4.1. Zarzad powinien zapewnié, ze system zarzadzania produktem jest odpowiednio
zaprojektowany i wlasciwie wdrozony do struktur organizacyjnych Zaktadu.

4.2. Zarzad powinien zaangazowa¢ w tworzenie oraz przeglad systemu zarzadzania
produktem wiasciwe jednostki organizacyjne ustanowione w Zaktadzie lub osoby nadzorujace
funkcje kluczowe.

4.3. System zarzadzania produktem powinien by¢ systematycznie (nie rzadziej niz raz do
roku) monitorowany przez Zarzad. W przypadku istotnych zmian w przedmiocie i zakresie
zawieranych umow ubezpieczenia, jak rowniez zmian dotyczacych funkcjonowania calego
rynku ubezpieczeniowego, system zarzadzania produktem powinien by¢ odpowiednio
modyfikowany.

4.4. Organizacja systemu zarzadzania produktem oraz jej zmiany podlegaja wczesniejszemu
zatwierdzeniu przez Zarzad.

4.5. Zarzad jest odpowiedzialny za opracowanie i zatwierdzanie zasad przyjetych w ramach
systemu zarzadzania produktem oraz stosowng aktualizacje¢ tych regulacji.

4.6. Zarzad powinien zapewni¢, ze pracownicy wykonujacy czynnosci zwigzane
z zarzagdzaniem produktem posiadaja wiedze oraz doswiadczenie niezbedne 1 odpowiednie
do wykonywanych przez nich zadan w ramach systemu zarzadzania produktem, w tym
W szczegblnosci pozwalajace na zrozumienie cech i wlasciwos$ci produktu oraz oczekiwan
I interesow docelowej grupy klientow, do ktorych kierowany jest produkt.

4.7. Zarzad powinien wskaza¢ w spisanych zasadach komorki organizacyjne odpowiedzialne
za poszczegdlne elementy systemu zarzadzania produktem. Zaktad powinien posiada¢ zasady
dotyczace zastgpowalnosci osob zatrudnionych w ww komorkach, aby ograniczyé ryzyko
zwigzane z ich odej$ciem lub nieobecnoscia.

4.8. Jednostki organizacyjne zaangazowane w proces zarzadzania produktem w Zaktadzie
powinny mie¢ jasno okreslony zakres zadan, a osoby zajmujace si¢ zarzadzaniem produktem
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w Zaktadzie powinny mie¢ jasno okreslone zakresy odpowiedzialnos$ci i zakresy upowaznien
do wykonywania czynno$ci w ramach systemu zarzadzania produktem.

4.9. Zarzad powinien wprowadzi¢ odpowiednie mechanizmy kontroli wewnetrznej majace
na celu minimalizacje ryzyk zidentyfikowanych w systemie zarzadzania produktem.

Rekomendacja 5

Zarzad in gremio powinien posiada¢ wiedze i doSwiadczenie pozwalajace na zarzadzanie
procesami tworzenia, wdrazania i funkcjonowania efektywnego systemu zarzadzania
produktem.

5.1. W regulacjach wewnetrznych Zaktadu powinni by¢ wskazani cztonkowie zarzadu, ktorzy
nadzoruja poszczegolne elementy systemu zarzadzania produktem.

Rekomendacja 6

W ramach wypelniania swoich funkcji i odpowiedzialnosci Rada Nadzorcza powinna
nadzorowac efektywnos$¢ systemu zarzadzania produktem.

6.1. Rada Nadzorcza powinna posiada¢ kompetencje umozliwiajgce rozeznanie si¢
W systemie zarzadzania produktem oraz zrozumienie znaczenia tego systemu dla dziatalnosci
Zaktadu.

6.2. Rada Nadzorcza jest odpowiedzialna za nadzorowanie efektywnosci systemu zarzadzania
produktem.

6.3. Rada Nadzorcza powinna cyklicznie, nie rzadziej niz raz w roku, otrzymywac od Zarzadu
raport dotyczacy oceny efektywnos$ci systemu zarzadzania produktem.

Zasady | procedury wewnetrzne przyvjete w ramach Ssystemu zarzgdzania
produktem

Rekomendacja 7

Zaklad powinien opracowaé¢ oraz wdrozy¢ zasady i procedury przyjete w ramach
systemu zarzadzania produktem.

7.1. Zasady i procedury przyjete w ramach systemu zarzadzania produktem powinny zostac¢
sporzadzone w formie pisemnej w jezyku polskim, przy czym moga one stanowi¢ oddzielne
dokumenty lub by¢ czescig wigkszych dokumentow.

7.2. Zasady i procedury przyjete w ramach systemu zarzadzania produktem powinny byc¢:

1. dostosowane do dziatalno$ci Zaktadu, szczegélnie w przypadku zasad i procedur
opracowanych na poziomie grupy kapitatowe;,

2. przegladane regularnie oraz kazdorazowo w przypadku znacznych zmian
W dziatalno$ci  Zakladu, przy czym wyniki weryfikacji powinny by¢
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udokumentowane, a wdrozenie zmian powinno odbywac si¢ tak, aby osoby i jednostki
organizacyjne zajmujace si¢ poszczegdlnymi elementami systemu zarzadzania
produktem byly z nimi zaznajomione.

7.3. W celu prawidlowe] implementacji systemu zarzadzania produktem Zarzad powinien
zapewni¢, aby osoby i jednostki organizacyjne zajmujace si¢ zarzadzaniem produktem
w Zakladzie znaty i stosowaty ustanowione zasady przyjete w ramach systemu zarzadzania
produktem w zakresie, ktory dotyczy ich obowigzkow.

7.4. Procedury przyjete w ramach systemu zarzadzania produktem powinny zawieraé
szczegblowe okreslenie wykonywanych czynno$ci w ramach poszczegdlnych elementoéw
systemu zarzadzania produktem.

7.5. Zasady przyjete w ramach  systemu zarzadzania produktem powinny okreslaé
CO najmniej:

1. opisi cel systemu zarzadzania produktem,

2. elementy systemu zarzadzania produktem,

3. zadania do wykonania i jednostki/stanowiska odpowiedzialne za ich wykonanie
W ramach poszczegolnych elementow systemu zarzadzania produktem,

4. proces projektowania/tworzenia produktu,

sposob i tryb identyfikowania produktow strategicznych,

o

6. sposOb postepowania W zakresie zarzadzania konfliktem interesow w procesie
projektowania/tworzenia, dystrybucji i obstugi produktow,

7. zakres, czestotliwo$¢ i sposob raportowania do Zarzadu i Rady Nadzorczej,

8. sposdb  postepowania w  zakresie  zarzadzania wadami w  procesie
projektowania/tworzenia, dystrybucji i obstugi produktow,

9. zakres, czgstotliwo$¢ 1 sposob badania satysfakceji klientow.

7.6. Zasady iprocedury przyjete wramach systemu zarzadzania produktem powinny
zapewni¢ mozliwo$¢ weryfikacji Sposobu i trybu podjetych decyzji w ramach poszczegolnych
elementéw systemu zarzadzania produktem.

Konflikt interesow

Rekomendacja 8

Zaklad w procesie projektowania/tworzenia, dystrybucji i obshugi produktéw powinien
stosowa¢ skuteczne rozwiazania organizacyjne i administracyjne, stuzace podejmowaniu
wszelkich uzasadnionych dzialan majacych na celu zapobieganie, identyfikowanie oraz
zarzadzanie konfliktem interesow, tak aby konflikt ten nie mial negatywnego wplywu na
interesy klientow.

8.1. Zaktad powinien ustanowié¢, wdrozy¢ i stosowac procedury w celu zapewnienia,
ze W cyklu zycia produktu potencjalny konflikt interesoéw zarzadzany (identyfikowany i
mitygowany) jest w sposOb wystarczajgcy, zarOwno w ramach procesow zachodzgcych
wewnatrz organizacji Zakladu, jak 1 w relacjach z podmiotami zewnetrznymi (w tym
z klientami, posrednikami, podmiotami powigzanymi kapitalowo).
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8.2. W procedurach Zaktad powinien okresli¢ okolicznosci, ktére stanowig lub mogg stanowié
podstawe do powstania konfliktu interesoéw lub zwigkszenia ryzyka konfliktu interesow
W poszczegdlnych elementach systemu zarzadzania produktem oraz dziatania jakie nalezy
podja¢, aby odpowiednio nimi zarzadzac.

Rekomendacja 9

W przypadku, gdy rozwigzania organizacyjne lub administracyjne wprowadzone w celu
prawidlowego zarzadzania konfliktem interesow nie s3 wystarczajace, aby unikngé
konfliktu interesow, Zaklad powinien zapewni¢, ze konflikt interesOw nie przyczyni si¢
do dzialania Zakladu na szkode klienta.

9.1. W przypadku, gdy rozwigzania organizacyjne lub administracyjne wprowadzone w celu
zarzadzania konfliktem interesOw nie sa wystarczajace, Zaklad powinien ujawni¢ ogdlny
charakter i/lub Zrédta konfliktu interesow przed zawarciem umowy lub w trakcie trwania
umowy o ile okolicznosci wskazujace na taki konflikt ujawnily si¢ juz po zawarciu umowy.

Projektowanie/tworzenie produktu

Rekomendacja 10

Zaklad powinien projektowaé/tworzy¢ i wprowadza¢ do obrotu jedynie takie produkty,
ktorych cechy, ryzyka objete ochrona ubezpieczeniowa oraz oplaty i kanaly dystrybucji
spelniaja oczekiwania |1 interesy okresSlonej docelowej grupy klientéw, do Kktorej
kierowany ma by¢ dany produkt.

10.1. Zaktad powinien opracowa¢ i wdrozy¢ zasady okreslajace  proces
projektowania/tworzenia produktu.

10.2. Na etapie projektowania produktu Zaktad powinien okresli¢c docelowa grupe klientow,
do ktorej kierowany ma by¢ dany produkt.

10.3. W celu okreslenia docelowej grupy klientow, do ktorej Kierowany jest dany produkt,
Zaktad, w zaleznosci od rodzaju produktu, powinien wziag¢ pod uwage:

1. poziom ryzyka zwigzanego z produktem w kontekscie apetytu na ryzyko
potencjalnego klienta z grupy docelowej,

2. kwestie demograficzne i zdrowotne,

3. zaktadany poziom wiedzy potencjalnego klienta z grupy docelowej w kontekscie
mozliwos$ci zrozumienia ztozonosci produktu 1 zwigzanego z nim ryzyka,

4. mozliwosci finansowe potencjalnego klienta z grupy docelowej,

5. oczekiwany przez potencjalnego klienta z grupy docelowej zakres ochrony,

6. oczekiwany przez potencjalnego klienta z grupy docelowej okres ochronny lub
inwestycyjny,

7. stopien dostgpnosci zainwestowanych srodkow.

10.4. W celu oceny, czy dany produkt uwzglednia oczekiwania i interesy docelowej grupy
klientow Zaklad powinien analizowa¢ zatozenia przyjete przy taryfikacji/tworzeniu produktu
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np.: skale iprawdopodobienstwo osiggni¢cia przez docelowag grupe klientow zyskow
w przypadku ubezpieczeniowych produktow inwestycyjnych.

10.5. Zaktad powinien identyfikowa¢ takze grupe klientow, dla ktérych produkt nie bedzie
spetniat oczekiwan i realizowal interesow (dalej: ,,antygrupa”). Zaklad, majac na uwadze
ograniczenie ryzyka niewlasciwej sprzedazy (missellingu), powinien okresli¢ zasady
limitowania dost¢pu do produktu dla antygrupy, np. poprzez okreslenie maksymalnego wieku
klienta przy zawarciu umowy ubezpieczenia.

Rekomendacja 11

Zaklad powinien przeprowadzi¢ szczegolowe analizy produktow przed ich
wprowadzeniem do obrotu oraz kazdorazowo w przypadku zmiany docelowej grupy
klientow lub istotnych zmian w produktach.

11.1. Zaklad przed wprowadzeniem produktow do dystrybucji oraz kazdorazowo
w przypadku zmiany docelowej grupy klientow Iub w przypadku istotnych zmian
w produktach, powinien przeprowadzi¢ analize¢ jakoSciowa produktu oraz testy i analizy
scenariuszy w celu oceny, w jaki sposob produkt bedzie reagowal w przypadku zajscia
okreslonych scenariuszy. Przeprowadzane analizy produktéw powinny pozwoli¢ na oceng,
czy wyniki testow i analiz scenariuszy potwierdzaja spetnianie oczekiwan dla docelowe;j
grupy klientéw w kazdym okresie cyklu zycia produktu.

11.2. Analiza jako$ciowa produktu powinna obejmowaé w szczegolnosci:

1. oceng zgodno$ci z obowigzujacymi przepisami prawa, Wytycznymi i rekomendacjami
organu nadzoru oraz przyjetymi przez Zaktad regulacjami wewngtrznymi,

2. analiz¢ w zakresie wystepowania w produktach postanowien, ktore zostaly uznane
za niedozwolone postanowienia umowne lub postanowienia o tresci analogiczne;j,

3. analize¢ potencjalnych ryzyk zwigzanych zproduktem, w tym dotyczacych
nieadekwatnosci sktadki oferowanej przez Zaktad.

11.3. W przypadku, gdy przeprowadzone analizy wskazuja na btgdne lub niezadowalajace
wyniki dla docelowej grupy klientow, Zaklad przed wprowadzeniem do obrotu
projektowanych/tworzonych produktow, powinien wprowadzi¢ stosowne zmiany w ich
konstrukcji.

11.4. Na etapie projektowania/tworzenia produktu Zaktad okresla czy ma by¢ on produktem
strategicznym.

11.5. W przypadku projektowania/tworzenia ubezpieczeniowych produktéw inwestycyjnych,
Zaktad powinien dokona¢, na etapie wyboru, zbadania instrumentu finansowego, ktory ma
stanowi¢ element projektowanego/tworzonego produktu.

11.6. Badanie instrumentu finansowego, w zaleznosci od rodzaju produktu, powinno
obejmowac w szczegolnosci nastgpujace kwestie:

1. rodzaj instrumentu,
2. kompozycje instrumentu,

-16 -



3. korelacje pomiedzy sktadnikami instrumentu i prawdopodobienstwo realizacji

opcji/strategii inwestycyjnej pozwalajacej na osiagniecie zysku z inwestycji w dany

instrument, w ramach projektowanego/tworzonego produktu ubezpieczeniowego,

oczekiwang stopg zwrotu z inwestycji dla klienta,

zakres zmiennoS$ci warto$ci instrumentu,

zakres zmiennoSci zysku,

maksymalng mozliwg strate zainwestowanego kapitatu,

korelacje instrumentu z innymi aktywami znajdujacymi si¢ w portfelu Zaktadu,

ryzyko emitenta instrumentu,

10. wycene¢ instrumentu oraz poréwnanie jej z propozycja ceny Zzakupu otrzymang
od podmiotu oferujgcego dany instrument.

© oo N ook

11.7. Osoby dokonujace w imieniu Zakltadu wyboru i negocjacji warunkéw zakupu
instrumentu  finansowego od emitenta powinny posiada¢ odpowiedniag = wiedze
i doswiadczenie.

11.8. Przed wprowadzeniem produktu do obrotu Zaktad powinien dokonaé¢ oszacowania
wymogow kapitalowych zwigzanych z tym produktem i1 zapewni¢ $rodki wlasne na pokrycie
potencjalnych dodatkowych wymogéw kapitatowych.

Rekomendacja 12

Zaklad powinien zapewnié, ze taryfikacja projektowanego/tworzonego produktu jest
zgodna z obowiazujacymi przepisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu
nadzoru oraz przyjetymi przez Zaklad regulacjami wewnetrznymi.

12.1. Sktadka, nalezna Zaktadowi z tytulu zawartej umowy ubezpieczenia, powinna by¢
ustalona po przeprowadzeniu oceny ryzyka ubezpieczeniowego i powinna — przy
uwzglednieniu stosownych zalozen przyjetych przez Zaklad na podstawie analiz
gromadzonych danych historycznych, prognozowanych trendéw dotyczacych ubezpieczanego
ryzyka oraz wiarygodnie oszacowanej przewidywanej skali sprzedazy — zapewniaé
co najmniej zbilansowanie wplywow ze skladek z kosztami zwigzanymi z realizacja
$wiadczen i kosztami dziatalnosci dla umow zawartych z klientami ubezpieczajacymi si¢ od
tego samego ryzyka.

12.2. Przy ustalaniu sktadki Zaktad powinien dokonywaé analizy ryzyk ubezpieczeniowych
W taki sposob, aby ograniczenie zakresu ryzyka byto odzwierciedlone w wysokosci sktadki.

12.3. W przypadku jesli Zaktad zamierza oferowac pakiet taczacy co najmniej dwa produkty,
kalkulacja sktadki dotyczacej calego pakietu powinna uwzglednia¢ wszystkie ryzyka
wystepujace W produktach objetych pakietem oraz koszty z nim zwigzane. Ustalenie sktadki
dla pakietu moze uwzglednia¢ efekty wynikajace ze wspdlnej sprzedazy produktow
oferowanych w pakiecie.
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Rekomendacja 13

Zaklad powinien zapewni¢ wlasciwy nadzéor nad outsourcingiem w zakresie
projektowania/tworzenia produktow.

13.1. W przypadku, gdy Zaktad zleci projektowanie/tworzenie produktéw podmiotowi
zewnetrznemu, Zaklad ponosi pelng odpowiedzialno$¢ za zgodno$¢ tych produktéw
z zasadami przyjetymi w ramach Systemu zarzadzania produktem.

13.2. Umowy zawierane przez Zaklad z zewngtrznymi dostawcami ustug powinny zapewniac,
ze $wiadczenie ustug odbywac sie bedzie w sposob zgodny z przepisami prawa, wytycznymi i
rekomendacjami organu nadzoru oraz przyjetymi przez Zaktad regulacjami wewn¢trznymi.

13.3 Zaktad nie powinien =zleca¢ projektowania/tworzenia produktow podmiotowi
zewnetrznemu W sytuacji, gdy prowadzitoby to do pogorszenia poziomu jako$ci produktow.

13.4. Zarzad powinien wymagac, aby osoby wykonujgce czynnosci w ramach outsourcingu
posiadaty wiedze oraz do$wiadczenie niezbedne i odpowiednie do wykonywanych przez nich
zadan w ramach systemu zarzadzania produktem, w tym w szczegdlnosci pozwalajace na
zrozumienie cech i wiasciwosci produktu oraz oczekiwan i interesow docelowej grupy
klientow, do ktorych kierowany jest produkt.

Pozyskiwanie klientow i oferowanie produktu

Rekomendacja 14

Zaklad powinien dokonaé¢ wyboru wlasciwych kanaléw dystrybucji produktow
I zapewni¢ ich wlasciwe funkcjonowanie.

14.1. Zaktad powinien wybra¢ kanaty dystrybucji odpowiednie dla docelowej grupy klientow
i dla rodzaju/typu oferowanego produktu.

14.2. Zaktad powinien zapewnié, ze sposob pozyskiwania klientow jest zgodny z przepisami
prawa, wytycznymi i1 rekomendacjami organu nadzoru oraz przyjetymi przez Zaktad
regulacjami wewngtrznymi.

14.3. Zaklad powinien wybra¢ kanaly dystrybucji, ktére zapewniaja prawidtowe
wprowadzenie produktu na rynek, przekazanie klientom wlasciwych informacji
I zagwarantowanie wysokiej jakosci asysty (wspotmiernej i oczekiwanej dla typu modelu
sprzedazowego) przy wyborze najbardziej adekwatnych dla klienta produktow.

Rekomendacja 15

Zarzad powinien ustali¢ zasady okreslajace sposéb akceptacji istotnych warunkow
umowy ubezpieczenia (w tym: sumy ubezpieczenia, wysokosci skladki, przyznawania
znizek/rabatow/upustow) oraz wskaza¢ okolicznosci, kiedy w celu przyjecia ryzyka
do ubezpieczenia wymagana jest zgoda Zarzadu lub upowaznionej przez Zarzad osoby.
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Rekomendacja 16

Zaklad powinien dostarczy¢ posrednikom i klientom odpowiednie materialy
informacyjne i reklamowe, zawierajace szczegélowe informacje na temat oferowanych
produktow. Informacje te powinny by¢ jasne, rzetelne, precyzyjne i aktualne.

16.1. W przypadku, gdy materiaty informacyjne lub reklamowe sporzadzane sa posrednikow,
Zaktad jest zobowigzany dotozy¢ wszelkich staran, aby materialy te zweryfikowac
I zaakceptowacé przed ich wprowadzeniem do obrotu.

16.2. Zaktad powinien dokonywa¢ regularnego przegladu materialdéw informacyjnych
i reklamowych, w tym materiatow sporzgdzanych przez posrednikow.

16.3. Materiaty informacyjne przekazywane przez Zaktad posrednikom powinny by¢
wystarczajace, aby umozliwi¢ posrednikom:

1. zidentyfikowanie docelowej grupy klientow, dla ktorej produkt jest przeznaczony,

2. zidentyfikowanie antygrupy,

3. zrozumienie i wlasciwe zaoferowanie produktu dla docelowej grupy klientow,

4. przestrzeganie okreslonych przez Zarzad limitoéw akceptacji istotnych elementow
warunkéw umowy ubezpieczenia,

5. spehienie innych obowigzkoéw wynikajacych z przepisow prawa, azwlaszcza
odpowiednich informacji, ktore powinny zosta¢ przekazane docelowej grupie
Klientow.

16.4. Przed nabyciem produktu Klientowi powinny by¢ wskazane w zrozumiaty sposob oraz
w formie pisemnej lub na innym trwatym nos$niku - jesli klientowi zapewniono wybor formy,
informacje dotyczace danego produktu w zakresie wynikajacym z przepisOw prawa oraz
wytycznych i rekomendacji organu nadzoru.

16.5. W przypadku oferowania ubezpieczeniowych produktéw inwestycyjnych Zaktad,
oprocz przekazywania klientom wymaganych informacji, powinien bada¢ adekwatnos¢
produktu zgodnie z przepisami prawa i rekomendacjami organu nadzoru oraz przyjetymi
przez Zaklad regulacjami wewngtrznymi.

Rekomendacja 17

Zaklad powinien podejmowaé¢ odpowiednie dzialania, aby zapewni¢, ze kanaly
dystrybucji wlasciwie funkcjonuja i gwarantuja efektywno$¢ systemu zarzadzania
produktem.

17.1. Zaklad powinien na biezaco weryfikowaé, czy produkt jest dystrybuowany do
docelowej grupy klientow w sposéb zgodny =z przepisami prawa, wytycznymi
i rekomendacjami organu nadzoru oraz przyje¢tymi przez Zaktad regulacjami wewngtrznymi.

17.2. Jezeli Zaktad stwierdzi, ze dany kanal dystrybucji nie spelia celow okreslonych
w systemie zarzadzania produktem, powinien niezwlocznie podja¢ odpowiednie dziatania
korygujace lub zapobiegawcze.
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Rekomendacja 18

Zaklad powinien zapewni¢ wlasciwy przekaz reklamowy odpowiedni dla danego
produktu.

18.1. Tres¢ reklamy dotyczacej produktu powinna by¢ jasna, uczciwa, rzetelna 1 nie
wprowadzajaca klienta w blad, a takze zgodna z przepisami prawa, wytycznymi
I rekomendacjami organu nadzoru oraz przyj¢tymi przez Zaktad regulacjami wewngtrznymi.

18.2. Wszelkie poréwnania stosowane w reklamie powinny by¢ oparte na sprawdzonych
i rzetelnych faktach lub rozsgdnych i uzasadnionych zatozeniach. Stosowane poroéwnania
powinny by¢ przedstawione w sposob uczciwy i zrownowazony, bez pomijania informacji
istotnych dla klienta.

18.3. Tre$¢ reklamy nie moze sugerowaé, ze po nabyciu produkt jest bezkosztowy, jesli
w trakcie zycia tego produktu moze wystapi¢ konieczno$¢ poniesienia przez klienta
dodatkowych kosztow/optat, konieczno$¢ optacenia dodatkowej sktadki lub moze dojs¢ do
materializacji ryzyka, powodujacego narazenie Klienta na poniesienie strat w odniesieniu do
optaconej sktadki.

18.4. Tre$¢ reklamy nie powinna zawiera¢ skrotow literowych lub sformutowan, ktore moga
by¢ niezrozumiate dla klienta lub moga go wprowadzi¢ w btad.

18.5. Tres¢ reklamy powinna jednoznacznie wskazywaé Zaktad, ktory oferuje produkt. Tresc
reklamy nie powinna wprowadza¢ w blad w =zakresie charakteru dziatalno$ci, skali
dziatalnosci lub kraju siedziby Zaktadu.

18.6. Zaktad powinien dolozy¢ wszelkich staran, aby podmioty zajmujace si¢ dystrybucja i
obstuga produktu uzyskiwaty akceptacje Zaktadu na publikacj¢ reklamy produktu stworzonej
inaczej niz na zlecenie Zaktadu.

Zasady wynagradzania pracownikow i posrednikow

Rekomendacja 19

Zaklad powinien ustanowi¢ sposéb wynagradzania pracownikow i posrednikow zgodny
z przepisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu nadzoru, ktory bedzie
zapobiegal powstawaniu konfliktu interesow.

19.1. Zaklad powinien zapewnié¢, aby sposob wynagradzania pracownikéw Zaktadu
zaangazowanych w proces projektowania/tworzenia, dystrybucji lub obstugi produktu byt
zorganizowany tak, aby kazdy pracownik Zakladu dziatat z uwzglednieniem interesu klienta.

19.2.W przypadku posrednika, dla ktorego wysokos$¢ prowizji uzalezniona jest wylacznie od
poziomu sprzedazy, Zaktad powinien zapewni¢ i wykaza¢, ze sposob ustalania prowizji nie
zaktoca obowigzku posrednika dziatania z uwzglgdnieniem najlepiej pojetego interesu klienta.
19.3. Zaklad powinien dokonywaé okresowych ocen posrednikéw pod katem dynamiki

wzrostu sktadki, wypowiedzianych przez klientow umoéw (tzw. lapsow), poziomu
szkodowosci oraz satysfakcji klienta.
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19.4. W umowach zawieranych przez Zaklad z poszczegdlnymi posrednikami wyniki
dokonanych ocen powinny by¢ brane pod uwage przy okreslaniu szczegdétowych warunkow
umoé6w, W tym finansowych oraz przy podejmowaniu decyzji o kontynuacji wspolpracy.

19.5. Zaklad powinien dokonywac regularnego przegladu sposobu wynagradzania
pracownikow i posrednikow.

Monitorowanie produktu

Rekomendacja 20

Zaklad po wprowadzeniu produktu na rynek powinien prowadzi¢ staly monitoring
oferowanych produktéw.

20.1. Realizowany przez Zaktad staty monitoring powinien zapewnic, ze:

1. produkt realizuje oczekiwania i interesy docelowej grupy klientow,

2. wysokos$¢ sktadek jest ustalana po dokonaniu oceny ryzyka ubezpieczeniowego
| zapewnia co najmniej wykonanie wszystkich zobowigzan z umoéw ubezpieczenia
I pokrycie kosztow wykonywania dziatalnosci ubezpieczeniowej Zaktadu,

3. jakos¢ procesu projektowania/tworzenia, dystrybucji i obstugi jest na wilasciwym
poziomie.

20.2. Monitoring oferowanych produktow powinien by¢ nalezycie dokumentowany
i raportowany zgodnie z przyj¢tymi przez Zaktad regulacjami wewnetrznymi.

Rekomendacja 21

W celu poprawy jakosci oferowanych produktow i identyfikowania potencjalnych wad,
majac na uwadze rodzaj oferowanego produktu, Zaklad powinien przeprowadzaé
analizy jakosciowe oraz w uzasadnionych przypadkach analizy iloSciowe.

21.1. Analiza jako$ciowa produktu powinna obejmowaé w szczegolnosci:

1. ocene zgodnosci z obowigzujgcymi przepisami prawa, Wytycznymi i rekomendacjami
organu nadzoru oraz przyjetymi przez Zaktad regulacjami wewnetrznymi,

2. analize¢ w zakresie wystgpowania W oferowanych produktach postanowien, ktore
zostaty uznane za niedozwolone postanowienia umowne lub postanowienia o tresci
analogicznej,

3. analize potencjalnych ryzyk zwigzanych z produktem, w tym dotyczacych
nieadekwatnosci sktadki.

21.2. Analiza ilosciowa powinna bra¢ pod uwage realizacje celow ustalonych w procesie
tworzenia produktu dla danej docelowej grupy klientow w sytuacji, gdy przyjete zatozenia
ulegng zmianie.

21.3. Analiza ilosciowa powinna obejmowac¢ w szczegdlnosci:

1. w odniesieniu do ubezpieczeniowych produktéw inwestycyjnych — liczbe i charakter
skarg (w tym reklamacji), zmiang warto$ci lub ptynnosci instrumentu finansowego,
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zmianeg struktury kosztow/optat, zmiane przepisow podatkowych, zmiang ryzyka
kredytowego kontrahenta, zmiane ryzyka tzw. lapsow, skale i prawdopodobienstwo
osiggnigcia zyskow przez docelowg grupe klientow,

2. w_odniesieniu do ochronnych produktéw ubezpieczen na zycie — liczbe i charakter
skarg (w tym reklamacji), zmian¢ ryzyka $miertelnosci/dtugowiecznosci,
zachorowalno$ci 1 niepelnosprawnos$ci oraz zmiane wysokosci stopy techniczne;,

3. w_odniesieniu _do produktéow innych niz produkty ubezpieczen na zycie — liczbe
i charakter skarg (w tym reklamacji), zmian¢ wskaznika szkodowosci wraz z oceng
korelacji szkodowosci dla roznych produktow i oceng wpltywu wzrostu szkodowosci

na realizacje mozliwosci wypelniania przez Zaktad zobowigzan wynikajacych
z zawartych uméw ubezpieczenia.

21.4. Analizy powinny by¢ proporcjonalne do ztozono$ci produktu, ryzyka oraz znaczenia
czynnikow zewnetrznych.

21.5. Analizy powinny by¢ nalezycie dokumentowane i raportowane zgodnie z przyjetymi
przez Zaktad regulacjami wewnetrznymi.

21.6. Zaktad powinien wprowadzi¢ odpowiednie mechanizmy, ktére zapewnig systematyczne
uwzglednianie wnioskow wynikajacych z analiz w procesie projektowania/tworzenia
produktu, pozyskiwania klientow i dystrybucji oraz obstugi produktu.

Rekomendacja 22

Zaklad powinien oferowa¢é jedynie produkty, ktére nie naruszaja intereséow klientow,
a takze nie stanowia zagrozenia dla prawidlowego funkcjonowania i integralnosSci
rynkow finansowych, jak tez stabilnosSci calosci lub czesci systemu finansowego.

22.1. W przypadku dystrybucji ubezpieczeniowych produktéow inwestycyjnych Zaktad
powinien posiada¢ mechanizmy, ktore zapewnia, ze oferowane przez Zaktad produkty nie
beda narusza¢ intereséw klientow, a takze nie beda stanowi¢ zagrozenia dla prawidlowego
funkcjonowania i integralnos$ci rynkéw finansowych, jak tez stabilnosci catosci lub czesci
systemu finansowego. Przedmiotowe mechanizmy powinny uwzgledniac:

1. stopien ztozonoS$ci danego produktu, w tym:
a. rodzaj 1 transparentnosc,
b. ztozonos¢ kalkulacji wyniku z inwestycji,
c. rodzaj i skale ryzyka,
d. powiazanie z innymi produktami,
2. docelowg grupe klientéw, w tym:
a. typ klienta (indywidualny lub grupowy),
b. charakterystyke potencjalnego klienta grupy docelowej w zakresie wiedzy oraz
doswiadczenia 1 znajomosci danego produktu,
c. charakterystyke sytuacji finansowej potencjalnego klienta grupy docelowej
i jego zdolno$ci do ponoszenia kosztow zwigzanych z produktem w okresie
jego wykorzystywania,
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d. cel finansowy potencjalnego klienta grupy docelowej (np. oszczednosci
emerytalne),

3. mozliwa wielkos$¢ straty srodkow klienta, w tym:

a. liczbe zaangazowanych klientow,

b. warto$¢ zainwestowanej przez klienta kwoty,

c. prawdopodobienstwo, skale, charakter mozliwych strat,

d. poziom wszelkich kosztow/opfat,

e. poziom gwarancji,

f. objecie systemem Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego,

4. stopien innowacyjnosci produktu, w tym:

a. stopien innowacyjnosci struktury produktu,
b. stopien innowacyjnosci struktury kanatu dystrybucji,
c. dzwignie finansowe,
5. istnienie rynku wtornego dla produktu, w tym mozliwos$ci
zbycia/zamiany/umorzenia/wypowiedzenia produktu (wszelkie bariery/limity/progi
wyjscia z inwestycji),
6. praktyke sprzedazowa, w tym:
a. kanaly komunikacji 1 dystrybucji,
b. dostepnosé i jakos¢ informacji, materiatdw reklamowych i promocyjnych,
C. powiazania z innymi produktami,

7. sytuacje finansowg emitenta i Zaktadu.

Obstuga roszczen i likwidacja szkody

Rekomendacja 23

W przypadku zajScia zdarzenia ubezpieczeniowego realizacja przez Zaklad procesu
likwidacji szkody powinna przebiegaé w sposob zgodny z przepisami prawa,
wytycznymi i rekomendacjami organu nadzoru oraz przyjetymi przez Zaklad
regulacjami wewnetrznymi.

23.1. Proces likwidacji szkody powinien by¢ rozpoczety niezwlocznie po zgloszeniu
roszczenia, a takze powinien cechowaé sie rzetelnoscig, wnikliwoscia, szybkoscia,
obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepisOw prawa, zasad
uczciwego obrotu, dobrych obyczajow oraz wytycznych i rekomendacji organu nadzoru.

23.2. Zaktad powinien zapewni¢ sprawny i skuteczny system komunikacji z posrednikami
w zakresie przekazywania i obstugi roszczen.

23.3. Zaktad powinien wprowadzi¢ odpowiednie mechanizmy, ktére zapewnig systematyczne
uwzglednianie wnioskow wynikajacych z procesu likwidacji szkody w procesie
projektowania/tworzenia produktu, pozyskiwania klientow, dystrybucji oraz obstugi
produktu.
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Rozpatrywanie skarg (w tym reklamacii)

Rekomendacja 24

Zaklad powinien zapewni¢ sprawny i skuteczny proces rozpatrywania skarg (w tym
reklamaciji).

24.1. Proces rozpatrywania skarg (w tym reklamacji) - powinien by¢ przeprowadzony
niezwlocznie po interwencji klienta, a takze powinien cechowac si¢ rzetelnosScia,
wnikliwos$cig, obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepisow
prawa, zasad uczciwego obrotu, dobrych obyczajow oraz wytycznych i rekomendacji organu
nadzoru.

24.2. Zakltad powinien zapewni¢ sprawny 1 skuteczny system komunikacji z posrednikami
w zakresie przekazywania skarg (w tym reklamaciji).

24 3. Zaktad powinien wprowadzi¢ odpowiednie mechanizmy, ktére zapewnia systematyczne
uwzglednianie wnioskow wynikajacych z procesu rozpatrywania skarg (w tym reklamacji)
W procesie projektowania/tworzenia produktu, pozyskiwania klientow 1 dystrybucji oraz
obstugi produktu.

Rozwigzywanie przez Zaklad potencjalnych sporow z klientami

Rekomendacja 25

W przypadku sporow z klientem Zaklad powinien dazy¢ do osiggniecia kompromisu
i zawarcia ugody, chyba Ze ustalenia Zakladu wskazuja na usilowanie dokonania
wyludzenia Swiadczenia.

Zarzgdzanie wadami

Rekomendacja 26

Zaklad powinien wprowadzi¢ odpowiednie procedury majace na celu identyfikacje
przyczyn wystapienia wad w procesie projektowania/tworzenia, dystrybucji lub obstugi
produktow, a takze ustalenie czy maja one charakter jednorazowy czy systemowy,
W tym okre$lenie rozmiaréw i skutkoéw wad oraz liczby klientow dotknietych skutkami
wad.

26.1. Przedmiotem procedur powinno by¢ uregulowanie trybu postgpowania z produktem
zawierajacym wade. Procedury powinny dotyczy¢ dziatalnosci Zaktadu objetej systemem
zarzadzania produktem i wszystkich komorek organizacyjnych Zaktadu realizujacych te
dziatalnos¢.

26.2. Procedury powinny zapewnia¢ wlasciwg organizacj¢ procesu nadzoru nad
prowadzeniem dziatan korygujacych oraz stosowanie narzedzi majacych na celu zapobieganie
eskalacji wady lub powielaniu wady w przysztosci w odniesieniu do innych produktow.
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26.3. Zarzad odpowiada za nadzorowanie prawidlowosci i efektywnos$ci funkcjonowania
procedur.

Rekomendacja 27

Zaklad powinien dokumentowaé identyfikowane wady. W tym celu Zaklad powinien
prowadzi¢ rejestr wad.

27.1. Prowadzony przez Zaktad rejestr wad powinien pozwoli¢ na uzyskanie danych co
najmniej w zakresie:

1. nazwy komorki organizacyjnej odpowiedzialnej za usunigcie wady,

2. nazwy produktu zawierajacego wade wraz z wilasciwym kodem produktu
umozliwiajgcym jego identyfikacje,

informacje¢ czy jest to produkt strategiczny,

daty stwierdzenia wady,

sposobu stwierdzenia wady,

opisu stwierdzonej wady wraz z informacja czy jest to wada systemowa lub nie,

daty usunigcia wady,

sposobu usunigcia wady,

daty przekazania informacji do organu nadzoru w przypadku wad systemowych.

© oo N ko

Rekomendacja 28

Jezeli po wprowadzeniu produktu na rynek zostana zidentyfikowane wady, Zaklad
powinien niezwlocznie podja¢ odpowiednie dzialania korygujace lub zapobiegawcze,
W tym niezwlocznie dokona¢ odpowiednich zmian w konstrukcji oferowanego produktu
lub procesie jego dystrybucji lub obstugi oraz w razie koniecznosci wycofa¢é taki produkt
z obrotu.

28.1. ldentyfikacja wady moze nastapi¢ w szczegdlnosci w wyniku:

1. kontroli (samokontroli) 0s6b zaangazowanych w realizacj¢ produktu,
2. skargi (w tym reklamacji) klienta,

3. kontroli zewnetrzne;j,

4. kontroli wewnetrznej lub audytu wewngtrznego.

28.2. Osoba zaangazowana w realizacj¢ procesu zarzadzania produktem powinna zglosi¢ fakt
wystapienia prawdopodobienstwa wystapienia wady kierownikowi komorki organizacyjne;.
28.3. Kierownik komorki organizacyjnej po powzieciu informacji o wystapieniu ryzyka wady
powinien dokona¢ oceny produktu potencjalnie zawierajacego wadg pod katem zgodnosci z:
1. oczekiwaniami i interesami docelowej grupy klientow,
2. przyjetymi przez Zaktad regulacjami wewnetrznymi dotyczacymi systemu zarzadzania

produktem,
3. przepisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu nadzoru.
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28.4. W przypadku zidentyfikowania wady, kierownik komoérki organizacyjnej sporzadza
raport, w ktérym opisuje potencjalne wady w odniesieniu do okreslonych wymagan wraz
zZ propozycja dziatan korygujacych lub zapobiegawczych i przedktada go cztonkowi Zarzadu
odpowiedzialnemu za nadzér nad wtasciwg komodrka organizacyjna.

28.5. Cztonek Zarzadu odpowiedzialny za nadzor nad wtasciwa komoérka organizacyjng na
podstawie raportu rozstrzyga, czy jest to wada, w tym wada systemowa, a takze podejmuje
decyzje co do dziatan korygujacych lub zapobiegawczych. W przypadku stwierdzenia
istnienia wady, w tym wady systemowej cztonek Zarzadu zleca zarejestrowanie tego
w rejestrze wad.

28.6. Cztonek Zarzadu odpowiedzialny za nadzor nad wlasciwa komodrka organizacyjna
w przypadku stwierdzenia, ze jest to wada systemowa przedstawia Zarzadowi stosowng
informacj¢ wraz ze wskazaniem propozycji dziatan korygujacych lub zapobiegawczych.

28.7. Zarzad nadzoruje wykonanie dziatan korygujacych lub zapobiegawczych i bada ich
skuteczno$¢, podejmujac w razie potrzeby odpowiednie dzialania, a w przypadku
nieskuteczno$ci podejmowanych dziatah inicjuje ponowne badanie przyczyny wady i zmiang
dzialan na bardziej efektywne.

28.8. Wyniki z przeprowadzonych dzialan korygujacych lub zapobiegawczych, w tym oceng
ich skutecznosci, Zarzad przedstawia Radzie Nadzorczej nie rzadziej niz raz w roku.

28.9. W odniesieniu do produktéw, w przypadku ktorych zidentyfikowano wade systemows,
Zaktad powinien umozliwi¢ klientom zmiang warunkow umowy, W tym
odstapienie/wypowiedzenie umowy w terminie i na warunkach nie powodujacych kolejnych
strat srodkow zainwestowanych przez klientow.

Rekomendacja 29

W przypadku identyfikacji wad systemowych Zaklad powinien niezwlocznie przekazaé
stosowna informacj¢ organowi nadzoru podajac dane dotyczace skali i wplywu
stwierdzonych wad na dzialalno$¢ Zakladu.

29.1. Informacja przekazywana do organu nadzoru powinna zawiera¢ wskazanie czy
stwierdzona wada dotyczy produktu strategicznego oraz harmonogram i opis stosownych
dziatan korygujacych lub zapobiegawczych podjetych przez Zaktad w celu usunigcia wady.

Badanie satysfakcji klienta

Rekomendacja 30

Zaklad powinien opracowaé i wdrozy¢ zasady badania satysfakcji klientow obejmujace
cykl zycia produktu.

30.1. Zasady powinny okresla¢ co najmnie;j:

1. zakres przeprowadzanych badan,
2. czestotliwos¢ przeprowadzanych badan, przy czym w przypadku:

-26 -



a. ubezpieczen na zycie czestotliwos¢ badania poziomu satysfakcji klienta
powinna by¢ skorelowana z dlugoscia okresu ubezpieczenia, a badanie
powinno by¢ przeprowadzone CO najmniej niezwlocznie po zawarciu
umowy ubezpieczenia, po otrzymaniu przez klienta pierwszej rocznicowej
informacji wymaganej przepisami prawa, po spetnieniu §wiadczenia lub po
uptywie terminu na rozpatrzenie skargi (w tym reklamacji),

b. pozostaltych ubezpieczen badanie powinno by¢ przeprowadzone co
najmniej po spetnieniu $wiadczenia lub po uptywie terminu na rozpatrzenie
skargi (w tym reklamacji),

3. sposob wykorzystania wynikow badan, w tym w szczegolnosci w relacjach miedzy
Zaktadem i posrednikiem jesli sprzedaz produktu nastapita przez posrednika.

30.2. Przeprowadzone badanie powinno pozwoli¢ Zakladowi na ocen¢ zgodnosci
produktu z oczekiwaniami docelowej grupy klientow, a takze jakosci procesu dystrybucji
i obstugi produktu, w tym likwidacji szkdd i rozpatrywania skarg (w tym reklamaciji).

System kontroli wewnetrznej

Rekomendacja 31

W Zakladzie powinien zostaé¢ wdrozony efektywny system kontroli wewnetrznej
W ramach systemu zarzadzania.

31.1. System kontroli wewnetrznej powinien zapewnial, ze dziatalno$¢ Zakladu jest
prowadzona zgodnie z obowigzujacym prawem, Wwytycznymi irekomendacjami organu
nadzoru oraz przyjetymi przez Zaktad regulacjami wewnetrznymi dotyczacymi systemu
zarzadzania produktem.

31.2. System kontroli wewnetrznej powinien by¢ zaprojektowany i zarzadzany tak, aby
wspieral Zarzad, Rad¢ Nadzorcza oraz osoby na poziomie kierowniczym odpowiedzialne za
poszczegOlne elementy systemu zarzadzania produktem w wypelnianiu obowigzkéw
zwigzanych z zarzadzaniem i nadzorowaniem dziatalno$ci Zaktadu w tym zakresie.

31.3. Wszystkie elementy systemu kontroli wewngtrznej powinny by¢ efektywne i spojne.

31.4. Zaktad w ramach systemu kontroli wewnetrznej powinien posiada¢ system identyfikacji
nieprawidlowosci w systemie zarzgdzania produktem.

31.5. System kontroli wewngtrznej powinien by¢ regularnie, co najmniej raz w roku,
dostosowywany do ryzyk identyfikowanych w Zaktadzie.

31.6. Zaktad powinien posiada¢ odpowiedni system raportowania, w ramach ktorego
W szczeg6lno$ci powinien okre§li¢ minimalng zawarto$¢ 1 stopien szczegdtowosci,
czestotliwos¢ oraz adresatow raportow.
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