Warszawa, dnia 15 kwietnia 2016 r.

Poz. 11

UCHWALA Nr 229/2016
KOMISJI NADZORU FINANSOWEGO

z dnia 22 marca 2016 r.
w sprawie rekomendacji dla zakladéw ubezpieczen dotyczacych systemu zarzadzania produktem
Na podstawie art. 365 ust. 1 pkt 2 lit. a-c ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2015 r. o dzialalno$ci ubezpieczeniowe;j i reaseku-
racyjnej (Dz. U. poz. 1844)iart. 11 ust. 1 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. 0 nadzorze nad rynkiem finansowym (Dz. U. z2016r.

poz. 174) uchwala sig, co nastgpuje:

§ 1. Wydaje si¢ rekomendacje dla zaktadow ubezpieczen dotyczace systemu zarzadzania produktem, stanowigce za-
Tacznik do uchwaly.

§ 2. Komisja Nadzoru Finansowego oczekuje, ze do dnia 1 lipca 2016 r. zaktady ubezpieczen zastosuja si¢ do rekomen-
dacji, o ktorych mowa w § 1, albo stosownie do art. 365 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2015 r. o dzialalnosci ubezpiecze-
niowej i reasekuracyjnej poinformuja Komisj¢ Nadzoru Finansowego, w jaki sposob zamierzaja osiagnac cele, dla realizacji
ktorych organ nadzoru wydat rekomendacje, o ktorych mowa w § 1.

§ 3. Uchwata podlega ogloszeniu w Dzienniku Urzedowym Komisji Nadzoru Finansowego.

§ 4. Uchwata wchodzi w zycie z dniem nastepujacym po dniu ogloszenia.

Przewodniczacy Komisji Nadzoru Finansowego: Andrzej Jakubiak
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Zatacznik do uchwaty Nr 229/2016 Komisji Nadzoru Finansowego
z dnia 22 marca 2016 r. (poz. 11)

Komisja Nadzoru Finansowego

Rekomendacje dla zakladow ubezpieczen

dotyczace systemu zarzadzania produktem

Warszawa, 22 marca 2016 r.
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Wstep

Organ nadzoru, w celu zapewnienia zgodnosci dziatalnosci zaktadow ubezpieczen z przepisami prawa, zapobiezenia naruszaniu
interesow ubezpieczajacych, ubezpieczonych lub uprawnionych z umoéw ubezpieczenia oraz ograniczenia ryzyka wystepujace-
go w dziatalno$ci zaktadéw ubezpieczen wydaje, na podstawie art. 365 ust. 1 pkt 2 lit. a-c ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2015 .
o dzialalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Dz. U. z 2015 r., poz. 1844, dalej: ustawa), Rekomendacje dla zaktadow
ubezpieczen dotyczace systemu zarzgdzania produktem (dalej: Rekomendacje).

Przedmiotowe Rekomendacje maja takze za zadanie realizacj¢ 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 o nadzorze), takich jak zapewnienie prawidtowego funkcjonowania rynku, jego stabilnosci, bezpieczen-
stwa 1 zaufania do rynku, a takze zapewnienie ochrony intereséw jego uczestnikow.

Efektywny system zarzadzania produktem, obejmujacy petny cykl zycia produktu, tj. od momentu jego projektowania po moment
wycofania produktu z rynku oraz wywiazania si¢ zaktadu ubezpieczen z umownych zobowigzan oraz stanowigcy integralng
i spojng cz¢$¢ systemu zarzadzania ryzykiem i kontroli wewngtrznej w zaktadzie ubezpieczen, ma wptyw nie tylko na wyniki
finansowe 1 wyptacalnos$¢ zaktadu ubezpieczen, ale takze na jakos¢ relacji zaktadu ubezpieczen z klientami. W konsekwencji
system zarzadzania produktem wptywa na zaufanie nie tylko do samego zaktadu, ale do catego rynku finansowego, a wlasciwe
jego zorganizowanie powinno by¢ jednym z nadrzednych celow kazdego zaktadu ubezpieczen.

Zdaniem organu nadzoru jako$¢ systemu zarzadzania produktem wplywa na wiele istotnych obszarow dziatalnosci zaktadow
ubezpieczen i moze wigzac si¢ z nig wiele réznych rodzajow ryzyk. Rekomendacje wskazuja oczekiwania nadzorcze doty-
czace ostroznego i stabilnego zarzadzania produktem, w tym ryzykami zwigzanymi z tym procesem. Ryzyka te to w szcze-
gdlnoscei: ryzyko produktu, ryzyko utraty reputacji, ryzyko prawne czy ryzyko operacyjne. Majac na uwadze powyzsze, jak
réwniez ze wzgledu na wymogi wynikajace z rezimu Wyptacalnos¢ II okreslonego w Dyrektywie Parlamentu Europejskiego
i Rady 2009/138/WE z dnia 25 listopada 2009 r. w sprawie podejmowania i prowadzenia dziatalno$ci ubezpieczeniowej
i reasekuracyjnej — Wyptacalnos¢ 11 (Dz.U.UE.L.2009.335.1 z p6zn zm.) oraz majace obowigzywac¢ w nicodleglym terminie
wymogi Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1286/2014 z dnia 26 listopada 2014 r. w sprawie doku-
mentow zawierajacych kluczowe informacje, dotyczacych detalicznych produktéw zbiorowego inwestowania i ubezpiecze-
niowych produktow inwestycyjnych (PRIIP), (Dz.U.UE.L.2014.352.1) a takze dotychczasowe wyniki dzialan nadzorczych,
organ nadzoru uznat za niezb¢dne wydanie Rekomendacji.

Rekomendacje okre$laja ramy dla prawidtowej organizacji systemu zarzadzania produktem oraz identyfikacji, pomiaru,
monitorowania, zarzadzania i raportowania ryzyk zwigzanych z tym procesem. Sa zbiorem zalecanych dziatan w stosunku
do wewnetrznych systemow kontroli, ktore posrednio i bezposrednio powinny zapewnia¢ wdrazanie odpowiednich standar-
dow do systemu zarzadzania produktem.

Niniejsze Rekomendacje sa skierowane do krajowych zaktadow ubezpieczen oraz zagranicznych zaktadow ubezpieczen
wykonujacych dziatalno$¢ ubezpieczeniowa na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej. Organ nadzoru oczekuje, ze zagranicz-
ne zaktady ubezpieczen z panstw cztonkowskich Unii Europejskiej dziatajace na terytorium Rzeczypospolitej przez oddziat
lub w ramach swobody $wiadczenia ustug zaimplementuja Rekomendacje od 8 do 26 oraz 301 31.

Dokument zawiera 31 Rekomendacji, ktére podzielone zostaty na nastgpujgce obszary:
— Zasady ogdlne;

— Obowiazki Zarzadu i Rady Nadzorczej;

— Zasady i procedury wewngtrzne przyjete w ramach systemu zarzadzania produktem;
— Konflikt intereséw;

— Projektowanie/tworzenie produktu;

— Pozyskiwanie klientow i oferowanie produktu;

— Zasady wynagradzania pracownikoéw i posrednikow;

— Monitorowanie produktu;

— Obsluga roszczen i likwidacja szkody;

— Rozpatrywanie skarg (w tym reklamacji);

— Rozwigzywanie przez Zaktad potencjalnych sporow z klientami;

— Zarzadzanie wadami;

— Badanie satysfakcji klienta;

— System kontroli wewngtrzne;j.
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Rekomendacje powinny by¢ stosowane w sposéb proporcjonalny, przez co rozumie si¢ réznicowanie podejscia w zaleznosci
od charakteru, skali i ztozono$ci ryzyk wlasciwych dla produktow oferowanych przez zaklad ubezpieczen.

Rekomendacje sa stosowane wedtug zasady ,,zastosuj lub wyjasnij”. Zaktady ubezpieczen, ktore nie bgda stosowaé si¢
do Rekomendacji lub nie zamierzajg si¢ do nich zastosowac, na podstawie art. 365 ust. 4 ustawy, zobowigzane sg poinfor-
mowac o tym organ nadzoru. Jednocze$nie w powyzszym przypadku, stosownie do art. 365 ust. 5 ustawy, zaktady ubezpie-
czen powinny wyjasni¢ organowi nadzoru, w jaki sposdb zamierzaja osiagnac cele, dla realizacji ktorych organ nadzoru
wydat Rekomendacje.

Organ nadzoru oczekuje, ze standardy wskazane w Rekomendacjach beda zaimplementowane przez podmioty nadzorowane
nie p6zniej niz do dnia 1 lipca 2016 r. W tym samym terminie organ nadzoru oczekuje na ewentualne informacje zaktadow
ubezpieczen w trybie art. 365 ust. 4 1 5 ustawy.
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Stownik pojeé

Na potrzeby Rekomendacji:

1.

7.

8.

10.

11.

12.

13.

Cykl zycia produktu — proces trwajacy od momentu projektowania/tworzenia produktu po moment wycofania produk-
tu z rynku oraz wywigzania si¢ Zaktadu z zobowigzan umownych zaciagnigtych wobec klientoéw w zwiazku z oferowa-
niem produktu.

Klient — ubezpieczajacy, ubezpieczony, uposazony oraz uprawniony z umowy ubezpieczenia. Pod poj¢ciem klienta
nalezy rozumie¢ takze podmiot poszukujacy ochrony ubezpieczeniowej i/lub zamierzajacy zawrzeé umowe ubezpiecze-
nia.

Konflikt interesow — znane Zaktadowi okoliczno$ci, ktére moga doprowadzi¢ do powstania sprzeczno$ci miedzy inte-
resem Zaktadu lub podmiotu powigzanego (w rozumieniu art. 3 ust 1 pkt 31 ustawy z dnia 11 wrze$nia 2015 r. o dzia-
falnos$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej Dz. U. z 2015 r. poz. 1844) z Zakladem a obowigzkiem dziatania przez
Zaktad w sposob rzetelny, z uwzglednieniem najlepiej pojetego interesu klienta tego Zaktadu. Konfliktem interesu nie
sa rozbieznos$ci dotyczace oczekiwan klienta i Zakladu w odniesieniu do przedmiotu i zakresu ochrony, wysokosci
sktadki oraz dziatan prewencyjnych i ograniczajacych skutki wystapienia zdarzenia ubezpieczeniowego na etapie nego-
cjacji warunkéw umowy ubezpieczenia, pod warunkiem, ze dziatania te prowadzone sg przez Zaklad lub osobe powia-
zang zgodnie z najlepsza wiedzg i uwzglednieniem interesu i potrzeb ubezpieczeniowych klienta.

Likwidacja szkody — proces od zgloszenia roszczenia do wyplaty §wiadczenia albo odmowy wyptaty $wiadczenia,
polegajacy na podejmowaniu przez Zaktad czynnosci zmierzajacych do ustalenia odpowiedzialnosci Zaktadu oraz wy-
sokosci naleznego $§wiadczenia.

Produkt — projektowany/tworzony lub oferowany przez Zaktad produkt rozumiany jako typ umow ubezpieczenia lub
gwarancji ubezpieczeniowych, identyfikowanych przez odre¢bne warunki ubezpieczenia lub wewngtrzne oznaczenie
stosowane w Zaktadzie, 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 wysokosc¢ tacznej przewidywanej lub zebranej sktadki lub znacz-
ng liczbe klientow, ktorym zostat lub zgodnie z przewidywaniami Zaktadu zostanie sprzedany, ma istotne znaczenie dla
dziatalnosci Zaktadu, skali potencjalnych zobowigzan lub wynikow jego dziatalnosci badz reputacji.

Wada — zidentyfikowana przez Zaktad nieprawidlowos¢ wystepujaca w produkcie na ktérymkolwiek etapie cyklu zycia
produktu.

Wada systemowa — wada powodujgca istotne naruszenie intereséw klientow, w tym poprzez okreslenie zakresu ochro-
ny w sposob nieadekwatny do potrzeb docelowej grupy klientow.

System kontroli wewnetrznej — system obejmujacy w szczegolnosci procedury administracyjne i ksiggowe, organiza-
cj¢ kontroli wewngtrznej, odpowiednie zasady w zakresie raportowania na wszystkich szczeblach struktury organizacyj-
nej Zaktadu oraz funkcje zgodnosci z przepisami.

System zarzadzania — system obejmujacy co najmniej odpowiednig, przejrzystg strukture organizacyjng, w ktorej za-
kresy odpowiedzialnoS$ci sg jasno przypisane i odpowiednio podzielone, zapewniajacy efektywnos¢ przekazywania in-
formacji oraz podejmowania decyzji. System zarzadzania obejmuje funkcje zarzadzania ryzykiem, zgodnoSci z przepi-
sami, audytu wewngtrznego oraz aktuarialng. W ramach systemu zarzadzania funkcjonuje system zarzadzania produktem.

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

Ubezpieczeniowy produkt inwestycyjny — produkt zapewniajacy warto$§¢ w dniu zapadalno$ci lub wartosé wykupu,
w przypadku, gdy ta warto$¢ w dniu zapadalno$ci lub warto$¢ wykupu jest catkowicie lub czgéciowo narazona, bezpo-
srednio lub posrednio, na wahania rynkow.

Zaklad — Zaktad ubezpieczen wykonujacy dziatalnos¢ ubezpieczeniowa w zakresie dziatu I lub dziatu II zalgcznika do
ustawy.
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Zasady ogdlne

Rekomendacja 1

Zaklad powinien ustanowi¢ i wdrozy¢ efektywny system zarzadzania produktem.

Rekomendacja 2

System zarzadzania produktem powinien bra¢ pod uwage oczekiwania, interesy i cechy klientéw oraz shuzy¢ minima-
lizowaniu skutkéw potencjalnych strat klientow wynikajacych z wad, a takze zapewnia¢ prawidlowe zarzadzanie
konfliktem intereséw.

Rekomendacja 3

Zaklad powinien dokonywa¢ regularnych, przynajmniej raz na rok, przegladéw 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.

Obowiazki 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 zarzgdzania produktem.

Rekomendacja 5

Zarzad in gremio powinien posiadaé¢ wiedze i doSwiadczenie pozwalajace na zarzadzanie procesami tworzenia, wdra-
Zania i funkcjonowania efektywnego systemu zarzadzania produktem.

Rekomendacja 6

W ramach wypelniania swoich funkcji i odpowiedzialnosci Rada Nadzorcza powinna nadzorowaé efektywnos$¢ syste-
mu zarzgdzania produktem.

Zasady i procedury wewnetrzne priyjete 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 stosowaé skuteczne rozwia-
zania organizacyjne i administracyjne, shuzace podejmowaniu wszelkich uzasadnionych dzialan majacych na celu
zapobieganie, identyfikowanie oraz zarzadzanie konfliktem intereséw tak, aby konflikt ten nie mial negatywnego
wplywu na interesy klientéw.

Rekomendacja 9

W przypadku, gdy rozwigzania organizacyjne lub administracyjne wprowadzone w celu prawidlowego zarzadzania
konfliktem interesow nie sa wystarczajace, aby unikng¢ konfliktu interes6w Zaklad powinien zapewnié, ze konflikt
intereséw 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, ktéorych cechy, ryzyka obje-
te ochrong ubezpieczeniowq oraz oplaty i kanaly dystrybucji spelniaja oczekiwania i interesy okreslonej docelowej
grupy klientéw, do ktorej kierowany ma by¢ dany produkt.
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Rekomendacja 11

Zaklad powinien przeprowadzi¢ szczegolowe analizy produktow przed ich wprowadzeniem do obrotu oraz kazdora-
zowo w przypadku zmiany docelowej grupy klientéw lub istotnych zmian w produktach.

Rekomendacja 12

Zaklad powinien zapewni¢, Ze taryfikacja projektowanego/tworzonego produktu jest zgodna z obowiazujacymi przepi-
sami 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 produktéw.
Pozyskiwanie klientéw i oferowanie produktu

Rekomendacja 14

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

Rekomendacja 15

Zarzad powinien ustali¢ zasady okreSlajace sposob akceptacji istotnych warunkéw umowy ubezpieczenia (w tym:
sumy ubezpieczenia, wysokosci skladki, przyznawania znizek/rabatow/upustéw) oraz wskazaé 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
szczegolowe informacje na temat oferowanych produktéw. Informacje te powinny by¢ jasne, rzetelne, precyzyjne
i aktualne.

Rekomendacja 17

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

Rekomendacja 18

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

Zasady wynagradzania pracownikow i posrednikow

Rekomendacja 19
Zaklad powinien ustanowi¢ sposob wynagradzania pracownikow i posrednikéw zgodny z przepisami prawa, wytycz-

nymi i rekomendacjami organu nadzoru, ktéry bedzie zapobiegal powstawaniu konfliktu intereséw.

Monitorowanie produktu

Rekomendacja 20

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

Rekomendacja 21

W celu poprawy jakoS$ci oferowanych produktéw i identyfikowania potencjalnych wad, majac na uwadze rodzaj
oferowanego produktu, Zaklad powinien przeprowadza¢ analizy jakoSciowe oraz w uzasadnionych przypadkach
analizy iloSciowe.

Rekomendacja 22

Zaklad powinien oferowac jedynie produkty, ktére nie naruszajg intereséw klientéw, a takze nie stanowig zagrozenia
dla prawidlowego funkcjonowania i integralnosci rynkow finansowych, jak tez stabilnosci calosci lub cze$ci systemu
finansowego.
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Obstuga roszczen i likwidacja szkody

Rekomendacja 23

W przypadku zaj$cia zdarzenia ubezpieczeniowego realizacja przez Zaklad procesu likwidacji szkody powinna prze-
biegaé w sposéb zgodny z przepisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu nadzoru oraz przyjetymi przez
Zaklad regulacjami wewnetrznymi.

Rozpatrywanie skarg (w tym reklamacji)

Rekomendacja 24

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

Rozwigzywanie przez Zaklad potencjalnych sporow z klientami

Rekomendacja 25

W przypadku sporéw z klientem Zaklad powinien dazy¢ do osiagniecia kompromisu i zawarcia ugody, chyba ze
ustalenia Zakladu wskazuja na usilowanie dokonania wyludzenia $wiadczenia.

Zarzadzanie wadami

Rekomendacja 26

Zaklad powinien wprowadzi¢ odpowiednie procedury majace na celu identyfikacje¢ przyczyn wystapienia wad w pro-
cesie projektowania/tworzenia, dystrybucji lub obstugi produktéw, a takze ustalenie czy maja one charakter jedno-
razowy czy systemowy, w tym okreslenie rozmiarow i skutkow wad oraz liczby klientéw dotknietych skutkami wad.

Rekomendacja 27

Zaklad powinien dokumentowa¢é 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 dokonaé¢ odpowiednich zmian w konstruk-
cji oferowanego produktu lub procesie jego dystrybucji lub obstugi oraz w razie koniecznos$ci wycofa¢ taki produkt
z obrotu.

Rekomendacja 29

W przypadku identyfikacji wad systemowych Zaklad powinien niezwlocznie przekaza¢ stosowna informacje organo-
wi nadzoru podajac dane dotyczace skali i wplywu stwierdzonych wad na dzialalno$é Zakladu.

Badanie satysfakcji klienta

Rekomendacja 30

Zaklad powinien opracowadé i wdrozy¢ zasady badania satysfakcji klientéw obejmujace cykl Zycia produktu.
System kontroli wewnetrznej

Rekomendacja 31

W Zakladzie powinien zostaé wdrozony efektywny system kontroli wewnetrznej w ramach systemu zarzadzania.
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Zasady ogdlne

Rekomendacja 1

Zaklad powinien ustanowi¢ i wdrozy¢ efektywny system zarzadzania produktem.

1.1. System zarzadzania produktem powinien obejmowac wszystkie istotne elementy zapewniajace wtasciwe zorganizowa-
nie cyklu zycia produktu, w tym w szczego6lnosci:

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 przepiséw o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego),

d. rozwigzywanie przez Zaklad sporow z klientami.

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

Rekomendacja 2

System zarzgadzania produktem powinien braé pod uwage oczekiwania, interesy i cechy klientow oraz stuzy¢ minima-
lizowaniu skutkow potencjalnych strat klientow wynikajacych z wad, a takze zapewnia¢ prawidlowe zarzadzanie
konfliktem interesow.

2.1. System zarzadzania produktem powinien minimalizowac ryzyko zaistnienia wad przy projektowaniu/tworzeniu, dystry-
bucji i obstudze produktow, a takze zaistnienia wynikajacych z ewentualnych wad strat klientéw lub Zaktadu.

2.2. W ramach biezacej dziatalnosci Zaktad powinien okresla¢, mierzy¢, monitorowacé i raportowaé wszystkie istotne ryzyka,
na ktore jest lub moze by¢ narazony w zwiazku z zarzgdzaniem produktem, oraz odpowiednio nimi zarzadzac.

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.

3.1. Zaktad powinien ustali¢ minimalng czgstotliwos¢ regularnego przegladu systemu zarzadzania produktem. Ponadto
Zaktad powinien ustali¢ dodatkowe okolicznosci, ktorych wystapienie powoduje konieczno$é przegladu ad-hoc systemu
zarzadzania produktem, np. zmiany strategii sprzedazowej, zmiany otoczenia prawnego lub makroekonomicznego,
zmiany ztozonos$ci konstrukcji produktow, zmiany kanalow 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 wypekienia tych rekomendacji.

Obowiazki Zarzgdu 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 zapewnic, ze system zarzgdzania produktem jest odpowiednio zaprojektowany i wtasciwie wdrozony
do struktur organizacyjnych Zaktadu.
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4.2. Zarzad powinien zaangazowaé w tworzenie oraz przeglad systemu zarzadzania produktem wtasciwe jednostki organi-
zacyjne 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 umoéw ubezpieczenia, jak rowniez zmian dotycza-
cych funkcjonowania catego 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 aktualizacj¢ tych regulacji.

4.6. Zarzad powinien zapewni¢, ze pracownicy wykonujacy czynnosci zwiazane z zarzadzaniem produktem posiadaja wie-
dz¢ oraz do§wiadczenie niezbgdne i odpowiednie do wykonywanych przez nich zadan w ramach systemu zarzadzania
produktem, w tym w szczeg6lnosci pozwalajace na zrozumienie cech 1 wlasciwosci 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 poszczegélne elementy
systemu zarzadzania produktem. Zaktad powinien posiada¢ zasady dotyczace zastepowalnosci osob zatrudnionych w ww
komorkach, aby ograniczy¢ ryzyko zwigzane z ich odej$ciem lub nieobecnoscia.

4.8. Jednostki organizacyjne zaangazowane w proces zarzadzania produktem w Zaktadzie powinny mie¢ jasno okre-
slony zakres zadan, a osoby zajmujace si¢ zarzadzaniem produktem w Zaktadzie powinny mie¢ jasno okreslone
zakresy odpowiedzialnosci i zakresy upowaznien do wykonywania czynnosci 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 do§wiadczenie pozwalajace na zarzadzanie procesami tworzenia, wdra-
Zania i funkcjonowania efektywnego systemu zarzadzania produktem.

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

Rekomendacja 6

W ramach wypelniania swoich funkcji i odpowiedzialnos$ci Rada Nadzorcza powinna nadzorowacé efektywnos$¢ syste-
mu zarzadzania produktem.

6.1. Rada Nadzorcza powinna posiadaé¢ kompetencje umozliwiajace 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 efek-
tywnosci systemu zarzadzania produktem.

Zasady i procedury wewnetrzne priyjete w ramach systemu zarzgdzania produktem

Rekomendacja 7
Zaklad powinien opracowaé oraz wdrozy¢ zasady i procedury przyjete w ramach systemu zarzadzania produktem.
7.1. Zasady i procedury przyj¢te w ramach systemu zarzadzania produktem powinny zostaé¢ sporzadzone w formie

pisemnej w jezyku polskim, przy czym moga one stanowi¢ oddzielne dokumenty lub by¢ czgscia wigkszych
dokumentow.
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7.2. Zasady i procedury przyje¢te w ramach systemu zarzadzania produktem powinny by¢:
1. dostosowane do dziatalnos$ci Zaktadu, szczegolnie w przypadku zasad i procedur opracowanych na poziomie grupy
kapitatowe;j,

2. przegladane regularnie oraz kazdorazowo w przypadku znacznych zmian w dziatalnos$ci Zaktadu, przy czym wyni-
ki weryfikacji powinny by¢ 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 prawidtowej implementacji systemu zarzadzania produktem Zarzad powinien zapewnic¢, aby osoby i jednostki
organizacyjne zajmujace si¢ zarzadzaniem produktem w Zaktadzie znaly i stosowaly ustanowione zasady przyjete
w ramach systemu zarzadzania produktem w zakresie, ktory dotyczy ich obowiazkow.

7.4. Procedury przyjete w ramach systemu zarzadzania produktem powinny zawiera¢ szczegotowe okreslenie wykonywanych
czynnosci w ramach poszczegdlnych elementow systemu zarzadzania produktem.

7.5. Zasady przyjete w ramach systemu zarzadzania produktem powinny okresla¢ co najmnie;j:
1. opis i cel systemu zarzadzania produktem,
2. elementy systemu zarzadzania produktem,

3. zadania do wykonania i jednostki/stanowiska odpowiedzialne za ich wykonanie w ramach poszczeg6lnych elemen-
tow systemu zarzadzania produktem,

4. proces projektowania/tworzenia produktu,
5. sposoéb i tryb identyfikowania produktdéw strategicznych,

6. sposob postgpowania w zakresie zarzadzania konfliktem interesow w procesie projektowania/tworzenia, dystrybucji
i obstugi produktow,

7. zakres, czgstotliwo$¢ 1 sposob raportowania do Zarzadu i Rady Nadzorczej,

8. sposob postgpowania w zakresie zarzadzania wadami w procesie projektowania/tworzenia, dystrybucji i obstugi
produktow,

9. zakres, cze¢stotliwo$¢ i sposob badania satysfakcji klientow.

7.6. Zasady i procedury przyjete w ramach systemu zarzadzania produktem powinny zapewnié¢ mozliwos¢ weryfikacji spo-
sobu i trybu podjetych decyzji w ramach poszczegdlnych elementow systemu zarzadzania produktem.

Konflikt interesow

Rekomendacja 8

Zaklad w procesie projektowania/tworzenia, dystrybucji i obslugi produktéw powinien stosowa¢ skuteczne rozwia-
zania organizacyjne i administracyjne, shuzace podejmowaniu wszelkich uzasadnionych dzialan majacych na celu
zapobieganie, identyfikowanie oraz zarzadzanie konfliktem intereséw tak, aby konflikt ten nie mial negatywnego
wplywu na interesy klientéw.

8.1. Zaklad powinien ustanowi¢, wdrozy¢ i stosowac procedury w celu zapewnienia, ze w cyklu zycia produktu potencjalny
konflikt interesow zarzadzany (identyfikowany i mitygowany) jest w sposob wystarczajacy, zarowno w ramach proce-
sow zachodzacych wewnatrz organizacji Zakladu, jak 1 w relacjach z podmiotami zewngtrznymi (w tym z klientami,
posrednikami, podmiotami powigzanymi kapitatowo).

8.2. W procedurach Zaktad powinien okresli¢ okolicznosci, ktore stanowig lub moga stanowi¢ podstawe do powstania kon-
fliktu interesé6w lub zwigkszenia ryzyka konfliktu interesow w poszczegdlnych elementach systemu zarzadzania pro-
duktem oraz dziatania jakie nalezy podja¢, aby odpowiednio nimi zarzadzac.

Rekomendacja 9

W przypadku, gdy rozwigzania organizacyjne lub administracyjne wprowadzone w celu prawidlowego zarzgdzania
konfliktem interes6w nie sa wystarczajace, aby unikna¢ konfliktu intereséw, Zaklad powinien zapewni¢, Ze konflikt
intereséw 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 sg wystarczajace, Zaklad powinien ujawni¢ ogolny charakter i/lub zrodta konfliktu interesow przed zawarciem umowy
lub w trakcie trwania umowy o ile okolicznosci wskazujace na taki konflikt ujawnily si¢ juz po zawarciu umowy.
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Projektowanie/tworzenie produktu

Rekomendacja 10

Zaklad powinien projektowaé/tworzy¢ i wprowadza¢ do obrotu jedynie takie produkty, ktérych cechy, ryzyka obje-
te ochrong ubezpieczeniowa oraz oplaty i kanaly dystrybucji spelniaja oczekiwania i interesy okreslonej docelowej
grupy klientéw, do ktérej kierowany ma by¢ dany produkt.

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

10.2. Na etapie projektowania produktu Zaktad powinien okresli¢ docelowa grupe klientéw, do ktdrej 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 wziaé¢ 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 mozliwosci zrozumienia ztozo-
nosci produktu i zwigzanego z nim ryzyka,

. mozliwosci finansowe potencjalnego klienta z grupy docelowej,
oczekiwany przez potencjalnego klienta z grupy docelowej zakres ochrony,

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

e NIV RN

. stopien dostgpnosci zainwestowanych srodkow.

10.4. W celu oceny, czy dany produkt uwzglednia oczekiwania i interesy docelowej grupy klientow Zaktad powinien ana-
lizowaé zalozenia przyjete przy taryfikacji/tworzeniu produktu np.: skale i prawdopodobienstwo osiagniecia przez
docelowa grupe klientéw zyskéw w przypadku ubezpieczeniowych produktow inwestycyjnych.

10.5. Zaktad powinien identyfikowac takze grupe klientéw, dla ktérych produkt nie bedzie spetnial oczekiwan i realizowat
interesow (dalej: ,,antygrupa”). Zaktad, majac na uwadze ograniczenie ryzyka niewlasciwej sprzedazy (missellingu),
powinien okresli¢ zasady limitowania dostgpu do produktu dla antygrupy, np. poprzez okreslenie maksymalnego
wieku klienta przy zawarciu umowy ubezpieczenia.

Rekomendacja 11

Zaklad powinien przeprowadzi¢ szczegélowe analizy produktéw przed ich wprowadzeniem do obrotu oraz kazdora-
zowo w przypadku zmiany docelowej grupy klientow lub istotnych zmian w produktach.

11.1. Zaktad przed wprowadzeniem produktéw do dystrybucji oraz kazdorazowo w przypadku zmiany docelowej grupy
klientéw lub w przypadku istotnych zmian w produktach, powinien przeprowadzi¢ analiz¢ jako$ciowa produktu
oraz testy i analizy scenariuszy w celu oceny, w jaki sposob produkt bedzie reagowal w przypadku zajscia okreslo-
nych scenariuszy. Przeprowadzane analizy produktow powinny pozwoli¢ na ocene, czy wyniki testow i analiz
scenariuszy potwierdzaja spetnianie oczekiwan dla docelowej grupy klientow w kazdym okresie cyklu zycia pro-
duktu.

11.2. Analiza jakos$ciowa produktu powinna obejmowac w szczegoélnosci:

1. oceng zgodnos$ci z obowigzujacymi przepisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu nadzoru oraz przy-
jetymi przez Zaktad regulacjami wewngtrznymi,

2. analizg w zakresie wystgpowania w produktach postanowien, ktore zostaty uznane za niedozwolone postanowienia
umowne lub postanowienia o tresci analogicznej,

3. analiz¢ potencjalnych ryzyk zwiazanych z produktem, w tym dotyczacych nieadekwatnosci sktadki oferowanej
przez Zaktad.

11.3. W przypadku, gdy przeprowadzone analizy wskazuja na bledne lub niezadowalajace wyniki dla docelowej grupy
klientow, Zaktad przed wprowadzeniem do obrotu projektowanych/tworzonych produktéw, powinien wprowadzié

stosowne zmiany w ich konstrukcji.

11.4. Na etapie projektowania/tworzenia produktu Zaktad okresla czy ma by¢ on produktem strategicznym.
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11.5. W przypadku projektowania/tworzenia ubezpieczeniowych produktéw inwestycyjnych, Zaktad powinien dokonac¢,
na etapie wyboru, zbadania instrumentu finansowego, ktéry ma stanowi¢ element projektowanego/tworzonego
produktu.

11.6. Badanie instrumentu finansowego, w zaleznosci od rodzaju produktu, powinno obejmowac¢ w szczegdlnosci nastgpu-
jace kwestie:

1. rodzaj instrumentu,
2. kompozycje¢ instrumentu,

3. korelacj¢ pomiedzy sktadnikami instrumentu i prawdopodobienstwo realizacji opcji/strategii inwestycyjnej po-
zwalajacej na osiaggnigcie zysku z inwestycji w dany instrument, w ramach projektowanego/tworzonego produktu
ubezpieczeniowego,

oczekiwang stope zwrotu z inwestycji dla klienta,
zakres zmiennos$ci warto$ci instrumentu,

zakres zmienno$ci zysku,

maksymalng mozliwg strat¢ zainwestowanego kapitatu,

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

A S A O

ryzyko emitenta instrumentu,

10. wyceng instrumentu oraz pordwnanie jej z propozycja ceny zakupu otrzymang od podmiotu oferujacego dany
instrument.

11.7. Osoby dokonujace w imieniu Zaktadu wyboru i negocjacji warunkéw zakupu instrumentu finansowego od emitenta
powinny posiada¢ odpowiednia wiedz¢ i doswiadczenie.

11.8. Przed wprowadzeniem produktu do obrotu Zaktad powinien dokona¢ oszacowania wymogow kapitatowych zwigzanych
z tym produktem i zapewnic¢ $rodki wlasne na pokrycie potencjalnych dodatkowych wymogdw kapitatowych.

Rekomendacja 12

Zaklad powinien zapewni¢, Ze taryfikacja projektowanego/tworzonego produktu jest zgodna z obowiazujacymi prze-
pisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu nadzoru oraz przyjetymi przez Zaklad regulacjami wewnetrz-
nymi.

12.1. Sktadka, nalezna Zaktadowi z tytutu zawartej umowy ubezpieczenia, powinna by¢ ustalona po przeprowadzeniu oce-
ny ryzyka ubezpieczeniowego i powinna — przy uwzglednieniu stosownych zatozen przyjetych przez Zaktad na pod-
stawie analiz gromadzonych danych historycznych, prognozowanych trendéw dotyczacych ubezpieczanego ryzyka
oraz wiarygodnie oszacowanej przewidywanej skali sprzedazy — zapewnia¢ co najmniej zbilansowanie wpltywow ze
sktadek z kosztami zwigzanymi z realizacja $wiadczen i kosztami dziatalno$ci dla uméw zawartych z klientami ubez-
pieczajacymi si¢ od tego samego ryzyka.

12.2. Przy ustalaniu sktadki Zaktad powinien dokonywac 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 uwzgledniaé efekty wynikajace ze wspolnej sprzedazy produktow ofe-
rowanych w pakiecie.

Rekomendacja 13

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

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

13.2. Umowy zawierane przez Zaktad z zewnetrznymi dostawcami ustug powinny zapewniac, ze §wiadczenie ushug odbywac
si¢ bedzie w sposob zgodny z przepisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu nadzoru oraz przyjetymi przez
Zaktad regulacjami wewnetrznymi.
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13.3. Zaktad nie powinien zleca¢ projektowania/tworzenia produktow podmiotowi zewnetrznemu w sytuacji, gdy prowa-
dzitoby to do pogorszenia poziomu jakos$ci produktow.

13.4. Zarzad powinien wymagac, aby osoby wykonujace czynno$ci w ramach outsourcingu posiadaty wiedze oraz do§wiad-
czenie niezbedne i odpowiednie do wykonywanych przez nich zadan w ramach systemu zarzadzania produktem, w tym
w szczegolnosci pozwalajace na zrozumienie cech i wlasciwoscei produktu oraz oczekiwan i interesow docelowej
grupy klientow, do ktérych kierowany jest produkt.

Pozyskiwanie klientow i oferowanie produktu

Rekomendacja 14

Zaklad powinien dokona¢ wyboru wlasciwych kanaléw dystrybucji produktow i zapewni¢ ich wlasciwe funkcjono-
wanie.

14.1. Zaktad powinien wybra¢ kanaly dystrybucji odpowiednie dla docelowej grupy klientéw i dla rodzaju/typu oferowane-
go produktu.

14.2. Zaktad powinien zapewnic, ze sposob pozyskiwania klientow jest zgodny z przepisami prawa, wytycznymi i rekomen-
dacjami organu nadzoru oraz przyjetymi przez Zaklad regulacjami wewnetrznymi.

14.3. Zaktad powinien wybra¢ kanaty dystrybucji, ktore zapewniaja prawidlowe wprowadzenie produktu na rynek, przeka-
zanie klientom wlasciwych informacji i zagwarantowanie wysokiej jako$ci asysty (wspdtmiernej i oczekiwanej dla
typu modelu sprzedazowego) przy wyborze najbardziej adekwatnych dla klienta produktow.

Rekomendacja 15

Zarzad powinien ustali¢ zasady okreslajace sposob akceptacji istotnych warunkéw umowy ubezpieczenia (w tym:
sumy ubezpieczenia, wysokosci skladki, przyznawania znizek/rabatow/upustéw) oraz wskazaé 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
szczegolowe informacje na temat oferowanych produktéw. Informacje te powinny by¢ jasne, rzetelne, precyzyjne
i aktualne.

16.1. W przypadku, gdy materiaty informacyjne lub reklamowe sporzadzane sg posrednikow, Zaktad jest zobowigzany
dotozy¢ wszelkich staran, aby materiaty te zweryfikowacé i zaakceptowac przed ich wprowadzeniem do obrotu.

16.2. Zaktad powinien dokonywac¢ regularnego przegladu materialow informacyjnych i reklamowych, w tym materiatow
sporzadzanych przez posrednikow.

16.3. Materialy informacyjne przekazywane przez Zaktad posrednikom powinny by¢ wystarczajace, aby umozliwi¢ posred-
nikom:

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

2

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

4. przestrzeganie okreslonych przez Zarzad limitéw akceptacji istotnych elementow warunkéw umowy ubezpieczenia,
5

. spehienie innych obowiazkow wynikajacych z przepisow prawa, a zwlaszcza odpowiednich informacji, ktore
powinny zosta¢ przekazane docelowej grupie klientow.

16.4. Przed nabyciem produktu klientowi powinny by¢ wskazane w zrozumialy sposob oraz w formie pisemnej lub na innym
trwalym nosniku — jesli klientowi zapewniono wybor formy, informacje dotyczace danego produktu w zakresie wyni-
kajacym z przepiséw prawa oraz wytycznych i rekomendacji organu nadzoru.

16.5. W przypadku oferowania ubezpieczeniowych produktow inwestycyjnych Zaktad, oprocz przekazywania klientom
wymaganych informacji, powinien bada¢ adekwatno$¢ produktu zgodnie z przepisami prawa i rekomendacjami orga-
nu nadzoru oraz przyjetymi przez Zaktad regulacjami wewngtrznymi.
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Rekomendacja 17

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

17.1. Zaktad powinien na biezaco weryfikowac, czy produkt jest dystrybuowany do docelowej grupy klientow w sposob
zgodny z przepisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu nadzoru oraz przyjetymi przez Zaktad regulacjami
wewnetrznymi.

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

Rekomendacja 18

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

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

18.2. Wszelkie porownania stosowane w reklamie powinny by¢ oparte na sprawdzonych i rzetelnych faktach lub rozsadnych
iuzasadnionych zatozeniach. Stosowane poréwnania powinny by¢ przedstawione w sposob uczciwy i zrdwnowazony,
bez pomijania informacji istotnych dla klienta.

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

18.4. Tres¢ reklamy nie powinna zawiera¢ skrotow literowych lub sformutowan, ktoére moga by¢ niezrozumiate dla klienta
lub moga go wprowadzi¢ w biad.

18.5. Tres¢ reklamy powinna jednoznacznie wskazywac Zaktad, ktory oferuje produkt. Tres¢ reklamy nie powinna wpro-
wadza¢ w btad w zakresie charakteru dziatalnosci, skali dziatalnosci lub kraju siedziby Zaktadu.

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

Zasady wynagradzania pracownikow i posrednikow

Rekomendacja 19

Zaklad powinien ustanowié¢ sposob wynagradzania pracownikow i posrednikéw zgodny z przepisami prawa, wytycz-
nymi i rekomendacjami organu nadzoru, ktéry bedzie zapobiegal powstawaniu konfliktu intereséw.

19.1. Zaktad powinien zapewnic, aby sposoéb wynagradzania pracownikow Zakladu zaangazowanych w proces projektowa-
nia/tworzenia, dystrybucji lub obstugi produktu byt zorganizowany tak, aby kazdy pracownik Zaktadu dziatat z uwzgled-
nieniem interesu klienta.

19.2. W przypadku posrednika, dla ktorego wysoko$¢ prowizji uzalezniona jest wylacznie od poziomu sprzedazy, Zaktad
powinien zapewni¢ i wykazaé, ze sposob ustalania prowizji nie zaktoca obowigzku posrednika dziatania z uwzgled-
nieniem najlepiej pojetego interesu klienta.

19.3. Zaktad powinien dokonywac okresowych ocen posrednikow pod katem dynamiki wzrostu sktadki, wypowiedzianych
przez klientow umow (tzw. lapsow), poziomu szkodowosci oraz satysfakcji klienta.

19.4. W umowach zawieranych przez Zaktad z poszczegdlnymi posrednikami wyniki dokonanych ocen powinny by¢ brane
pod uwage przy okreslaniu szczegdlowych warunkow uméw, w tym finansowych oraz przy podejmowaniu decyzji
o kontynuacji wspolpracy.

19.5. Zaktad powinien dokonywaé regularnego przegladu sposobu wynagradzania pracownikow i posrednikow.
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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 i zapewnia co najmniej wykonanie
wszystkich zobowigzan z umow ubezpieczenia i pokrycie kosztow wykonywania dziatalnosci ubezpieczeniowej
Zaktadu,

3. jako$¢ procesu projektowania/tworzenia, dystrybucji i obstugi jest na wlasciwym poziomie.

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

Rekomendacja 21

W celu poprawy jakosci oferowanych produktéw i identyfikowania potencjalnych wad, majac na uwadze rodzaj oferowa-
nego produktu, Zaklad powinien przeprowadzac analizy jakosciowe oraz w uzasadnionych przypadkach analizy ilo$ciowe.

21.1. Analiza jakosciowa produktu powinna obejmowac w szczegoélnosci:

1. oceng zgodnos$ci z obowiazujacymi przepisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu nadzoru oraz przy-
jetymi przez Zaktad regulacjami wewngtrznymi,

2. analiz¢ w zakresie wystgpowania w oferowanych produktach postanowien, ktore zostaty uznane za niedozwolone
postanowienia umowne lub postanowienia o tre$ci analogicznej,

3. analize¢ potencjalnych ryzyk zwigzanych z produktem, w tym dotyczacych nicadekwatnosci 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 obejmowaé w szczegdlnosci:

1. w odniesieniu do ubezpieczeniowych produktéw inwestycyjnych — liczbe i charakter skarg (w tym reklamacji),
zmiang wartosci lub plynnos$ci instrumentu finansowego, zmiang struktury kosztow/optat, zmiang przepisow po-
datkowych, zmian¢ ryzyka kredytowego kontrahenta, zmiane ryzyka tzw. lapséw, skalg i prawdopodobienstwo
osiggniecia zyskow przez docelowa grupe klientow,

2. w odniesieniu do ochronnych produktéw ubezpieczen na zycie — liczbg¢ i charakter skarg (w tym reklamacji), zmiang
ryzyka $miertelnosci/dlugowiecznosci, zachorowalnosci i niepetnosprawnosci oraz zmiang wysokosci stopy technicznej,

3. w odniesieniu do produktéw innych niz produkty ubezpieczen na zycie — liczbg i charakter skarg (w tym reklama-
cji), zmian¢ wskaznika szkodowosci wraz z oceng korelacji szkodowosci dla roznych produktéw i ocena wptywu
wzrostu szkodowosci na realizacj¢ mozliwosci wypetniania przez Zaktad zobowigzan wynikajacych z zawartych
umow ubezpieczenia.

21.4. Analizy powinny by¢ proporcjonalne do ztozonosci produktu, ryzyka oraz znaczenia czynnikow zewngetrznych.

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

21.6. Zaklad powinien wprowadzi¢ odpowiednie mechanizmy, ktére zapewnia systematyczne uwzglednianie wnioskéw wynika-
jacych z analiz w procesie projektowania/tworzenia produktu, pozyskiwania klientow i dystrybucji oraz obstugi produktu.

Rekomendacja 22

Zaklad powinien oferowac jedynie produkty, ktére nie naruszaja intereséw klientéw, a takze nie stanowia zagrozenia
dla prawidlowego funkcjonowania i integralnosci rynkéw finansowych, jak tez stabilnosci calosci lub czesci systemu
finansowego.

22.1. W przypadku dystrybucji ubezpieczeniowych produktow inwestycyjnych Zaktad powinien posiada¢ mechanizmy,
ktoére zapewnia, ze oferowane przez Zaktad produkty nie beda naruszac interesow klientow, a takze nie beda stanowic



Dziennik Urzedowy Komisji Nadzoru Finansowego — 17 — Poz. 11

zagrozenia dla prawidtowego funkcjonowania i integralnosci rynkéw finansowych, jak tez stabilnos$ci catosci lub
czgsel systemu finansowego. Przedmiotowe mechanizmy powinny uwzglgdniaé:

1. stopien ztozono$ci danego produktu, w tym:

a. rodzaj i transparentnosc,
b. zlozono$¢ kalkulacji wyniku z inwestycji,
c. rodzaj i skalg ryzyka,

d. powigzanie z innymi produktami,

. docelowa grupe klientow, w tym:

a. typ klienta (indywidualny lub grupowy),

b. charakterystyke potencjalnego klienta grupy docelowej w zakresie wiedzy oraz do§wiadczenia i znajomosci
danego produktu,

c. charakterystyke sytuacji finansowej potencjalnego klienta grupy docelowej i jego zdolnosci do ponoszenia
kosztoéw zwigzanych z produktem w okresie jego wykorzystywania,

d. cel finansowy potencjalnego klienta grupy docelowej (np. oszczednosci emerytalne),

. mozliwg wielkos¢ straty srodkow klienta, w tym:

a. liczbe zaangazowanych klientow,

b. wartos¢ zainwestowanej przez klienta kwoty,

c. prawdopodobienstwo, skale, charakter mozliwych strat,
d. poziom wszelkich kosztow/oplat,

e. poziom gwarancji,

f. objecie systemem Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego,

. stopien innowacyjno$ci produktu, w tym:

a. stopien innowacyjnos$ci struktury produktu,
b. stopien innowacyjnosci struktury kanatu dystrybucji,

c. dzwignie finansowe,

. istnienie rynku wtérnego dla produktu, w tym mozliwosci zbycia/zamiany/umorzenia/wypowiedzenia produktu

(wszelkie bariery/limity/progi wyjscia z inwestycji),

. praktyke sprzedazowa, w tym:

a. kanaty komunikacji i dystrybucji,
b. dostepnosc¢ i jakos$¢ informacji, materiatow reklamowych i promocyjnych,

c. powigzania z innymi produktami,

. sytuacje finansowg emitenta i Zaktadu.

Obstuga roszczen i likwidacja szkody

Rekomendacja 23

W przypadku zajs$cia zdarzenia ubezpieczeniowego realizacja przez Zaklad procesu likwidacji szkody powinna prze-
biegaé w sposéb zgodny z przepisami prawa, wytycznymi i rekomendacjami organu nadzoru oraz przyjetymi przez
Zaklad regulacjami wewnetrznymi.

23.1. Proces likwidacji szkody powinien by¢ rozpoczety niezwtocznie po zgloszeniu roszczenia, a takze powinien ce-

23.2.

23.3.

chowac si¢ rzetelnoscia, wnikliwoscig, szybkoscia, obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie obowigzu-
jacych przepiséw prawa, zasad uczciwego obrotu, dobrych obyczajow oraz wytycznych i rekomendacji organu
nadzoru.

Zaktad powinien zapewni¢ sprawny i skuteczny system komunikacji z posrednikami w zakresie przekazywania i ob-
shugi roszczen.

Zaktad powinien wprowadzi¢ odpowiednie mechanizmy, ktoére zapewnia 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 reklamacji,

Rekomendacja 24

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

24.1. Proces rozpatrywania skarg (w tym reklamacji) — powinien by¢ przeprowadzony niezwlocznie po interwencji klienta,
a takze powinien cechowac si¢ rzetelnoscia, wnikliwoscia, obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie obo-
wigzujacych przepiséw prawa, zasad uczciwego obrotu, dobrych obyczajéw oraz wytycznych i rekomendacji organu
nadzoru.

24.2. Zaktad powinien zapewni¢ sprawny i skuteczny system komunikacji z posrednikami w zakresie przekazywania skarg
(w tym reklamacji).

24.3. Zaklad powinien wprowadzi¢ odpowiednie mechanizmy, ktére zapewnia systematyczne uwzglednianie wnioskow
wynikajacych z procesu rozpatrywania skarg (w tym reklamacji) w procesie projektowania/tworzenia produktu, pozy-
skiwania klientow i dystrybucji oraz obstugi produktu.

Rozwigzywanie przez Zaklad potencjalnych sporéow z klientami

Rekomendacja 25

W przypadku sporéw z klientem Zaklad powinien dazy¢ do osiggniecia 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 produktéw, a takze ustalenie czy maja one charakter
jednorazowy czy systemowy, w tym okreslenie rozmiarow i skutkow wad oraz liczby klientéw dotknietych skutka-
mi wad.

26.1. Przedmiotem procedur powinno by¢ uregulowanie trybu postepowania z produktem zawierajacym wadg. Procedury
powinny dotyczy¢ dziatalnosci Zaktadu objetej systemem zarzadzania produktem i wszystkich komorek organizacyj-
nych Zaktadu realizujacych te dziatalnos¢.

26.2. Procedury powinny zapewnia¢ wlasciwg organizacje procesu nadzoru nad prowadzeniem dziatan korygujacych oraz
stosowanie narz¢dzi majacych na celu zapobieganie eskalacji wady lub powielaniu wady w przysztosci w odniesieniu
do innych produktéw.

26.3. Zarzad odpowiada za nadzorowanie prawidtowosci i efektywnosci funkcjonowania procedur.

Rekomendacja 27

Zaklad powinien dokumentowa¢ 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,
. nazwy produktu zawierajagcego wad¢ wraz z wlasciwym kodem produktu umozliwiajacym jego identyfikacje,
. informacji czy jest to produkt strategiczny,

. daty stwierdzenia wady,

2
3
4
5. sposobu stwierdzenia wady,
6. opisu stwierdzonej wady wraz z informacja czy jest to wada systemowa lub nie,
7. daty usuni¢cia wady,

8. sposobu usunigcia wady,

9

. daty przekazania informacji do organu nadzoru w przypadku wad systemowych.



Dziennik Urzedowy Komisji Nadzoru Finansowego — 19 — Poz. 11

Rekomendacja 28

Jezeli po wprowadzeniu produktu na rynek zostana zidentyfikowane wady, Zaklad powinien niezwlocznie podja¢ odpo-
wiednie dzialania korygujace lub zapobiegawcze, w tym niezwlocznie dokona¢ odpowiednich zmian w konstrukceji ofero-
wanego produktu lub procesie jego dystrybucji lub obstugi oraz w razie koniecznosci wycofa¢ taki produkt z obrotu.

28.1. Identyfikacja wady moze nastapi¢ w szczegdlnosci w wyniku:
1. kontroli (samokontroli) os6b zaangazowanych w realizacj¢ produktu,
2. skargi (w tym reklamacji) klienta,
3. kontroli zewng¢trznej,

4. kontroli wewngtrznej lub audytu wewngtrznego.

28.2. Osoba zaangazowana w realizacj¢ procesu zarzadzania produktem powinna zgtosi¢ fakt wystapienia prawdopodobien-
stwa wystapienia wady kierownikowi komoérki organizacyjne;j.

28.3. Kierownik komorki organizacyjnej po powzigciu informacji o wystapieniu ryzyka wady powinien dokona¢ oceny
produktu potencjalnie zawierajacego wade 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.

28.4. W przypadku zidentyfikowania wady, kierownik komorki organizacyjnej sporzadza raport, w ktorym opisuje poten-
cjalne wady w odniesieniu do okreslonych wymagan wraz z propozycja dziatan korygujacych lub zapobiegawczych
i przedktada go cztonkowi Zarzadu odpowiedzialnemu za nadzor nad wlasciwg komorkg organizacyjng.

28.5. Czlonek Zarzadu odpowiedzialny za nadzér nad wiasciwg komorka organizacyjng na podstawie raportu rozstrzyga, czy
jest to wada, w tym wada systemowa, a takze podejmuje decyzje co do dziatan korygujacych lub zapobiegawczych. W przy-
padku stwierdzenia istnienia wady, w tym wady systemowej cztonek Zarzadu zleca zarejestrowanie tego w rejestrze wad.

28.6. Cztonek Zarzadu odpowiedzialny za nadzor nad wtasciwa komorka 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 skutecznos¢, podejmujac w razie
potrzeby odpowiednie dziatania, a w przypadku nieskuteczno$ci podejmowanych dziatan inicjuje ponowne badanie
przyczyny wady i zmiang¢ dziatan na bardziej efektywne.

28.8. Wyniki z przeprowadzonych dziatan 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 systemowa, Zaktad powinien umozliwié
klientom zmiang¢ warunkdéw umowy, w tym odstapienie/wypowiedzenie umowy w terminie i na warunkach nie powo-
dujacych kolejnych strat srodkow zainwestowanych przez klientow.

Rekomendacja 29

W przypadku identyfikacji wad systemowych Zaklad powinien niezwlocznie przekaza¢ stosowng informacje organo-
wi nadzoru podajac dane dotyczace skali i wplywu stwierdzonych wad na dzialalno$é 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 klientéw obejmujace cykl zZycia produktu.

30.1. Zasady powinny okresla¢ co najmniej:

1. zakres przeprowadzanych badan,
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30.2.

2. czestotliwo$¢ przeprowadzanych badan, przy czym w przypadku:

a. ubezpieczen na zycie czgstotliwos¢ 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 uplywie terminu na rozpatrzenie skargi (w tym reklamacji),

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

3. sposob wykorzystania wynikow badan, w tym w szczeg6lnosci w relacjach miedzy Zaktadem i posrednikiem jesli
sprzedaz produktu nastgpita przez posrednika.

Przeprowadzone badanie powinno pozwoli¢ Zaktadowi na ocen¢ zgodnosci produktu z oczekiwaniami docelowej
grupy klientoéw, a takze jakosci procesu dystrybucji i obstugi produktu, w tym likwidacji szkod i rozpatrywania skarg
(w tym reklamacji).

System kontroli wewnetrznej

Rekomendacja 31

W Zakladzie powinien zosta¢ wdrozony efektywny system kontroli wewnetrznej w ramach systemu zarzgdzania.

31.1.

31.2.

31.3.

31.4.

31.5.

31.6.

System kontroli wewngtrznej powinien zapewniaé, ze dziatalno§¢ Zaktadu jest prowadzona zgodnie z obowigzujacym
prawem, wytycznymi i rekomendacjami organu nadzoru oraz przyj¢tymi przez Zaktad regulacjami wewnetrznymi
dotyczacymi systemu zarzadzania produktem.

System kontroli wewnetrznej powinien by¢ zaprojektowany i zarzadzany tak, aby wspierat Zarzad, Rad¢ Nadzorcza
oraz osoby na poziomie kierowniczym odpowiedzialne za poszczegolne elementy systemu zarzadzania produktem
w wypetnianiu obowiazkdéw zwigzanych z zarzadzaniem i nadzorowaniem dziatalnosci Zaktadu w tym zakresie.

Wszystkie elementy systemu kontroli wewnetrznej powinny by¢ efektywne i spojne.

Zaktad w ramach systemu kontroli wewngtrznej powinien posiadac system identyfikacji nieprawidtowosci w systemie
zarzadzania produktem.

System kontroli wewng¢trznej powinien by¢ regularnie, co najmniej raz w roku, dostosowywany do ryzyk identyfiko-
wanych w Zaktadzie.

Zaktad powinien posiada¢ odpowiedni system raportowania, w ramach ktorego w szczego6lnosci powinien okresli¢
minimalng zawartos¢ i stopien szczegoétowosci, czestotliwos¢ oraz adresatow raportow.
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