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Deklaracja Odpowiedzialnej Sprzedazy

Uwazamy, ze instytucje sektora finansowego sg niezwykle istotnymi
podmiotami gospodarki.

Rozumiemy, ze majg ogromny wptyw na otoczenie — zaréwno pozytywny, jezeli
postepuja odpowiedzialnie, jak i negatywny, jezeli popetniaja btedy.

Wierzymy, ze branza finansowa ma stuzy¢ spoteczenstwu i jego otoczeniu,
a oferowane przez instytucje finansowe produkty i ustugi s niezbedne
i przydatne w zyciu kazdego cztowieka.

Jestesmy swiadomi, ze tylko prawidtowa konstrukcja, komunikacja
i sprzedaz produktow finansowych pozwala na realizowanie biznesowej
i spotecznej roli instytucji finansowych.

Majac na wzgledzie stuzebna role firm finansowych i ich charakter jako instytucji
zaufania publicznego, zobowigzujemy sie, ze bedziemy:
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1. Oferowac produkty przejrzyste, zrozumiate i proste.

o Oferowac produkty o najprostszej mozliwej konstrukgji, dla danej kategorii
i funkcjonalnosci produktu.

o Analizowac wszystkie tworzone produkty pod kqtem prostoty zrozumienia
przekazu i uzytkowania danego rozwigzania.

o Ciagle pracowac nad upraszczaniem komunikacji i dokumentacji kierowanej
do konsumenta, tak aby byta ona zrozumiata.

o Analizowac przygotowywang komunikacje i dokumentacje kierowang
do konsumenta pod kqtem prostoty przekazu i zrozumienia przez konsumenta.

. Nie wprowadzac rozwigzan mogacych wprowadza¢ konsumenta w btad.

o Posiadac odpowiednie procedury pozwalajgce upewnic sie, ze dane
rozwiqgzania i/lub sformutowania zostang prawidtowo zrozumiane i nie wprowadzg
konsumentdw w btgd.

o Nie akceptowac intencjonalnych dziatan podejmowanych w celu
wprowadzenia konsumentow w btqd.

2. Sprzedawac produkty dopasowane do potrzeb i mozliwosci konsumenta, dbajac o jego
bezpieczenstwo.

e Kazdemu konsumentowi oferowac produkt, ktory zaspokaja jego faktyczne potrzeby,
a nie stuzy wytacznie rozwojowi biznesu instytucji finansowych lub podmiotéw z nimi
powigzanych.

o Odpowiednio przygotowac pracownikéw, wspotpracownikdw, partneréw i posrednikéw
zaréwno spotykajqcych sie bezposrednio z konsumentem, jak i kontaktujgcych sie
poprzez inne kanaty, tak aby potrafili w prosty sposéb wyjasnic¢ wszelkie wgtpliwosci
konsumenta i zaproponowac mu najlepszy produkt dopasowany do jego
indywidualnych potrzeb.

e Dbac o petng wiedze konsumenta dotyczacg zakupionych produktow i ich funkcjonowania.

o Posiadac odpowiednie requlacje wewnetrzne i procedury okreslajgce pozgdane
zachowania pracownikdw sprzedazy w zakresie jakosci obstugi oraz informowania
o produkcie.

o Przekazywac konsumentom petnq wiedze na temat produktu jeszcze przed podjeciem
decyzji o jego zakupie.

o Upewniac sie, iz klient rozumie istote i cel zaoferowanego produktu albo ustugi oraz
wykazuje zrozumienie, w jaki sposob spetnia on potrzeby klienta.

o Upewniac sie, iz klient rozumie na wystarczajgcym poziomie szczegotowosci koszty
(optaty, prowizje itp.) zwigzane z produktem lub ustugq.
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e Oferowac produkty o poziomie ryzyka dopasowanym do potrzeb, sytuacji finansowe;j
i wiedzy konsumenta.

o Posiadac wdrozone procedury i requlacje wewnetrzne pozwalajgce obiektywnie okresli¢
poziom wiedzy, a co za tym idzie — dopuszczalny poziom ryzyka dla danego
konsumenta, wykraczajqce ponad obowiqgzki wynikajgce z przepiséw prawa.

o Posiadac odpowiednie procedury dziatania w przypadku stwierdzenia nieskutecznosci
istniejgcych rozwiqzan.

o Upewniac sie, ze klient jest Swiadomy ryzyka zwigzanego z korzystaniem z danego
produktu oraz wie, jak z niego bezpiecznie korzystac. Informacje, ktdre nie prezentujq
korzysci i ryzyk danego produktu lub ustugi w sposéb wywazony, sq uwazane za
wprowadzajgce w bigd.

e Oferowac konsumentom produkty dopasowane do ich sytuacji materialnej i wieku.

o Rzetelnie oceniac, czy konsument jest w stanie zrozumiec i przyjqc na siebie zobowigzania
oraz zwigzane z nimi ryzyka wytgcznie na podstawie kompletnych, potwierdzonych faktdw i danych.

e Sprzedawac swiadomie.

o Upewniac sie, ze klient jest swiadomy zakupienia takze produktéw dodatkowych.
Zwtaszcza w zakresie ubezpieczeri produktéw bankowych.

¢ Nie tolerowac misselingu.

o Wdrazac rozwigzania ograniczajqce ryzyko missellingu, biorgc pod uwage zaréwno
potrzebe ciggtej edukacji konsumentow, jak i konstrukcje odpowiedniego systemu
wynagradzania pracownikdéw instytucji.

o Wyciggac konsekwencje wobec kazdej osoby, ktdrej zostanie udowodnione zachowanie
niezgodne z prawem, wewnetrznymi requlacjami i dobrymi obyczajami w zakresie
sprzedazy.

e Nie naduzywac formut i/lub rozwigzan utrudniajacych konsumentom petne skorzystanie
z produktu.

o W przypadku wszystkich produktow, zwtaszcza ubezpieczeri, zapewniac, ze lista
wytqczen jest klientowi znana i jest dla niego zrozumiata.

o Nie stosowac rozwigzan uniemozliwiajgcych bgdz w znaczgcy sposob utrudniajgcych
konsumentowi realizacje swiadczeri wynikajgcych z umowy.
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3. Sprzedawac produkty za godziwa cene.
e Stosowane marze, prowizje i optaty do produktdw i ustug musza by¢ przejrzyste i uczciwe.

e Oferowac produkty za uzasadniong rynkowo cene, zachowujac szczegolng dbatosc
o zachowanie wtasciwych proporcji pomiedzy ich korzysciami a kosztami postrzeganymi
z perspektywy przecietnego konsumenta.

4. Umozliwiad proste, sprawne i skuteczne zgtaszanie skarg.
e Rozwigzywac problemy konsumentéw w najlepszy sposob, w najkrétszym mozliwym czasie.
o Rozpatrywac skargi i reklamacje konsumentdw niezwtocznie.

o Wdrazac rozwigzania pozwalajgce konsumentom na proste i skuteczne zgtoszenia
skarg i reklamacdji oraz ich obiektywng ocene przez instytucje finansowq.

e Usprawniac dziatanie instytucji, poprawiajgc btedy wskazywane przez konsumentow.

o Analizowac zgtaszane skargi i reklamacje, a na ich podstawie wdrazac rozwigzania
zapobiegajqce powtarzaniu sie btedow w przysztosci.

e Zapewniac konsumentom tatwy dostep do informacji o miejscach i sposobach pozyskiwania
danych niezbednych do sktadania skarg i reklamacji, na stronach internetowych instytucji
finansowych oraz w systemach transakcyjnych, do ktoérych klienci majg dostep.

5. Dbac szczegdlnie o bezpieczeristwo konsumentow z grup wrazliwych spotecznie.

e W przygotowywaniu oferty oraz w komunikacji zwracac szczegolng uwage na grupy
potencjalnie wykluczone i/lub bardziej narazone na ryzyka wynikajace z btednego zakupu
lub korzystania z produktéw finansowych, w tym na osoby mtode, senioréw i osoby
z niepetnosprawnosciami.

6. Traktowac wszystkich konsumentow z szacunkiem, zapewniajac najwyzsza jakosc obstugi.

e Zapewniad najwyzszg jakos¢ obstugi kazdego konsumenta, z poczuciem szacunku
i wrazliwosci dla niego jako cztowieka, niezaleznie od kanatu kontaktu.

7. Promowac produkty w sposob transparentny i rzetelny.

e Nie pomija¢ danych i informacji niezbednych do prawidtowego i bezpiecznego korzystania
z produktu.

o W komunikacji w sposéb jasny, przejrzysty, rzetelny i niewprowadzajgcy w btgd
przekazywac niezbedne informacje i dane dotyczqce produktéw, warunkdw ich zakupu,
ryzyk z nimi zwigzanych oraz wszelkie inne informacje, niezbedne do bezpiecznego
korzystania z nich.

o W komunikacji w transparentny i czytelny sposob wskazywac kryteria niezbedne do
spetnienia dla skorzystania z poszczegolnych ofert promocyjnych.
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8. Stuchac i uwzgledniac gtos konsumentow przy podejmowaniu dziatan.

e Prowadzi¢ ciaggty dialog z konsumentem przy wykorzystaniu roznych kanatéw i mozliwosci
dialogu z konsumentem, umozliwiajacych zaréwno stuchanie jego potrzeb, jak
i odpowiadanie na nie.

9. Edukowac konsumentoéw i innych uczestnikow rynku.

e Podejmowac dziatania w celu niwelowania réznic w poziomie wiedzy i rozumienia
produktéw finansowych pomiedzy przedstawicielem instytucji finansowej a konsumentem,
w tym szczegolnie poprzez angazowanie sie w programy edukacyjne w zakresie finansow.

e Edukowac konsumentow w zakresie bezpiecznego korzystania z produktdw, zwtaszcza
online.



