ZWIAZEK BANKOW POLSKICH

REKOMENDACJA

dobrych praktyk na polskim rynku
bancassurance w zakresie ubezpiecze n
ochronnych powi gzanych z
produktami bankowymi

Pierwsza edycja Rekomendacji zostata przyjeta przez Komitet ds. Kredytu
Konsumenckiego przy ZBP w dniu 25 lutego 2009 roku oraz przez Zarzad
Zwigzku Bankéw Polskich w dniu 3 kwietnia 2009 roku

Druga edycja Rekomendacji zostata przyjeta przez Komitet ds. Kredytu
Konsumenckiego przy ZBP w dniu 25 czerwca 2012 roku oraz zatwierdzona
przez Zarzad Zwigzku Bankéw Polskich w dniu 10 lipca 2012 roku



Wprowadzenie do pierwszej edycji

I. Przestanki merytoryczne oraz przebieg prac nad R ekomendacj g

Niniejsza Rekomendacja zostata przygotowana przez specjalng grupe roboczg
dziatajgca w ramach Komitetu ds. Kredytu Konsumenckiego przy Zwigzku
Bankéw Polskich. Komitet ten przyjgt jej projekt jednogto$nie na swoim
plenarnym posiedzeniu, ktére odbyto sie w dniu 25 lutego biezgcego roku.

Bezposrednim impulsem do podjecia prac w tym zakresie byt opublikowany w
grudniu 2007 roku raport Rzecznika Ubezpieczonych na temat podstawowych
problemdw polskiego rynku bancassurance. W dokumencie tym przedstawiono
— na podstawie skarg klientow naptywajgcych do Rzecznika — zastrzezenia do
niektérych  dziatan bankéw zajmujgcych sie dystrybucjg produktow
ubezpieczeniowych. Podobne opinie wyrazaty w tamtym okresie takze inne
instytucje: Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Ministerstwo Finansow,
Komisja Nadzoru Finansowego, a takze Kancelaria Prezesa Rady Ministrow. Po
analizie zawartosci raportu oraz uwarunkowan prawnych i merytorycznych
wspoOtpracy pomiedzy bankami a firmami ubezpieczeniowymi, Komitet ds.
Kredytu Konsumenckiego ZBP doszedt do wniosku, ze pozgdane jest
wypracowanie standardéw dobrych praktyk w tym obszarze. Prace powotanej w
tym celu grupy roboczej zostaty podjete w marcu 2008 roku. W pracach brali
udziat takze przedstawiciele Polskiej 1zby Ubezpieczen.

Celem niniejszej Rekomendacji jest okreslenie dobrych praktyk w relacji Bank —
Klient na polskim rynku bancassurance. Z zalozenia dotyczy¢ ma ona
dziatalnosci bankéw w zakresie produktow ubezpieczeniowych, ktére powigzane
sg bezposrednio z produktami bankowymi. Jako pierwszy obszar zainteresowan
wybrano grupowe umowy ubezpieczenia oferowane klientom banku, w ktorych
bank wystepuje jako ubezpieczajgcy. Tak wiec, zakres przedmiotowy niniejszej
Rekomendacji odnosi sie do sytuacji regulowanej w art. 808 Kodeksu
Cywilnego, gdy bank wystepuje w roli ubezpieczajgcego, zawierajgcego umowe
ubezpieczenia na rachunek klienta banku.

O wyborze akurat tego zagadnienia zadecydowaly gtownie dwa powody:
dotyczy on masowego rynku konsumenckiego (z szacunkéw autorow
dokumentu wynika, ze chodzi w tym wypadku o kilka milionéw konsumentéw), a
jednoczesnie obowigzujgca polska legislacja jest akurat w tym zakresie
stosunkowo najmniej szczegdtowa. Zdecydowano wiec podjg¢ dziatania
najpierw w obszarze, ktéry jest najbardziej powszechny, a w ktdorym obecnie
obowigzujgce standardy mogg by¢ nie do konca klarowne.

Intencjg autoréw dokumentu bylo stworzenie tekstu, ktéry bytby przejrzysty,
czytelny i tatwo zrozumiaty dla konsumentéw, aby mogli oni w sposob
samodzielny zapozna¢ sie ze swoimi prawami w relacjach z bankami
Swiadczgcymi pewien rodzaj ustug z obszaru bancassurance.



II. Zawarto S¢ Rekomendacji oraz najbardziej istotne zapisy z punk tu
widzenia ochrony intereséw konsumentow.

Prawie wszystkie dobre praktyki wskazane w Rekomendacji odnoszg sie, w
mniej lub bardziej bezposredni sposob, do zastrzezen wobec dziatan bankow
zgtoszonych  przez  Rzecznika  Ubezpieczonych. W  Rekomendacji
skoncentrowano sie przede wszystkim na ustaleniu minimalnych standardéw
zwigzanych z informacjami przekazywanymi klientom (w tym o kosztach),
sprawdzaniu warunkow objecia ochrong ubezpieczeniowg i prawie do rezygnaciji
z ochrony. Do najwazniejszych postanowien Rekomendacji nalezg miedzy
innymi nastepujgce kwestie:

1. Przyjmuje sie zasade, ze banki powinny dagzyé do tego, aby ochrona
ubezpieczeniowa, ktorg obejmowani sg klienci, uwzgledniata charakter
oraz istotne cechy produktu bankowego, a takze ewentualne potrzeby
klientow wynikajgce z ich zobowigzan wobec bankow.

2. Waznym elementem jest takze wprowadzenie zasady, ze bank, jako
podmiot faktycznie negocjujgcy warunki ubezpieczenia z firmami
ubezpieczeniowymi, powinien dziata¢ w interesie swoich klientéw, np.
winien monitorowa¢ wykonywanie umowy wobec Kklientow bankow (w
szczegolnosci liczbe i uzasadnienia decyzji odmawiajgcych swiadczenia
ubezpieczeniowego) oraz udziela¢ niezbednego wsparcia w procesie
zgtaszania roszczen czy w przypadku zaistnienia jakichkolwiek
problemow wynikajgcych z umowy ubezpieczeniowej. Probowano w ten
sposOb wskaza¢ dodatkowe korzysci ptyngce z nabywania produktow
bankowych wraz z ubezpieczeniem przez klienta w sieci bankowej w
poréwnaniu do innych kanatéw dystrybucji produktéw
ubezpieczeniowych.

3. Najwiecej miejsca w Rekomendacji poswiecono kwestii przekazywania
klientowi przejrzystych i1 pelnych informacji o warunkach ochrony
ubezpieczeniowej, ktorg jest on obejmowany. Okreslono minimalng
zawartos¢ wszelkich materialdbw przekazywanych na ten temat klientom
oraz wskazano na wymog ich przejrzystosci. Podkreslono takze
obowigzki bankéw w zakresie udzielania informacji szczegdlnie
problematycznych w punktu widzenia konsumentow, jak np.:

» koszty zwigzane z ubezpieczeniem oraz sposob ich optacania,

» fakt, czy ubezpieczenie jest wymagane przez banki do uzyskania przez
klienta produktu bankowego,

* wylgczenia oraz ograniczenia odpowiedzialnosci firmy ubezpieczeniowe].

4. Uregulowano takze wymagania informacyjne w przypadku innych
kanatow sprzedazy niz oddziaty bankowe (Internet, telefon). Podkreslono
takze, iz bank powinien na zyczenie klienta udostepnia¢ mu warunki
ubezpieczenia w dotyczgcym go zakresie.

5. W celu unikniecia sporow z klientami wskazano takze, iz w stosowanej
przez bank dokumentacji umownej powinno sie znalez¢ odrebne
oswiadczenie  woli  klienta  dotyczace objecia go ochrong
ubezpieczeniows.



6. Wprowadzono takze zasade, iz banki powinny dotozy¢ nalezytej
starannosci w celu sprawdzenia, przed objeciem klienta ochrong, czy w
ogole spetnia on podstawowe ku temu warunki (np. wiek). Biorgc pod
uwage zalecenia s$rodowisk konsumenckich, podjeto takze probe
okreslenia dobrych praktyk bankéw w przypadku, gdy klient nie moze
skorzysta¢ z produktu bankowego powigzanego z ubezpieczeniem z
powodow formalnych.

7. Rekomendacja stwierdza jednoznacznie, iz klient zawsze ma prawo do
rezygnacji z ochrony ubezpieczeniowej przed uplywem okresu
ubezpieczenia. Zwrécono uwage, ze w przypadku rezygnacji, bank
odpowiada wobec klienta za zwrot kosztow za niewykorzystany okres
ochrony. Bank nie powinien takze pobiera¢ od klienta zadnych optat
manipulacyjnych zwigzanych z odstgpieniem od umowy. Niemniej jednak,
w Rekomendacji wskazano, ze rezygnacja z ochrony moze pociggngc¢ za
sobg np. obowigzek dostarczenia przez klienta innego zabezpieczenia,
zmiane kosztow ustugi bankowej, zmiane warunkéw umowy lub nawet -
w skrajnym przypadku - wypowiedzenie umowy kredytu.

Nalezy podkresli¢, ze w trakcie prac nad Rekomendacjg starano sie
uwzglednia¢ podobne zasady i standardy ochrony klientéw rynku
bancassurance obowigzujgce na innych rynkach europejskich.

[ll. Konsultacje tekstu Rekomendacji
Prace przy niniejszej Rekomendacji prowadzone byly we wspotpracy z Polska
Izbg Ubezpieczeh. Ustalono, ze oba srodowiska bedg kontynuowac¢ wspoétprace
w tym obszarze takze w przysztosci.

Niniejsza Rekomendacja byta przedmiotem licznych konsultacji z instytucjami
zewnetrznymi - pisemne uwagi wptynety od Ministerstwa Finansow, Rzecznika
Ubezpieczonych, Komisji Nadzoru Finansowego, Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, Pethomocnika Rzgdu ds. Rownego Traktowania. Materiat ten byt
takze prezentowany na forum Rady Arbitra Bankowego, w skiad ktorej wchodzg
rowniez przedstawiciele organizacji konsumenckich, reprezentacji powiatowych
rzecznikbw konsumentéw oraz Biura Rzecznika Praw Obywatelskich. Grupa
robocza ZBP wraz z przedstawicielami PIU odbyta dwa bezposrednie spotkania
konsultacyjne: z przedstawicielami Urzedu KNF oraz Biura Rzecznika
Ubezpieczonych.

Bezposredni udziat w pracach nad niniejszg Rekomendacjg brata takze p.
Katarzyna Marczynska, Arbiter Bankowy.

IV. Wej$cie Rekomendacjiw zycie

Zgodnie z pierwotnymi zatozeniami, przyjeto zasade, ze do wdrozenia nowych
zasad w bankach niezbedny jest okres szesciu miesiecy (ze wzgledu na
potencjalng konieczno$¢ wprowadzenia zmian w systemach informatycznych) i
w zwigzku z tym, Zwigzek zwréci sie do bankéw z prosba o wdrozenie jej
najpozniej z dniem 1 listopada 2009 roku.

Zwigzek Bankow Polskich zamierza, po wejsciu w 2zycie Rekomendaciji,
monitorowac jej stosowanie i powszechnosc.



Woprowadzenie do drugiej edyciji

W trakcie prowadzonych wspoélnie przez Zwigzek Bankow Polskich oraz Polskg
Izbe Ubezpieczen prac nad tekstem ,Rekomendaciji dotyczgcej dobrych praktyk
na polskim rynku bancassurance w zakresie ubezpieczen z elementem
oszczednosciowym lub inwestycyjnym” wprowadzono zasady, ktGre powinny
dotyczy¢ takze ubezpieczen grupowych, okreslonych juz we wczesniejszych
dobrych praktykach odnoszgcych sie do ubezpieczen ochronnych powigzanych
z produktami bankowymi, zawartych w Rekomendacji opublikowanej jeszcze w
kwietniu 2009 roku.

W zwigzku z tym wprowadzono zmiany dotyczgce dwoch kwestii, ktére stanowig
uzupetnienie dotychczas obowigzujgcych zapiséw Rekomendacji. Zostaly one
uregulowane w brzmieniu identycznym z odpowiednimi przepisami ww.
rekomendacji dotyczgcej ubezpieczen z elementem oszczednosciowym lub
inwestycyjnym.

Modyfikacje dotyczacag nastepujacych kwestii:

1.

Wprowadzenie zasady, iz materiaty informacyjne na temat ubezpieczen powinny
zawiera¢ informacje o stosowaniu przez banki i ubezpieczycieli postanowien
Rekomendacji, poprzez dodanie nowego ustepu 3 w par. 9 w nastepujgcym
brzmieniu:

»3. Materiaty informacyjne zawierajg informacje o stosowaniu zasad okreslonych
w niniejszej Rekomendacji.”

2.

Dodanie nowego par. 20 okreslajgcego zasady postepowania banku w
przypadku, gdy ubezpieczenie stanowi zabezpieczenie kredytu oraz relacji
pomiedzy bankiem a klientem, gdy bank uzna za niezasadne dalsze
dochodzenie roszczenia od ubezpieczyciela w nastepujgcym brzmieniu:

»L. W przypadku, gdy Bank jest uprawniony do otrzymania od Ubezpieczyciela
Swiadczenia ubezpieczeniowego, przeznacza je na sptate zobowigzan Klienta
wynikajgcych z umoéw o Produkt bankowy, z ktorym bylo powigzane
Ubezpieczenie. W przypadku, gdy s$wiadczenie ubezpieczeniowe swojg
wartoscig bedzie przewyzsza¢ warto$¢ zobowigzan, o ktérych mowa w zdaniu
poprzedzajgcym, wowczas nadwyzka swiadczenia nalezna jest Klientowi lub
innej osobie uprawnionej albo spadkobiercom.

2. W przypadku czesciowej lub caitkowitej odmowy wyptaty sSwiadczenia
ubezpieczeniowego przez Ubezpieczyciela, jezeli Bank uzna za niezasadne
dalsze dochodzenie roszczenia od Ubezpieczyciela, na wniosek osoby
uprawnionej albo spadkobiercy, Bank zawiera umowe przelewu wierzytelnosci
umozliwiajgcg dochodzenie roszczen bezposrednio od Ubezpieczyciela.”



3.
Zmianie ulegta takze numeracja kolejnych paragrafow Rekomendaciji.

Zmiany zostaly wypracowane wspolnie przez odpowiednie gremia Zwigzku
Bankow Polskich oraz Polskiej Izby Ubezpieczen, w skiad ktérych wchodzg
eksperci z zakresu bancassurance z bankéw i zakladéw ubezpieczen.

Zmiany wprowadzone w drugiej edycji Rekomendacji wejdg w zycie w dniu 1
stycznia 2013 roku i bedg sie odnosi¢ do umow zawartych z konsumentami po
tym terminie.

Warszawa, lipiec 2012 roku



REKOMENDACJA

dobrych praktyk na polskim rynku
bancassurance w zakresie ubezpiecze n
ochronnych powi gzanych z
produktami bankowymi



Rozdziat |
POSTANOWIENIA OGOLNE

81
Cel dokumentu

1. Niniejsze Dobre Praktyki okreslajg ogllne zasady postepowania Bankow w
przypadku $wiadczenia ustug Bancassurance oraz obstugi posprzedazowej
Klientow w ramach tych ustug.

2. Postepowanie zgodne z Dobrymi Praktykami ma chroni¢ ekonomiczne i
prawne interesy Klientow Bankow przez zapewnienie prawidtowosci i
przejrzystosci Dokumentacji i procesu przyjmowania oswiadczen woli,
dotyczgcych objecia Ochrong oraz zapewnienie stosownych kompetenciji
Personelu i odpowiednich standardéw obstugi Klienta, a takze przeciwdziatac¢
stosowaniu nieuczciwych praktyk rynkowych oraz zagwarantowac, by dziatania
Personelu wykonywane byly z zachowaniem nalezytej starannosci.

§2
Ochrona ubezpieczeniowa

1. Banki doktadajg nalezytej starannosci, aby Ochrona ubezpieczeniowa, ktorg
obejmowani sg Klienci, uwzgledniata charakter i istotne cechy Produktu
bankowego oraz potrzeby Klienta wynikajgce z jego ewentualnych zobowigzan
wobec Banku.

2. Banki dokiadajg nalezytej starannosci, aby warunki objecia Ochrong,
okreslone w umowach z Ubezpieczycielami, byly korzystne dla Klientéw, jak
rowniez weryfikujg witasciwe wykonywanie umowy ubezpieczenia przez
Ubezpieczyciela. W tym celu Banki w szczego6lnosci monitorujg liczbe decyzji
odmownych Ubezpieczyciela co do wyptat $Swiadczen oraz analizujg
uzasadnienia tych decyzji. W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci, Banki
podejmujg dziatania w celu ich usuniecia.

§3
Definicje

1. Bancassurance - ustuga polegajgca na oferowaniu Klientom Bankow
Ochrony ubezpieczeniowej na podstawie zawartych przez Banki z
Ubezpieczycielami umow ubezpieczenia grupowego na rachunek Klientow
Bankow. Niniejsza definicja odnosi sie wytgcznie do zasad okreslonych w
niniejszej Rekomendacji.

2. Dokumentacja — dokumenty wreczane/ udostepniane Klientom i ich
dotyczgce, zwigzane z zawarciem umowy o0 Produkt bankowy lub z objeciem
Ochrong (np. potwierdzenie przystgpienia do ubezpieczenia grupowego),
wigcznie z dokumentami okreslajgcymi Warunki Ubezpieczenia (WU).

3. Materialy informacyjne — ogolna informacja Banku udostepniana Klientowi,
zawierajgca informacje o zakresie Ochrony ubezpieczeniowej.

4. Ochrona ubezpieczeniowa/ Ochrona — uprawnienie Klienta lub
uposazonego do otrzymania od Ubezpieczyciela okreslonej sumy pienieznej lub
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Swiadczenia niepienieznego (w zaleznosci od zapiséw WU) w razie wystgpienia
zdarzenia ubezpieczeniowego. Ochrona ubezpieczeniowa s$wiadczona jest
Klientom Bankéw na podstawie umowy ubezpieczenia grupowego zawartej
pomiedzy Bankiem jako Ubezpieczajgcym a Ubezpieczycielem.

5. Personel — osoby prowadzace sprzedaz i obstuge posprzedazowg Produktu
bankowego, odbierajgce od Klientdw oswiadczenia woli dotyczgce przystgpienia
do ubezpieczenia grupowego, podejmujgce dziatania informacyjne, kontrolne
lub szkoleniowe w zakresie Ochrony ubezpieczeniowej, w ramach okreslonych
niniejszg Rekomendacja.

6. Ubezpieczajacy — Bank, ktory zawart z Ubezpieczycielem umowe
ubezpieczenia grupowego na rachunek swoich Klientow (Ubezpieczonych).

7. Ubezpieczony - Klient Banku, osoba, ktorej dobro osobiste (zdrowie, zycie),
odpowiedzialnos¢ majgtkowa lub interes majgtkowy zostalty objete Ochrong
ubezpieczeniows.

8. Ubezpieczyciel — podmiot, ktéry prowadzi dzialalno$¢ gospodarczg w
zakresie ubezpieczeh na zycie albo ubezpieczen majgtkowych na podstawie
zezwolenia wiasciwego organu, ktory zawiera z Ubezpieczajgcym umowe
ubezpieczenia grupowego na rachunek Klientow Ubezpieczajgcego i
zobowigzuje sie do wyptaty Swiadczenia w przypadku wystgpienia zdarzen
ubezpieczeniowych objetych tg umowa.

9. Warunki Ubezpieczenia (WU) — Warunki Ubezpieczenia lub inny dokument
okreslajgcy prawa i obowigzki Ubezpieczajgcego, Ubezpieczonego oraz
Ubezpieczyciela.

Rozdziat Il
DOKUMENTACJA | MATERIALY INFORMACYJNE

§4
Dokumentacja

1. Bank zapewnia Klientowi dostep do Materiatow informacyjnych oraz
Dokumentacji.

2. Z Dokumentacji lub Materiatow informacyjnych jasno wynika, iz Klient
przystepuje do ubezpieczenia grupowego bgdz czy zostat objety Ochrong
ubezpieczeniows.

§5
Charakter Ochrony

1. Z Dokumentacji oraz Materiatdbw informacyjnych jasno wynika, czy objecie
Ochrong jest wymagane przez Bank.

2. Jezeli dostepne sg rozne opcje (warianty) Ochrony, Dokumentacja zawiera
informacje, jaka opcja zostata przez Klienta wybrana i jaki jest wtasciwy dla niej
zakres Ochrony.



§6
Informacje dotycz ace Ochrony

Dokumentacja zawiera co najmniej nastepujgce informacje:

1) nazwe Ubezpieczyciela,

2) nazwe WU, na podstawie ktérych Klient obejmowany jest Ochrong,

3) zakres Ochrony,

4) sume ubezpieczenia,

5) okres Ochrony wraz z informacjg o zasadach kontynuacji/ wznowien - jesli
moga wystapic,

6) obowigzki Ubezpieczonego,

7) wylgczenia i ograniczenia odpowiedzialnosci,

8) koszty Ochrony ponoszone przez Ubezpieczonego

9) informacje o prawie do rezygnacji z Ochrony oraz jej skutkach wraz z
informacjg o rozliczeniu kosztéw w takim przypadku,

10) sposbb i tryb zgtaszania roszczenia i reklamacji,

11) w przypadku, gdy Ochrong objeta moze by¢ wiecej niz jedna osoba, rowniez
informacje o tym, ktéra z osob i w jakim zakresie zostaje objeta Ochrong,

12) podmiot uprawniony do otrzymania swiadczenia z umowy ubezpieczenia,
13) opis czynnikbw w metodach kalkulacji rezerw techniczno-
ubezpieczeniowych, ktére mogg mie¢ wptyw na zmiane wysokosci swiadczenia.

8§87
Informacje o kosztach Ochrony

Dokumentacja zawiera informacje o kosztach Ochrony ponoszonych przez
Klienta, oraz:

a) czy koszty te bedag przez Klienta ponoszone jednorazowo, czy okresowo (w
tym o terminie dokonywania optat),

b) o sposobie pokrywania tych kosztow przez Klienta.

§8
Przejrzysto $§¢ Dokumentaciji

1. Dokumentacja jest:

a) sporzgdzona w formacie umozliwiajgcym zapoznanie sie Klientdbw z jej
trescia,

b) napisana w sposdb dla nich zrozumiaty.

2. Postanowienia sformutowane niejednoznacznie interpretuje sie na korzys$é
Klientow.

3. W przypadku, gdy przystgpienie do ubezpieczenia wigze sie z optatami dla
Klienta, w celu umozliwienia Klientowi podjecia swiadomej decyzji dotyczacej
Ochrony, stosuje sie Dokumentacje, ktora zawiera o$wiadczenie woli Klienta o
objeciu go Ochrona.

4. Informacje dotyczgce Ochrony zawarte w materiatach innych niz WU,
zawierajg odwotanie do WU, ktore réwniez kazdorazowo powinny by¢
udostepniane Klientowi, w dotyczgcym go zakresie.

5. Dokumentacja oraz wszelka inna korespondencja jest dostarczana Klientowi
w sposoOb analogiczny do sposobu wybranego przez niego w stosunku do
pozostatej dokumentacji bankowej dotyczgcej Produktu bankowego lub w inny
sposOb, uzgodniony z Klientem.
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§9
Materiaty informacyjne i reklama

1. Informacja o wymogu lub mozliwosci objecia Ochrong oraz informacje na
temat Ochrony umieszczone zostajg w Materiatach informacyjnych dotyczacych
Produktu i/lub w osobnych materiatach.

2. Materiaty informacyjne i reklamowe nie zawierajg tresci, ktére mogtyby
wprowadzi¢ Klienta w btgd.

3. Materialy informacyjne zawierajg informacje o stosowaniu zasad okreslonych
w niniejszej Rekomendaciji.

Rozdziat Il
OBEJMOWANIE OCHRON A UBEZPIECZENIOWA

§ 10
Sposob przekazania informacji oraz dor  eczenie/ udost epnienie
Dokumentacji

1. Bank zapewnia dostep do informacji, Materiatdbw informacyjnych oraz
Dokumentacji przed podjeciem przez Klienta decyzji o objeciu Ochrong i
zlozeniem przez niego oswiadczenia woli o objeciu Ochrong, w czasie
umozliwiajgcym mu zapoznanie sie z uzyskanymi informacjami.

2. Udzielajgc informacji Klientowi mozna réwniez wskazywa¢ mu odpowiednie
zapisy w Dokumentacji, w tym w Warunkach Ubezpieczenia, i/lub w Materiatach
informacyjnych.

3. Klientowi doreczone/ udostepnione zostajg WU w aktualnej tresci okreslonej
przez Ubezpieczyciela, w celu umozliwienia zapoznania sie ze szczegotowymi
informacjami dotyczgcymi zakresu Ochrony, ograniczen, rezygnacji oraz trybu
zgtaszania roszczen.

8§11
Sprawdzenie warunkow obj ecia Ochron g

1. Banki doktadajg nalezytej starannosci w celu sprawdzenia, przed objeciem
Ochrong, czy Klient spetnia przewidziane w WU warunki objecia Ochrong (w
szczegolnosci wiek). Weryfikacja informacji jest dokonywana na podstawie
posiadanej dokumentacji bankowej.

2. Klienci nie spetniajgcy warunkéw koniecznych do objecia Ochrong powinni
zostac poinformowani o tym fakcie przez Bank.

3. W takiej sytuacji Bank, w miare mozliwosci, powinien zaproponowaé Klientowi
inny Produkt bankowy, zawierajgcy inny zakres Ochrony lub nie zawierajgcy
Ochrony ubezpieczeniowe,.
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8§12
Informacja

1. Z informacji udzielanej Klientowi jasno wynika, czy objecie Ochrong ma
charakter dobrowolny, czy tez jest wymagane przez Bank.

2. Klient zostaje poinformowany takze o warunkach objecia Ochrong oraz o
zakresie Ochrony, a ponadto o istnieniu wytgczen odpowiedzialnosci.

§13
Obejmowanie Ochron g za pomoc g srodkéw porozumiewania si € na
odlegto $¢

1. W przypadku obejmowania Ochrong drogg telefoniczna:

a) ztozenie przez Klienta oswiadczenia woli dotyczgcego objecia Ochrong moze
mie¢ forme deklaracji ustnej,

b) Klient zostaje poinformowany w jaki sposéb zapewnia mu sie dostep do
petnej informaciji, w zakresie opisanym w Rozdziale 2 ,Dokumentacja i Materiaty
informacyjne”,

c) Klientowi zaoferowana zostaje mozliwos¢ zadawania dalszych pytan,

d) rozmowa telefoniczna jest nalezycie utrwalona i zarchiwizowana,

e) bez zbednej zwitoki Klient otrzymuje potwierdzenie objecia Ochrong,

f) Klient telefonicznie otrzymuje przynajmniej podstawowe informacje na temat
zakresu Ochrony, kosztow Ochrony oraz prawa do rezygnacji z Ochrony.

2. Przy projektowaniu proceséw obejmowania Ochrong za pomocg srodkéw
porozumiewania sie na odlegto$¢ (np. przez telefon, Internet, za posrednictwem
poczty lub poczty elektronicznej), Bank uwzglednia specyfike medium i w
niezbednym zakresie dostosowuje do niej proces obejmowania Ochrong.

8§14
Kompletno §¢ Dokumentacji i danych

1. Bank dokonuje sprawdzenia, czy Klient ztozyt oswiadczenie woli dotyczgce
objecia Ochrong w sposéb przewidziany w Dokumentacji, dokonuje
sprawdzenia prawidtowosci i kompletnosci Dokumentacji.

2. Banki doktadajg nalezytej starannosci w celu zapewnienia, aby wszelkie dane
dotyczgce Ochrony, zarejestrowane w systemach informatycznych, byty
poprawne i kompletne oraz nalezycie zabezpieczone przed dostepem 0s06b
nieuprawnionych.
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szdziai v
OBSLUGA KLIENTOW OBJ ETYCH OCHRONA

§15
Jako $¢ obstugi

Udzielanie odpowiedzi na zapytania i reklamacje, obstuga rezygnacji,
informowanie 0 zgtaszaniu roszczen oraz inne kontakty z Klientami - bez
wzgledu na forme komunikacji - wykonywane sg terminowo oraz zawierajg
rzetelne, kompletne i zrozumiate dla Klienta informacje.

8§16
Szczegoblne wsparcie dla Klienta

1. W trakcie wykonywania czynnosci wymienionych w 815, Bank przypomina
Klientowi o wszelkich znanych mu uprawnieniach przystugujgcych Klientowi z
tytutu Ochrony ubezpieczeniowej, rowniez w sytuacji, gdy Klient nie powotuje sie
na nie z wkasnej inicjatywy.

2. Bank dokfada nalezytej starannosci, aby Klient w petni skorzystat z uprawnien
wynikajgcych z objecia Ochrong ubezpieczeniows.

3. W razie rozwigzania umowy ubezpieczenia zawartej z Ubezpieczycielem z
przyczyn lezacych po stronie Banku, Bank, w miare mozliwosci, zapewni
Klientom kontynuacje Ochrony ubezpieczeniowe,;.

4. W innych przypadkach Bank powinien poinformowac Klienta o fakcie ustania
Ochrony ubezpieczeniowe,.

8§ 17
Rezygnacja z Ochrony

1. Bank zapewni Klientowi w kazdym przypadku prawo do rezygnacji z Ochrony.
2. W przypadku, gdy ubezpieczenie stanowi zabezpieczenie dla Produktu
bankowego, Bank poinformuje Klienta, ze konsekwencjg rezygnacji moze by¢
obowigzek dostarczenia innego zabezpieczenia przez Klienta, zmiana kosztow
Produktu bankowego, zmiana warunkow umowy o Produkt bankowy Iub
wypowiedzenie przez Bank umowy o Produkt bankowy.

3. Jezeli objecie Ochrong stanowi wymagane zabezpieczenie naleznosci z tytutu
umowy o0 Produkt bankowy, warunkiem rezygnacji moze by¢ ustanowienie
innego, odpowiedniego zabezpieczenia.

4. W zwigzku z rezygnacjg z Ochrony, Klient nie ponosi na rzecz Banku
zadnych optat manipulacyjnych.

§18
Zwrot kosztow z tytutu niewykorzystanej Ochrony
1. W przypadku zakonczenia Ochrony przed uptywem okresu ubezpieczenia,

Bank odpowiada wobec Klienta za zwrot kosztow za niewykorzystany okres
Ochrony, z zastrzezeniem postanowien ust. 2 ponizej.
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2. W przypadku optat wnoszonych miesiecznie, kazdorazowo rezygnacja Klienta
z Ochrony wywiera skutek dopiero na koniec miesigca Ochrony, za ktéry zostata
uiszczona optata.

8§19
Zgtaszanie roszcze n

1. Bank zapewnia Klientom informacje o mozliwosci i sposobie zgtaszania
roszczen do Ubezpieczyciela z tytutu Ochrony, w kazdym czasie jej trwania.

2. Bank zapewnia osobom zgtaszajgcym roszczenia z tytutu Ochrony
ubezpieczeniowej wsparcie w relacjach z Ubezpieczycielem.

820
Dochodzenie roszcze n

1. W przypadku, gdy Bank jest uprawniony do otrzymania od Ubezpieczyciela
Swiadczenia ubezpieczeniowego, przeznacza je na sptate zobowigzan Klienta
wynikajgcych z umow o Produkt bankowy 2z ktérym bytlo powigzane
Ubezpieczenie. W przypadku, gdy s$wiadczenie ubezpieczeniowe swojg
wartoscig bedzie przewyzsza¢ warto$¢ zobowigzan, o ktérych mowa w zdaniu
poprzedzajgcym, wowczas nadwyzka swiadczenia nalezna jest Klientowi lub
innej osobie uprawnionej albo spadkobiercom.

2. W przypadku czesciowej lub cailkowitej odmowy wyptaty swiadczenia
ubezpieczeniowego przez Ubezpieczyciela, jezeli Bank uzna za niezasadne
dalsze dochodzenie roszczenia od Ubezpieczyciela, na wniosek o0soby
uprawnionej albo spadkobiercy, Bank zawiera umowe przelewu wierzytelnosci
umozliwiajgcg dochodzenie roszczen bezposrednio od Ubezpieczyciela.

ROZDZIAL V
KOMPETENCJE PERSONELU

§21
Polityka i plany szkole n

1. W celu zapewnienia Personelowi kompetencji niezbednych do wykonywania
obowigzkéw zgodnie z niniejszymi Dobrymi Praktykami, rekomenduje sie, aby
Banki we wspotpracy z Ubezpieczycielami opracowywaly i realizowaly szkolenia
w zakresie WU.

2. Banki powinny zwrdci¢ uwage, aby zakres merytoryczny i czestotliwosé
dziatan szkoleniowych byly odpowiednie do skali i zakresu obejmowania
Klientow Ochrong ubezpieczeniows.
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Vi
SYSTEMY KONTROLI | MONITORINGU

§22
Monitoring praktyk i obstugi

1. Banki opracujg i wdrozg procesy monitoringu praktyk w zakresie
obejmowania Ochrong oraz prowadzenia obstugi.

2. Proces monitorowania umozliwia wykrywanie i identyfikacje nieprawidtowosci
w punktach sprzedazy Ilub jednostkach organizacyjnych, w ktérych
nieprawidtowosci te wystepuja.

3. Proces monitorowania przez Banki praktyk w zakresie obstugi umozliwia
rowniez wykrywanie nieprawidiowosci zwigzanych z obstugg zapytan i
reklamacji w Banku oraz roszczen u Ubezpieczyciela.

8§23
Postanowienie ko ncowe

W sposéb zwyczajowo przyjety Banki poinformujg Personel o obowigzkach
wynikajgcych z niniejszych Dobrych Praktyk.

k%
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