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Polityka ochrony konsumentow

Cele i zakres dokumentu

.Polityka ochrony konsumentéw"” obowigzuje w Banku i w tych spotkach zaleznych, ktore obstuguja
klientow indywidualnych. Okresla ona model kontroli zapewniajgcy ochrong praw konsumentow,
niezaleznie od tego, czy korzystajag z ustug Grupy Kapitatowej czy posrednikow dziatajgcych w jej imieniu.
Dokument zawiera tez zapisy dotyczace klientéw wrazliwych.

Jakie zagadnienia zwigzane z ESG opisuje polityka?

Polityka wprowadza m.in. nastepujgce zasady obstugi konsumentéw:

¢ Rzetelne traktowanie: Konsumenci majg prawo do obstugi opartej na wysokich
standardach etycznych, w tym do traktowania z szacunkiem, uczciwie, sprawiedliwie i
bez dyskryminaciji.

e Klientocentryczny model produktow i ustug: Produkty i ustugi finansowe muszg by¢
projektowane z uwzglednieniem cech i potrzeb konsumentdéw oraz powinny zapewniac
im odpowiedni poziom ochrony.

¢ Odpowiedzialna polityka cenowa: Konsumenci majg prawo do uczciwej ceny za
produkty i ustugi finansowe. Wszystkie optaty i prowizje muszg by¢ przejrzyscie
opisane w umowach i informacjach przekazywanych konsumentom przed ich
zawarciem.

e Przejrzysta komunikacja: Relacje z konsumentami muszg by¢ oparte na zasadach
przejrzystosci. Dostarczane im dokumenty powinny zawierac¢ informacje o warunkach
oferowania produktow i ustug, a takze o zwigzanym z nimi ryzyku.

e Edukacja finansowa: Grupa Kapitatowa powinna realizowac programy edukacji skupione
na wiedzy o produktach i ustugach finansowych. Dzigki nim konsumenci moga lepiej
zrozumiec¢ szanse i ryzyka, aby podejmowac swiadome decyzje finansowe.

Kwestie dot. rzetelnego i spersonalizowanego traktowania konsumentow muszg byc¢
uwzgledniane w szkoleniach dla pracownikdéw. Szczegdlnie dotyczy to tych z nich, ktorzy maja
bezposredni kontakt z konsumentami (w tym posrednikéw). W tresci szkolen nalezy zwracac
uwage na kwestie poprawnej sprzedazy oraz odpowiednio$ci produktéw i ustug dla
konsumenta, w tym pod katem jego mozliwosci do wywigzywania sie z zobowigzan. Szkolenia
powinny odbywac sie cyklicznie i obejmowac element oceny wiedzy pracownikéw.

Polityka przewiduje tez odpowiedzialne podejscie do innowacji podczas tworzenia i
dostosowywania produktow i ustug. Celem jest tu zaspokojenie ewoluujgcych oczekiwan
konsumentow przy jednoczesnym zagwarantowaniu wtgczenia spotecznego i cyfryzacji. Ma to
zapewnic tatwiejszy dostep do ustug finansowych oraz minimalizowac bariery i ryzyka dla
konsumentéw.

Polityka opisuje rowniez standardy dotyczace obstugi klientow wrazliwych. Jest to grupa
konsumentéw, ktérzy ze wzgledu na swojg sytuacje osobistg sg bardziej niz inni narazeni na
negatywne skutki lub straty finansowe badz osobiste. Sygnaty wskazujgce na to, ze konsument
moze by¢ podatny na zagrozenia obejmujg m.in.: niepetnosprawnos¢, choroby, ograniczenia
zwigzane z wiekiem, niezdolnosc¢ do pracy, niski poziom kluczowych kompetenciji, trudnag
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sytuacje ekonomiczng czy szczegolng sytuacje rodzinng lub zyciowa. Grupa Kapitatowa
stosuje szczegolne zasady obstugi klientow zidentyfikowanych jako wrazliwych, tak aby
dziata¢ w ich najlepszym interesie i oferowac niestandardowe rozwigzania, gdy to tylko
mozliwe. Dotyczy to m.in. kwestii takich jak:

e projektowanie inkluzywnych produktow i ustug,

e zrozumiata i wigczajgca komunikacja,

e zapobieganie naduzyciom finansowym (np. gdy opiekun niewtasciwie wykorzystuje

zasoby finansowe podopiecznego bez jego zgody),
e zapobieganie nadmiernemu zadtuzeniu i odpowiedzialne udzielanie kredytéw,
e windykacja i odzyskiwanie naleznosci z uwzglednieniem kryteriéw wrazliwosci.

Najwyzszy szczebel zarzgdzania, ktéry odpowiada za polityke

Za sporzgdzenie i aktualizacje polityki odpowiada dyrektor Departamentu Zapewniania
Zgodnosci. Polityka opisuje kompetencje Lokalnego Komitetu Marketingu i Monitoringu
Produktow (LMMC) w zakresie monitoringu i zarzgdzania ochrong konsumentow. Okresla tez
role Zarzadu i Rady Nadzorczej Banku, ktore nadzorujg realizacje planow okresowych
dotyczacych tego obszaru.

Stosowanie w spoétkach zaleznych Banku

Polityka obowigzuje w Banku oraz w spotkach Erste Leasing i Erste TFI.
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