> MONUMENT

> klientéow w trudnej
sytuacji

Zycie moze przynie$¢ wiele wyzwan i na kazdym etapie kazda osoba moze do$wiadczyé
okolicznosci, ktére okazg sie zbyt trudne, aby samodzielnie sobie z nimi poradzi¢. Z tego powodu
opracowalismy polityke, aby zapewni¢ naszym klientom wsparcie w trudnych momentach ich zycia,
zarowno tymczasowe, jak i dtugoterminowe.

Celem niniejszej polityki jest:
e pomoc w identyfikacji klientow, ktorzy wymagaja szczegolnego traktowania;
e zapewnienie niezbednego wsparcia i ochrony tam, gdzie jest to potrzebne i/lub wymagane;
e promowanie przejrzystosci i otwartosci we wszystkich praktykach biznesowych i
procesach, w ktére angazuje sie Monument.

W Monument zobowigzujemy sie do zapewnienia, ze kazdy klient, ktéry ma relacje z firma, jest
traktowany w sposob uczciwy, rozsgdny i pomocny.

Rozpoznawanie klientéw w trudnej sytuacji

Nasze postepowanie jest zgodne z wytycznymi irlandzkiego organu regulacyjnego (Centralny Bank
Irlandii), ktory identyfikuje klienta o szczegdlnych potrzebach jako osobe fizyczng, ktora:

(a) ma zdolnos$¢ do podejmowania wtasnych decyzji, ale ze wzgledu na indywidualne okolicznosci
moze wymagac pomocy w tym zakresie (na przyktad osoby niedostyszgce lub niedowidzgce);
i/lub

(b) ma ograniczong zdolnos¢ do podejmowania wtasnych decyzji i wymaga w tym celu pomocy, na
przyktad osoby niepetnosprawne intelektualnie lub z zaburzeniami psychicznymi.

W przypadku takich klientéw nasi pracownicy sg przeszkoleni w zakresie rozpoznawania
szczegolnych potrzeb, kierujgc sie osgdem i zdrowym rozsadkiem oraz w oparciu o zdolnos¢
konsumenta do podjecia okreslonej decyzji w danym momencie.
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Grupy klientéw w trudnej sytuacji

Zdajemy sobie sprawe, ze trudnosci moga réznie sie przejawiac. Chociaz nie wszyscy w ponizszych
grupach sg bezradni, szkolimy pracownikéw, aby proaktywnie i w delikatny sposob identyfikowali
klientéw potencjalnie wymagajgcych szczegdlnego traktowania. Nastepnie bedziemy pracowac nad
zrozumieniem, jak najlepiej udzieli¢ wsparcia.

Grupy te obejmuja, ale nie ograniczajg sie do nastepujgcych:

¢ Kilienci zdolni do podejmowania decyzji, ale stojgcy w obliczu wyzwan wynikajgcych z etapu zycia
lub okolicznosci osobistych, na przyktad wyzwan, ktére wydajg sie pojawia¢ wraz z wiekiem,
trudnosci finansowych, obowigzkéw opiekunczych, zwolnien, zatoby itp.

e Klienci z jakimikolwiek problemami zdrowotnymi, ktére majg wptyw na ich codzienne Zzycie,
niezaleznie od tego, czy sg powazne, czy dtugotrwate. W przypadku gdy u nich lub bliskiego
cztonka rodziny zdiagnozowano powazng chorobe.

¢ Klienci zdolni do podejmowania decyzji, ktérzy potrzebujg w tym celu uzasadnionych udogodnien,
na przyktad osoby niedostyszgce lub niedowidzgce; osoby z trudnosciami w uczeniu sie, takimi jak
dysleksja; osoby, ktérych jezyk ojczysty jest inny niz jezyk rozmodwcy; o niskim poziomie
umiejetnosci czytania i pisania itp.

e Klienci z ograniczong zdolnoscig do podejmowania decyzji z powodu tymczasowej lub trwatej
niepetnosprawnosci.

Nasze podejscie

Zdajemy sobie sprawe, ze klienci w trudnej sytuacji mogg by¢ mniej zdolni (lub niezdolni) do
zaangazowania sie w ustugi finansowe, a jesli nie otrzymajg odpowiedniego wsparcia, mogg by¢
nieuczciwie potraktowani.

Niniejsza polityka okre$la kluczowe zasady majgce na celu wspieranie zaangazowania klientéw w
trudnej sytuacji, umozliwienie im normalnego funkcjonowania, umocnienie poczucia wiasnej
sprawczosci oraz zapewnienie niezbednego wsparcia w celu ochrony przed niekorzystnymi
rezultatami. Zasady te przedstawiono ponize;.

Szkolenie, Swiadomos¢ i kultura

Nasze szkolenia uczg kluczowych umiejetnosci w zakresie rozpoznawania potencjalnych trudnosci
przy uzyciu zdroworozsgdkowej oceny i innych potencjalnych wskaznikéw, zaangazowania klienta
i sposobu udzielania wsparcia. Program ten stanowi podstawe naszego zaangazowania na rzecz
klientow znajdujgcych sie w trudnej sytuaciji.
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Zabezpieczenia

Pracujemy nad tym, aby klienci byli zabezpieczani przed niekorzystnymi rezultatami i nie napotykali
barier tylko dlatego, ze ich sytuacja nie pasuje do standardowej formy.

Zgodnosé z przepisami

Te zabezpieczenia sg czescig szkolenia w zakresie przestrzegania przepisow, aby podkreslic nasze
przestanie i zapewnic ich spojnosc¢ z procesem poznawania klienta.

Wdrazanie proaktywnych zachowan

Tam, gdzie podczas wspotpracy zidentyfikujemy potencjalnie trudne sytuacje lub gdy zostaniemy o
nich poinformowani, przyjmiemy wrazliwe, elastyczne dztania, aby we wspédtpracy z naszymi
klientami okresli¢ najlepszy sposéb zaspokojenia ich potrzeb.

Za zgodag klienta bedziemy rejestrowac tylko kluczowe szczegoty dotyczgce jego sytuacji i wszelkich
dostosowan, ktore nalezy wprowadzi¢ w ich wyniku.

Analiza zgtoszen i opinii klientow

Analiza i przeglad tresci potgczen telefonicznych i skarg sg przeprowadzane na biezgco w celu
wychwycenia wszelkich luk w wiedzy i/lub doswiadczeniu personelu, ktére zostang nastepnie
wypetione. Informacje te majg kluczowe znaczenie podczas dyskusji i przeglagdéw
przeprowadzanych w zespole i sg nastepnie uwzgledniane w naszym programie szkoleniowym.

Wspomaganie podejmowania decyzji i dostep do pomocy

W zaleznosci od okolicznosci klienci mogg potrzebowaé pomocy w zarzgdzaniu swoimi sprawami.
Ponizej przedstawiono sposoby zabezpieczenia tej pomocy, tak aby klient i jego sprawy finansowe
byty zawsze chronione.

Upowaznienie

Pozwoli to zaufanej osobie na dostep do informaciji finansowych w Panstwa imieniu. Aby kogo$
upowaznic¢, bedziemy potrzebowa¢ podpisanego przez Panstwa listu z wyrazng prosbg o
upowaznienie i potwierdzajgcego dane — imie i nazwisko, date urodzenia i adres osoby, ktérej
chcecie Panstwo dac¢ dostep do informacji o sobie. Osoba ta nie bedzie mogta podejmowac
zadnych decyzji ani dziata¢ w imieniu klienta.

Petnomocnictwo

Jest to dokument prawny, ktéry pozwoli zaufanej osobie lub osobom na podejmowanie decyzji i
dziatanie w Panstwa imieniu, jesli sami nie bedg Panstwo w stanie tego zrobi¢. Petnomocnictwo
mozna ustanowic tylko wtedy, gdy dana osoba jest zdolna psychicznie do podejmowania wiasnych
decyzji.

Monument Life Insurance dac jest spotkg zarejestrowang w Irlandii pod numerem 325795 z siedzibg pod adresem 3
2 Park Place, Ground Floor, Upper Hatch Street, Dublin 2, Irlandia i podlega regulacjom Centralnego Banku Irlandii.



Dokument ten jest dostepny w odpowiednim organie panstwowym, gdzie nalezy go tez
zarejestrowac.

Aby skontaktowac sie z osobg, ktéra dziata w imieniu klienta na podstawie petnomocnictwa,
bedziemy potrzebowa¢ uwierzytelnionej kopii odpowiedniego dokumentu petnomocnictwa, a
takze dodatkowych dokumentow tozsamosci i potwierdzajgcych adres zamieszkania. Abysmy
mogli potwierdzi¢ petne wymagania i udzieli¢ wskazowek dotyczacych certyfikacji, prosze
skontaktowa¢ sie z nami, korzystajgc z danych na naszej stronie internetowej lub tych w
najnowszej korespondencji otrzymanej od Monument.

Oprocz ustalen dotyczgcych petnomocnictwa, na mocy odpowiednich przepisow dostepne sg
dodatkowe formy dotyczgce podejmowania decyzji.
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