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Stanowisko Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego
w sprawie utrwalania kontaktow z klientami firm inwestycyjnych?

Pakiet MiFID 112 zostat opracowany z myslg o zwiekszeniu bezpieczeristwa rynku finansowego
Unii Europejskiej. Szczegdlng uwage poswiecono ochronie inwestorow w relacji
z profesjonalnymi uczestnikami rynku — firmami inwestycyjnymi.

Jednym z narzedzi, stuzagcym do realizacji tych zatozen jest wymog utrwalania kontaktow
pomiedzy inwestorami a firmg inwestycyjng. Wymodg ten ma gwarantowad, ze firmy
inwestycyjne wykonujg natozone na nie obowigzki w zakresie komunikacji z klientami
i potencjalnymi klientami, jak rowniez umozliwia¢ organowi nadzoru kontrole tego obszaru.

Stanowisko jest ograniczone do wybranych aspektéw dotyczgcych utrwalania kontaktéw
z klientami i nie powinno by¢ traktowane jako kompleksowe opracowanie w tym zakresie.

I Wszelkie wymogi i odniesienia wskazane w tresci Stanowiska odnoszace sie do firm inwestycyjnych maja
odpowiednie zastosowanie takze do bankdw, o ktérych mowa w art. 70 ust. 2 u.o.i.f.

2 pakiet MIFID Il obejmuje m. in.:

a) Dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady nr 2014/65/UE z dnia 15 maja 2014 r. w sprawie rynkdéw
instrumentow finansowych (...) (MIFID 11)

b) Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 600/2014 z dnia 15 maja 2014 r. w sprawie rynkéw
finansowych oraz zmieniajgce rozporzadzenie (EU) nr 648/2012 (MIFIR)

c) Rozporzadzenie delegowane Komisji (UE) 2017/565 z dnia 25 kwietnia 2016 r. uzupetniajgce dyrektywe
Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/65/UE w odniesieniu do wymogow organizacyjnych i warunkow
prowadzenia dziatalnosci przez firmy inwestycyjne oraz poje¢ zdefiniowanych na potrzeby tej dyrektywy
(Rozporzadzenie 2017/565)

d) Dyrektywe Delegowang Komisji (UE) 2017/593 z dnia 7 kwietnia 2016 r. uzupetniajacy dyrektywe Parlamentu
Europejskiego i Rady 2014/65/UE w odniesieniu do zabezpieczenia instrumentéw finansowych i $rodkéw
pienieznych nalezacych do klientéw, zobowigzan w zakresie zarzgdzania produktami oraz zasad majacych
zastosowanie do oferowania lub przyjmowania wynagrodzen, prowizji badz innych korzysci pienieznych lub
niepienieznych (Dyrektywa Delegowana MIFID )

e) Regulacyjne oraz wykonawcze standardy techniczne wydane na podstawie MIFID II/MIFIR
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1. Regulacje nakfadajgce na firmy inwestycyjne obowigzki zwigzane z rejestracja
kontaktéw z klientami

Art. 16 ust. 6 MIFID Il 3 ustanowit obowigzek rejestrowania przez firmy inwestycyjne
kontaktéw z klientami. Regulacje te majg zastosowanie do wszystkich rodzajow klientow
i potencjalnych klientéw tj. detalicznych, profesjonalnych i uprawnionych kontrahentow.
Obowigzki dotyczace rejestracji kontaktow z klientami dotyczg sytuacji, w ktdrych firmy
inwestycyjne i ich klienci kontaktuja sie ze sobg podczas spotkan (tzw. rozmowy
w bezposredniej obecnosci klienta) lub z wykorzystaniem srodkéw porozumiewania sie na
odlegtosé.

W przypadku swiadczenia ustug przez agenta firmy inwestycyjnej, firma inwestycyjna musi
zapewni¢, aby obowigzki w tym zakresie byty przestrzegane przez jej agenta®.

Art. 16 ust. 7 MIFID Il okresla minimalny zakres tego obowigzku, wskazujgc ze rejestracjg
objete sg rozmowy telefoniczne lub korespondencja elektroniczna dotyczgce przynajmniej
transakcji przeprowadzonych w ramach zawierania transakcji na witasny rachunek oraz
Swiadczenia ustug wynikajacych ze zlecen klientéw, zwigzanych z przyjmowaniem,
przekazywaniem oraz wykonywaniem zlecen klientow.

Wymogi w zakresie utrwalania kontaktu z klientami i potencjalnymi klientami zostaty
okreslone w art. 83a ust. 3h u.0.i.f.>. Zgodnie z tg regulacjg firmy inwestycyjne:

(i) nagrywajq rozmowy telefoniczne prowadzone z klientami oraz
(ii) sporzadzajg protokoty, notatki lub nagrania rozmdéw przeprowadzonych
w bezposredniej obecnosci klienta lub potencjalnego klienta.

Obowigzkiem rejestracji objete sg czynnosci okreslone w art. 69 ust. 2 pkt 1-5 u.o.i.f. tj.:
(i) przyjmowanie i przekazywanie zlecen nabycia lub zbycia instrumentéw finansowych,

(ii) wykonywanie tych zlecen na rachunek dajgcego zlecenie,
(iii) nabywanie lub zbywanie na wiasny rachunek instrumentow finansowych,

3 Firma inwestycyjna zapewnia, aby rejestracjq objete byto prowadzenie wszystkich ustug, dziatalnosci i transakcji
zawieranych przez te firme, umozliwiajgce wtasciwemu organowi wypetnianie zadan w zakresie nadzoru i dziatan
w zakresie egzekwowania prawa na podstawie niniejszej dyrektywy, rozporzgdzenia (UE) nr 600/2014, dyrektywy
2014/57/UE i rozporzqdzenia (UE) nr 596/2014, a w szczegdlnosci gwarantujgce, ze firma inwestycyjna wypetnita
wszystkie obowiqzki, w tym obowiqzki w odniesieniu do klientdw lub potencjalnych klientéw, oraz w odniesieniu
do integralnosci rynku

4 https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Stanowisko_UKNF_dot_AFI_74413.pdf

5 Ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi (Dz. U. 2021, poz. 328 z p6zn. zm.) (dalej:
u.o.i.f.)
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(iv) zarzadzanie portfelami, w sktad ktorych wchodzi jeden lub wieksza liczba
instrumentow finansowych oraz
(v) doradztwo inwestycyjne.

Do tego katalogu nalezy odnosi¢ zasady okreslone w art. 83a ust. 4 i nastepne u.o.i.f,,
art. 72-76 Rozporzadzenia 2017/565 oraz wyjasnienia ESMA® zawarte w Q&A’.

Obowigzek rejestrowania, przechowywania i archiwizacji dokumentéw, nagran rozmoéw
telefonicznych, korespondencji elektronicznej oraz innych informacji sporzadzanych,
przekazywanych lub otrzymywanych w zwigzku ze s$wiadczonymi ustugami maklerskimi
obejmuje rdéwniez nagrywanie rozmow telefonicznych i zapisywanie korespondenc;ji
elektronicznej, zwigzanych z czynnosciami, ktore mogtyby skutkowaé swiadczeniem jednej
z ustug maklerskich, o ktérych mowa w art. 69 ust. 2 pkt 1-5 u.o.i.f., nawet jezeli w wyniku
prowadzenia tych rozméw lub korespondencji nie dochodzitoby do $wiadczenia ustugi (art.
83a ust. 4b u.o.i.f.)8.

Tres¢ rozmow telefonicznych i komunikacji elektronicznej powinna by¢ rejestrowana
,0d poczatku do korica”. Nawet jeéli kanat komunikacji® nie pozwala na przyjecie zlecenia,
to komunikacja, ktéra mogtaby prowadzi¢ do jego przyjecia podlega obowigzkowi rejestracji
np. przy braku mozliwosci telefonicznego sktadania zlecen, rozmowa telefoniczna, ktdra
dotyczy takiego zlecenia (ktére zostanie przyjete za posrednictwem innego niz telefoniczny
kanatu), podlega obowigzkowi rejestracji.

Zakres rejestrowanych informacji, niezaleznie od przyjetej metody utrwalania, powinien
umozliwiaé lub zapewniaé:

(i) rekonstrukcje intencji iwiedzy klienta lub potencjalnego klienta o ustudze
i instrumentach finansowych bedgacych jej przedmiotem,

(ii) ocene dziatalnosci firmy inwestycyjnej w Swietle wymogoéw prawnych oraz

(iii) materiat dowodowy na wypadek sporu pomiedzy firmg inwestycyjna a jej klientem?1°,

Zarejestrowane informacje powinny by¢ przechowywane w sposdb uniemozliwiajgcy
wprowadzenie zmian czy ich usuniecie w terminie wynikajgcym z art. 83a ust. 4a u.o.i.f.

Jezeli przedmiotem rozmowy z klientem jest czynnos$¢ o charakterze technicznym, np. klient
kontaktuje sie w celu zmiany swoich danych adresowych, wéwczas przebieg takiej rozmowy

6 Europejski Urzad Nadzoru Gietd i Papieréw Wartosciowych

7 https://www.esma.europa.eu/sites/default/files/library/esma35-43-349_mifid_ii_qas_on_investor_protection_topics.pdf
8 ESMA precyzuje przy tym, ze rejestracja obejmuje rozmowe lub komunikacje réwniez w przypadkach, w ktérych
ostatecznie nie doszto do zawarcia umowy, zlecenia transakcji lub wykonania ustugi (Cze$¢ 3, Odpowiedz 11 Q&A)
% Oznacza wszelkie $rodki komunikacji wykorzystywane przez firme inwestycyjng do kontaktéw z klientami lub
potencjalnymi klientami (np. telefon, email, sms, komunikatory itp.)

10 cze$¢ 3, Odpowied? 12 Q&A
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nie podlega obowigzkowi, o ktdrym mowa w art. 83a ust. 4b u.o.i.f. W przypadku, gdy klient
kontaktuje sie osobiscie (lub za pomocg srodkéw porozumiewania sie na odlegtosé) w takim
celu, ale w trakcie rozmowy ulega on zmianie i dotyczy zakresu objetego obowigzkiem
okreslonym w art. 83a ust. 3h i 4 u.o.i.f., to taki kontakt z klientem bedzie podlegat
obowigzkowi rejestracji.

2. Rejestracja kontaktéw z klientami z wykorzystaniem $rodkéw komunikowania na
odlegtos¢

2.1 Wymogi ogolne

Firma inwestycyjna jest zobowigzana do nagrywania wszystkich rozméw telefonicznych, ktére
mogg prowadzi¢ do swiadczenia jednej z ustug maklerskich, o ktérych mowa w art. 69 ust. 2
pkt 1-5 u.o.i.f. i rejestrowania takich rozméw w catosci. Wykorzystywane przez firme
inwestycyjng kanaty komunikacji z klientem lub potencjalnym klientem muszg umozliwiaé
zaréwno utrwalanie, jak i archiwizowanie w catosci przebiegu takiego kontaktu. W przypadku
ograniczen w tym zakresie firma inwestycyjna nie powinna korzysta¢ z takiego kanatu
komunikacji.

W przypadku rozméw telefonicznych, pracownik nie powinien mie¢ mozliwosci wigczania czy
wytgczania funkcji nagrywania w wybranym przez niego momencie. Funkcja nagrywania
rozmoéw nie powinna by¢ tez ograniczana czasowo i odbywad sie do okres$lonej godziny w ciggu
dnia czy by¢ limitowana dfugoscig czasu nagrywania. Kazda rozmowa spetniajgca kryteria
okres$lone w art. 83a ust 4b u.o.i.f. powinna by¢ nagrywana, niezaleznie od czasu, kiedy sie
odbyta.

Klienci bankéw, o ktérych mowa w art. 70 ust. 2 u.o.i.f., klienci obstugiwani przez pracownikéw
lub agentdéw firmy inwestycyjnej, czesto w trakcie jednej rozmowy prowadzonej na odlegto$é
sg obstugiwani zaréwno w zakresie produktéw bankowych, ubezpieczeniowych, jak
i produktow czy ustug inwestycyjnych. W trakcie rozmowy o produkcie bankowym klient lub
pracownik banku mogg przejs¢ do rozmowy o instrumentach finansowych, elementy
te moga sie takze przeplataé w trakcie rozmowy. W praktyce utrwalenie takiej rozmowy
jedynie w czesci ograniczonej do ustug, o ktérych mowa w art. 69 ust. 2 pkt 1-5 u.o.i.f., bedzie
obarczone wysokim ryzykiem naruszenia wymogoéw dotyczgcych nagrywania rozmoéw. Tak
samo nalezy traktowaé¢ obowigzek utrwalania korespondencji elektronicznej z klientem,
np. jezeli w tresci jednej wiadomosci mailowej czy rozmowy na tzw. czacie pojawiajg sie
elementy zaréwno dotyczace ustugi bankowej, ubezpieczeniowej, jak i inwestycyjnej.

Za dopuszczalne nalezy uznaé rozwigzania obowigzujgce w banku czy firmie inwestycyjnej,
zgodnie z ktdrymi pracownik prowadzgcy rozmowe czy korespondencje dotyczgcg zakresu
innego niz wskazany w art. 83a ust. 3h u.o.i.f., w przypadku pojawienia sie w trakcie
takiej rozmowy/korespondencji watku objetego tym  przepisem, przekieruje
rozmowe/korespondencje w taki sposdb, ze kontakt z klientem bedzie odpowiednio
utrwalany (np. do innego pracownika czy na inny kanat komunikacji). Takie rozwigzanie wigze
sie jednak z ryzykiem niestosowania sie przez pracownikéw do tak przyjetego schematu
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dziatania i w konsekwencji naruszenia przez podmiot wymogdéw w zakresie utrwalania
kontaktéw z klientami lub potencjalnymi klientami.

Jezeli sprzedaz produktéw inwestycyjnych jest dokonywana w ramach tzw. sprzedazy
krzyzowej, obowigzkowi utrwalenia podlega przebieg kontaktu z klientem lub potencjalnym
klientem w zakresie wszystkich produktow bedgcych jej przedmiotem, tj. nie tylko
instrumentow finansowych.

Zgodnie z art. 83a ust. 4c u.o.i.f.,, firma inwestycyjna nie moze prowadzi¢ rozméw
telefonicznych lub korespondencji elektronicznej, jezeli nie poinformowata klienta lub
potencjalnego klienta o nagrywaniu tych rozmow lub zapisywaniu tej korespondencji. Firma
inwestycyjna moze poinformowac¢ jednokrotnie klienta lub potencjalnego klienta
(np. wskazujagc na taki obowigzek w tresci regulaminu sSwiadczenia ustug przez firme
inwestycyjng), ze bedzie nagrywata lub zapisywata przyszte rozmowy telefoniczne lub
korespondencje elektroniczna.

Przed rozpoczeciem S$wiadczenia ustug maklerskich firma inwestycyjna ma obowigzek
powiadomic¢ klienta o tym, ze kopia nagran rozméw i korespondencji z klientem bedzie
udostepniana na jego zadanie przez okres pieciu lat od dnia jej powstania (np. wskazujgc na
to w tresci regulaminu $wiadczenia ustug przez firme inwestycyjng). Informacja
o przystugujgcym prawie powinna by¢ jasna i czytelna dla klienta i przekazana w taki sposéb,
by miat on Swiadomos¢ przystugujacego mu prawa (art. 76 ust. 8 pkt b Rozporzadzenia
2017/565).

Klienci powinni zosta¢ poinformowani przez firme inwestycyjng o rodzajach kanatow
komunikacji wykorzystywanych przez firme inwestycyjng na potrzeby kontaktéow objetych
obowigzkiem ich utrwalania, tak aby mogli reagowac¢ na dziatania pracownikdow, ktérzy
kontaktujg sie z nimi w inny niz ustalony sposdb, np. z prywatnego, a nie stuzbowego
telefonu/maila.

2.2. Korzystanie z telefonéw stuzbowych i prywatnych

Szczegdlne ryzyka i trudnosci zwigzane z nagrywaniem rozmow telefonicznych, objetych
obowigzkiem, o ktérym mowa w art. 83a ust. 3h, wigzg sie z wykorzystaniem telefonow
komdrkowych pracownikow firm inwestycyjnych, zaréwno stuzbowych, jak i prywatnych.
Polityka wykorzystania telefondw komodrkowych, jej stosowanie oraz przyjete rozwigzania
techniczne powinny w szczegdlnosci:

(i) rozgranicza¢ wykorzystanie stuzbowe i prywatne (o ile jest dozwolone), w tym jasno
wskazywac na zakaz uzywania telefonédw prywatnych do celdw stuzbowych kontaktow
z klientami (o ile taki zakaz zostat ustanowiony). Takie rozgraniczenie jest konieczne ze
wzgledu na fakt, ze w przypadku zakazu wykorzystywania telefonéw prywatnych do
celéow stuzbowych, rozmowy prowadzone z telefondw prywatnych nie beda
nagrywane. Jednoczesnie, pracownicy firmy inwestycyjnej wykonujgc rozmowy
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prywatne z telefondw stuzbowych powinni liczy¢ sie z tym, ze takie rozmowy zostang
utrwalone i zarchiwizowane;

(ii) okresli¢ zasady wykorzystywania telefondw do obstugi klientow, w szczegdlnosci czy
stuzg one jedynie do czynnosci technicznych jak umawianie spotkan czy réwniez do
biezgcej obstugi klientéw,

(iii) zapewnia¢ rejestracje i archiwizacje dopuszczalnych kanatow komunikacji
(np. potgczenia gtosowe, sms), w taki sposdb aby na wykorzystywanych w tym celu
urzgdzeniach nie byto mozliwe usuwanie czy modyfikowanie przekazywanych
informacji,

(iv) uniemozliwia¢ stuzbowe wykorzystanie kanatéow nierejestrowanych (np. mms) lub
pozostajacych poza kontrolg firmy inwestycyjnej (np. komunikatoréw), oraz

(v) wyposazy¢ odpowiednie komorki w firmie inwestycyjnej (kontrola wewnetrzna,
compliance) w uprawnienia oraz srodki do sprawowania realnej kontroli nad
stosowaniem polityki oraz samg komunikacjg odbywajgca sie przy wykorzystaniu
objetych tg polityka urzadzen. Czes¢ z rozwigzan technicznych moze by¢ realizowana
Z pomocg operatora sieci (np. blokada lub archiwizacja wiadomosci tekstowych)2.

2.3 Archiwizacja

Powierzenie obowigzku archiwizacji przez firme inwestycyjng podmiotom trzecim bedzie
podlegaé wymogom w zakresie outsourcingu. Zgodnie z art. 83a ust. 4 u.o.i.f.'?, firma
inwestycyjna rejestruje, przechowuje i archiwizuje dokumenty, nagrania rozmow
telefonicznych, korespondencje elektroniczng oraz inne informacje sporzadzane,
przekazywane lub otrzymywane w zwigzku ze Swiadczonymi ustugami maklerskimi. Zlecajac
czynno$¢ archiwizacji w zakresie wskazanym powyzej podmiotowi trzeciemu, firma
inwestycyjna powierza mu realizacje obowigzkdéw, do ktdrych ona sama jest zobowigzana
przepisami prawa. W tym celu konieczne jest zawarcie stosownej umowy, o ktérej mowa
w art. 81a ust. 1 u.o.i.f.

Zasady dotyczace rejestrowania i archiwizowania informacji majg zastosowanie niezaleznie od
wykorzystywanego srodka komunikacji na odlegtosé. Dotyczy to takie wykorzystywania
komunikatordow, takich jak dostarczane w ramach ustug swiadczonych przez np. Thomson
Reuters, Bloomberg.

11 Cze$¢ 3, Odpowiedz 6 Q&A “Therefore, while not being necessarily another specific control function, the
periodic monitoring of the records of relevant telephone conversations and electronic communications is an
essential piece of the overall compliance and monitoring system a firm has to implement through governance
arrangements”

12.70b. réwniez § 33 ust. 1 Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 29 maja 2018 r. w sprawie szczegétowych
warunkow technicznych i organizacyjnych (Dz. U. 2018 poz. 1111)

6
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2.4. Zabezpieczenie urzadzen

Rozwigzania techniczne powinny ogranicza¢ ryzyko nieuprawnionego wykorzystania
urzadzenia lub utraty badZ ujawnienia zapisanych na nim danych (w tym danych osobowych,
informacji poufnych lub stanowigcych tajemnice zawodowag). Takimi rozwigzaniami sa
w szczegolnosci szyfrowanie oraz mozliwosé sprawowania zdalnej kontroli nad urzgdzeniem
(zablokowanie lub usuniecie pamieci). Utrate telefonu komdrkowego wykorzystywanego do
celéw stuzbowych nalezy zakwalifikowac jako zdarzenia z zakresu ryzyka operacyjnego, ktore
wymaga zaraportowania do odpowiedniej komorki nadzoru w firmie inwestycyjnej,
a w przypadku kradziezy dodatkowo zgtoszenia wtasciwym stuzbom (np. policji).
Wykorzystywanie przez pracownikéw urzadzen prywatnych do celéow stuzbowych naraza
firme inwestycyjng na ryzyka takie jak chociazby ryzyko reputacyjne (np. dostep bytych
pracownikéw do bazy klientédw). Zapewnienie odpowiednich rozwigzan technicznych
(stuzacych rejestracji komunikacji stuzbowej oraz bezpieczenstwu) stanowi w tym przypadku
szczegodlne wyzwanie. Dopuszczajac stuzbowe wykorzystanie urzadzen prywatnych, firmy
inwestycyjne powinny szczegdfowo przeanalizowac i ograniczy¢ zwigzane z tym ryzyka
poprzez zapewnienie odpowiednich rozwigzan proceduralnych i technicznych. Majac
na uwadze ryzyka, o ktérych mowa powyzej, za dobra praktyke nalezy uzna¢ wprowadzenie
przez firme inwestycyjng zakazu korzystania z telefondw prywatnych do celéw stuzbowych.

3. Utrwalanie kontaktow z klientami — bezposrednia obecno$¢ klienta

3.1. Cele wymogéw

Rejestracji podlega kazdy kontakt firmy inwestycyjnej z klientem, o ktérym mowa w art. 83a
ust. 3h u.o.i.f, réwniez bezposredni, ktéry ma miejsce w formie spotkan osobistych.

Zgodnie z art. 76 ust. 9 Rozporzadzenia 2017/565 - firmy inwestycyjne zapisujg na trwatym
nosniku wszystkie istotne informacje zwigzane z rozmowami w bezposredniej obecnosci
klienta. Zapisywane informacje obejmujg co najmniej nastepujgce elementy:

(i) data i godzina spotkan;

(ii) miejsce spotkan;

(iii) tozsamos¢ uczestnikow;

(iv) podmiot, z ktérego inicjatywy odbyto sie spotkanie; oraz

(v) istotne informacje na temat zlecenia klienta, w tym cene, wolumen, rodzaj zlecenia
oraz czas jego przestania lub wykonania.

Wskazane powyzej elementy stanowig minimalny zakres informacji, ktdre muszg zostac
zamieszczone w tresci notatki. W praktyce, w wiekszosci przypadkdéw zakres ten nie bedzie
wystarczajacy i dlatego katalog ten nalezy postrzegac jako otwarty. Protokoty i notatki moga
by¢ sporzadzane zaréwno na pi$mie, jak i elektronicznie.
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Wymag utrwalania kontaktow z klientami stuzy do utrwalenia informacji z przebiegu spotkania
z klientem w zakresie elementdw, ktdére sktonity lub mogty sktoni¢ klienta do podjecia decyzji
inwestycyjnej, a takze umozliwienie wykrywania wszelkich zachowan firmy inwestycyjnej,
ktére moga mieé znaczenie w kontekscie naduzyé na rynku'3. Celem regulacji zwigzanych
z rejestrowaniem przebiegu spotkan z udziatem klientéw jest w szczegdlnosci przeciwdziatanie
nierzetelnym praktykom sprzedazowym, np. polegajgcym na proponowaniu klientom
nieodpowiednich dla nich produktow oraz zapobieganiu podejmowania innych czynnosci
niezgodnych z prawem.

Cel ten zostat réwniez odzwierciedlony w art. 83a ust. 3h pkt 2 u.o.i.f., ktéry wskazuje na
obowigzek utrwalania rozmow, a nie tylko tresci zlecenia.

3.2. Szczegétowe wymogi

Rejestrowanie przebiegu spotkania z klientem w zadnym wypadku nie moze ograniczac sie
do hastowego opisania przedmiotu rozmowy np. ,podpisanie umowy”, ,,rozmowa o FIO”
czy jedynie podsumowania jego wynikéw, tj. wskazania parametréw transakcji realizowanej
przez klienta czy podjetej przez niego decyzji inwestycyjne;j.

Elementami, ktore mogg zosta¢ dodatkowo umieszczone w tresci notatki mogg byé
informacje dotyczace:

(i) celu spotkania,

(ii) tym czy w jego trakcie doszto do zawarcia umowy. Jesli umowa zostata zawarta,
notatka powinna zawierac jednoznaczne dane indentyfikacyjne takiej umowy, tak by
byto mozliwe powigzanie jej z konkretnymi zleceniami,

(iii) przekazanych materiatach/dokumentach wskazujacych na ich temat. Informacja nie
moze sie ogranicza¢ do wskazania, ze klient otrzymat materiaty reklamowe bez
okreslenia zakresu tematycznego tych materiatéw,

(iv) decyzjach podjetych przez klienta w trakcie np. odmowa wypetnia ankiety
odpowiedniosci, brak decyzji o zakupie instrumentu finansowego i prosba o nastepny
kontakt, decyzja o zakupie okre$lonego instrumentu, zmiana decyzji o zakupie
instrumentu finansowego po rozmowie z pracownikiem firmy inwestycyjnej.

Klienci bankow, o ktorych mowa w art. 70 ust. 2 u.o.i.f., czesto w trakcie jednego spotkania sg
obstugiwani zaréwno w zakresie ustug bankowych jak i produktéw czy ustug inwestycyjnych.
Wymogowi utrwalenia takiego spotkania w formie notatki podlegaja tylko te jego elementy,
ktore dotyczg ustug, o ktérych mowa w art. 69 ust. 2 pkt 1-5 u.o.i.f. W tresci notatki nie muszg

13 7Zgodnie z motywem 57 MiIFID Il ,,Rejestrowanie powinno stuzy¢ zapewnieniu istnienia dowoddéw majgcych
potwierdzac warunki wszelkich zlecen ztoZonych przez klientow oraz zgodnosc transakcji zawieranych przez firmy
inwestycyjne z tymi zleceniami, a takze ma stuzy¢ wykrywaniu wszelkich zachowan, ktére mogq miec¢ znaczenie
w kontekscie naduzy¢ na rynku, rowniez w sytuacjach, gdy firmy zawierajq transakcje na wtasny rachunek.”
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znajdowac sie elementy dotyczgce ustug bankowych, o ile nie sg one sprzedawane w ramach
tzw. sprzedazy krzyzowej.

Wymog ten nie powinien by¢é rozumiany jako koniecznos$¢ spisania kazdego stowa
wypowiedzianego w trakcie spotkania. Celem jest utrwalenie tych elementéw catego
przebiegu rozmowy, ktére sktonity lub mogty sktoni¢ klienta do podjecia decyzji inwestycyjnej
np. wskazanie, ze pracownik firmy inwestycyjnej przedstawit klientowi okreslone instrumenty
finansowe, ale klient zdecydowat sie na nabycie innych instrumentéw. Z notatki powinno
rowniez wynikac z czyjej inicjatywy odbyto sie takie spotkanie!4.

Zgodnie z art. 76 ust. 9 lit. c Rozporzgdzenia 2017/565, w tresci notatki muszg zosta¢ wskazani
uczestnicy spotkania. Wymag ten powinien by¢ rozumiany jako obowigzek wskazania danych
osobowych jego uczestnikdw, a nie wytgcznie numeru stuzbowego (w przypadku pracownika
firmy inwestycyjnej) czy numeru identyfikacyjnego klienta. Przepisy nie nakfadajg na firme
inwestycyjng obowigzku uzyskania akceptacji ani podpisu klienta lub potencjalnego klienta
pod trescig sporzgdzonej notatki ze spotkania. Notatka czy protokét ze spotkania nie muszg
by¢ sporzadzanie w trakcie jego trwania. Mogg zostac sporzgdzone po zakonczeniu spotkania,
jednak w takim czasie, by dawat on gwarancje ujecia w ich tresci przebiegu spotkania
z klientem. W przypadku spotkan odbywajacych sie w formie zdalnej, przy uzyciu urzadzen
umozliwiajacych rejestracje diwieku i obrazu, nie jest konieczne zapisywanie obrazu
(utrwalenie wizerunku oséb biorgcych udziat w spotkaniu).

Jesli spotkania, odbywajace sie w bezposredniej obecnosci klienta lub potencjalnego klienta,
s nagrywane, odpowiednie zastosowanie znajdg zasady rejestrowania rozmow
telefonicznych. W przypadku braku sporzgdzania nagran rozmdéw przeprowadzanych w ich
trakcie, ich przebieg zwigzany ze swiadczonymi ustugami maklerskimi, o ktérych mowa w art.
69 ust. 2 pkt 1-5 powinien by¢ rejestrowany w formie notatki lub protokotu. Ryzyka w tym
przypadku nie rdéznig sie od tych zwigzanych z wykorzystaniem srodkéw komunikowania na
odlegtos¢, w zwigzku z czym, powinien by¢ réwniez w tym przypadku zachowany odpowiedni
standard co do zakresu rejestrowane;j tresci.

W tym ostatnim wypadku nalezy zastosowac rozwigzanie techniczne, ktére (i) umozliwi
rejestracje tresci w wymaganym zakresie oraz (ii) zapewni nienaruszalno$é¢ notatek (trwaty
nosnik).

3.3 Rozwigzania technologiczne

Notatka nie moze sprowadzaé sie wytgcznie do formularza, w ktérym np. poprzez odznaczanie
,Checkboxow” potwierdza sie, zapoznanie sie klienta z dokumentacjg bedacy zatgcznikiem
do umowy o swiadczenie ustug maklerskich.

Informacje zawarte w notatce mogg przybiera¢ forme ,checkboxow”, pod warunkiem, ze

stosowane ,,checkboxy” spetniajg wymogi dotyczgce zakresu notatek. Dopuszczalne jest

14 Zob. Stanowisko UKNF ws. zarzadzania produktowego z dnia 18 lutego 2021 r. (pkt 3.1)
https://www.knf.gov.pl/knf/pl/komponenty/img/Stanowisko_UKNF_dot_zarzadzania_produktowego 72596.pdf
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wykorzystywanie formularzy zamknietych, jednak z dodatkowym polem umozliwiajgcym

wstawianie opisow i komentarzy tekstowych.

Nie oznacza to, ze nie jest mozliwe opracowanie schematu notatki, ktdry bedzie
wykorzystywany w firmie inwestycyjnej. Usystematyzowanie informacji zawartych w notatce
moze podnosi¢ jakos¢ nadzoru nad procesem kontaktéw z klientem oraz monitorowanie
w ramach systemu kontroli wewnetrznej i systemu zgodnosci z prawem. Wymédg sporzadzania
notatek lub protokotéw jest niezaleznym od innych wymogoéw prawa obowigzkiem firmy
inwestycyjnej i nie moze by¢ zastgpiony lub uzupetniony inng wymagang przez prawo
dokumentacjg, w szczegdlnosci trescig ankiety adekwatnosci, utrwalong trescig zlecenia,
formularzem nabycia czy trescig rekomendacji inwestycyjne;j.

Majagc na uwadze, ze firmy inwestycyjne wykorzystujg do tworzenia notatek systemy, ktore
mogg nie by¢ dostosowane do wymogdéw okreslonych w Stanowisku, UKNF wskazuje, ze
dostosowanie takie powinno by¢ zapewnione nie pdzniej niz do 31 grudnia 2022 r.

4. Kontrola wewnetrzna realizacji obowigzkéw utrwalania kontaktow z klientami

Podobnie jak inne obszary dziatalnosci firmy inwestycyjnej, sposdb realizacji obowigzkdéw
w zakresie utrwalania kontaktéw z klientami powinien by¢ przedmiotem regularnej kontroli
i nadzoru przez odpowiednie komorki firmy inwestycyjnej (komorki kontroli wewnetrznej
i komorki compliance). Kontrola ta nie moze ogranicza¢ sie jedynie do formalnego
sprawdzenia tego czy zostata sporzadzona notatka ze spotkania albo czy s3 nagrywane
rozmowy. Kluczowe jest, aby kontroli i nadzorowi podlegata zarébwno kompletnos¢ zapisu
kontaktu z klientem (tj. np. czy zostata nagrana cata rozmowa), jak i tres¢, zakres oraz sposéb
jego utrwalenia. Komoérka kontroli lub compliance powinna sprawdzaé jakie informacje sg
przekazywane klientom lub potencjalnym klientom przez firme inwestycyjng, czy sposdb ich
przekazania odpowiada wymogom prawa, jakie ryzyka sg zwigzane z poszczegélnymi formami
kontaktéw w zakresie Swiadczonych ustug.
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