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DEFINIGOES
Nos termos e para os efeitos do disposto no presente Regulamento e, em conformidade

com o previsto nas disposi¢des legais e requlamentares aplicaveis, entende-se por:

> “Clientes”: os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados,
no ambito da atividade seguradora, bem como os associados, contribuintes,
participantes e beneficidrios, no ambito da atividade de gestdo de fundos de
pensdes;

> "“Empresas de seguros”: i) as empresas de seguros com sede em Portugal, ii) as
sucursais de empresas de seguros com sede em outro Estado membro da Uniao
Europeia, iii) as empresas de sequros com sede em outro Estado membro da Unido
Europeia que exer¢am atividade em regime de livre prestacao de servigos, e iv) as
sucursais de empresas de seguros de um pais terceiro, na ace¢ao prevista no
Regime Juridico de Acesso e Exercicio da Atividade Seguradora e Resseguradora);

> “Reclamagao”, a manifestacao de discordancia em relagao a posi¢ao assumida por
empresa de seguros ou de insatisfacao em relacao aos servigos prestados por esta,
bem como qualquer alegacao de eventual incumprimento, apresentada por
tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados. Nao integram
o conceito de reclamacado as declara¢des respeitantes ao processo de negociacao
contratual, as interpelacdes para cumprimento de deveres legais ou contratuais,
as comunicagées inerentes ao processo de regularizagao de sinistros e eventuais

pedidos de informacao ou esclarecimento;
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1. OBJECTO E AMBITO DE APLICACAO

1.1. OBJECTO

0 presente documento é elaborado em cumprimento do disposto no Artigo 154.° da Lei
n.° 147/2015, de 9 de setembro (que aprova o regime juridico de acesso e exercicio da
atividade seguradora e resseguradora) e da Norma Regulamentar ASF n.° 7/2022-R,

devendo proceder-se a sua revisao sempre que esta norma for alterada ou revogada.

0 presente documento tem por objeto definir a Politica de Tratamento de Clientes da
CARDIF, acolhendo, em simultaneo, os principios da Politica “Protection of Interest of
Client” na expressao anglo-saxonica, ou, traduzida, Politica de Protecdo dos Interesses
dos Clientes - doravante abreviadamente designada por “Politica PIC”" do Grupo BNP
Paribas Cardif.

1.2. AMBITO
A presente Politica aplica-se as seguintes Entidades:

a) CARDIF ASSURANCE VIE, com sede em Boulevard Haussemann 1 - Paris e com
sucursal em Portugal, sita na Torre Ocidente - Rua Galileu Galilei, n.° 2, 10.°
piso, Benfica, 1500-392 Lisboa, NIPC/matricula na Conservatdria do Registo
Comercial de Lisboa n.° 980 148 243, inscrita na Autoridade de Supervisao de
Seguros sob o nUumero de matricula 1138 (consulta disponivel em
www.asf.com.pt).

b) CARDIF ASSURANCES RISQUES DIVERS, com sede em Boulevard Haussemann

1 - Paris e com sucursal em Portugal, sita na Torre Ocidente - Rua Galileu
Galilei, n.° 2, 10.° piso, Benfica, 1500-392 Lisboa, NIPC/matricula na
Conservatdria do Registo Comercial de Lisboa n.° 980 148 243, inscrita na
Autoridade de Supervisao de Seguros sob o nimero de matricula 1139
(consulta disponivel em www.asf.com.pt).

(doravante simplesmente designadas em conjunto por “CARDIF").

A presente Politica tem em linha de conta todos os canais de distribuicao utilizados
pela CARDIF, garantindo que Lhe sao extensiveis os principios, regras e procedimentos
adotados no quadro do respetivo relacionamento com os clientes. Assim, sempre que
parte do processo comercial seja conduzido por terceiros independentes, esta Politica
é-lhes também aplicdvel e a CARDIF desenvolvera todos os esforgcos no sentido de

fornecer informagodes e formagao a esses intermedidrios, a fim de os ajudar a cumprir
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os principios basicos estabelecidos nesta Politica e a atuar no melhor interesse dos

Clientes.

A CARDIF estd empenhada em assegurar que os Clientes sejam tratados de forma

honesta, justa e profissional.

0 tratamento dos Clientes de forma justa é basilar para a cultura corporativa da
CARDIF, assegurando que:

« A empresa tem uma visao clara que apoia o tratamento justo dos Clientes;

« 0 tratamento justo dos Clientes é um objetivo fundamental que deve orientar
o comportamento e os valores de todos os colaboradores;

- Os colaboradores detém qualificacdao adequada, em especial os que
contactam com Clientes, e recebem formacado para efeitos do cumprimento
das disposicdes legais e regulamentares aplicdveis e sempre que se revele
necessario;

« A tomada de decisdes em todos os niveis reflete o tratamento justo dos
Clientes;

+ Existem controlos implementados que monitorizam e asseguram que 0s

Clientes estao a ser tratados de forma justa.

O objetivo desta Politica é estabelecer os principios, regras e procedimentos
fundamentais no relacionamento com os Clientes, formulando um conjunto de padroes
minimos para garantir aos Clientes um tratamento justo, equitativo, diligente e

transparente.

Todas as politicas relacionadas com os Clientes devem ser conjugadas com o0s
principios orientadores desta Politica e de acordo com a Politica PIC do Grupo BNP
Paribas Cardif que aborda cinco regras fundamentais de organizagao e Conduta e foi

concebido para mitigar os seguintes grandes riscos genéricos:

. Risco de venda de um Produto que nao
EXIGENCIAS E NECESSIDADES satisfaca as necessidades e situacao do

DOS CLIENTES Cliente.

_ Risco de que sejam fornecidas ao Cliente
INFORMAGCAO ENTREGUE informacgdes enganosas e/ou pouco claras
AO CLIENTE que nao lhe permitam tomar uma decisao

informada.
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Risco de nao agir no interesse dos Clientes,
CONFLITOS DE INTERESSE dando prioridade aos interesses do Grupo
PIC BNP Paribas, dos seus colaboradores, dos
seus parceiros ou de outros Clientes.

TRATAMENTO DAS Risco de as Reclamacdes dos Clientes nao
RECLAMAGOES DOS CLIENTES serem devidamente tratadas.

Risco de que os pedidos e reclamacées dos

OPERACOES POS-VENDA E Clientes nao sejam devidamente tratados
TRATAMENTO DE de acordo com os termos e condigdes do
SINISTROS contrato.

2. PRINCIPIOS ADOTADOS NO TRATAMENTO DOS CLIENTES

2.1. PRINCiPIOS GERAIS

A CARDIF coloca os Clientes no centro das suas operagoes.

0 foco no Cliente é um pilar fundamental da sua visao e valores corporativos, e o
principio do tratamento justo dos Clientes é transposto nos modelos e procedimentos

operacionais.

Espera-se que todos os Colaboradores adiram a esta politica e adequem os respetivos
procedimentos operacionais em conformidade com a mesma, quer no tratamento de
Clientes internos como externos, garantindo o respeito pelos principios de tratamento

justo.

Tratar os Clientes de forma justa significa que a CARDIF tem como principios
orientadores:

e Tratar os Clientes de forma equitativa, diligente e transparente;

e Dar resposta adequada as necessidades de informagao e esclarecimento dos
Clientes, atendendo ao respetivo perfil e a natureza e complexidade da
situacao;

e Instituir os mecanismos necessarios para assegurar que nao sao

comercializados pela empresa de seguros produtos de seguros com
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caracteristicas desajustadas face ao perfil e as necessidades dos respetivos

tomadores de seguros ou segurado;

e Tratar os dados pessoais recolhidos junto dos clientes, em conformidade com
os principios relativos ao tratamento de dados pessoais e demais obrigagoes
aplicaveis, decorrentes da legislagdao aplicavel, bem como a indicagao do
local onde se encontra disponivel a politica sobre a protegao de dados e a
informacao sobre os direitos dos titulares neste ambito;

e Prevenir e gerir conflitos de interesses, designadamente no ambito da gestao
de reclamacoes;

e Assegurar a gestao célere e eficiente dos processos relativos a clientes,
designadamente em matéria de sinistros e de gestdo de reclamacées;

e Assegurar que os Colaboradores detém qualificagao adequada, em especial os
que contactam com Clientes, e recebem formacao para efeitos do
cumprimento das disposi¢des legais e regulamentares aplicaveis e sempre

que necessario;
e Fornecer produtos e servigcos que atendam as necessidades dos Clientes;
e Comunicar de forma atenciosa, direta, clara e justa com Clientes;

e Minimizar as reclamacdes dos Clientes e tratda-las sempre de forma justa,

eficiente e célere;

e Garantir a implementagdo de um programa fidvel de seguranca da

informacao e protecao de dados;
e Assegurar a confidencialidade da informagao do Cliente;
e Obter o respeito e confianga dos nossos Clientes;

e Promover a qualificacao adequada dos Colaboradores, em especial os que
contatam diretamente com Clientes no sentido de assegurar a qualidade do

atendimento, presencial e ndo presencial.

A CARDIF assegura aos Clientes que:
e Tratar os Clientes de forma justa é fundamental para a cultura corporativa;
e Os produtos e servigos sao projetados para atender as suas necessidades;

e Recebem informacoes claras, completas e transparentes e que o desempenho

do produto e o servigo estdo de acordo com as suas expectativas;
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e Nao enfrentam dificuldades no pods-venda nao razodveis, nomeadamente
para mudar o produto, mudar de segurador ou de entidade gestora, enviar
uma participagao de sinistro ou fazer uma reclamacgao;

e Os sinistros e as reclamacdes sao tratados de forma célere e diligente,

profissional e imparcial.

Estes principios devem ser tidos em consideracdo em todas as fases do processo

comercial e o seu impacto serd devidamente avaliado.

2.2. PRINCIiPIOS ESPECIFICOS E IMPACTOS NO NEGOCIO

A CARDIF deve implementar medidas relevantes para garantir que as regras de
organizacdao e conduta do PIC sdo tidas em consideracao em toda a relagdo com os
Clientes e em cada fase do ciclo de vida dos Produtos, quer atuem como fabricante ou

como distribuidor de um Produto.

As seccOes subsequentes desta politica baseiam-se nestas regras de organizagao e

conduta:
e Organizacao PIC
e Design de produto
e Adequacao do Produto as necessidades e situagao dos Clientes
e Informacao entregue ao Cliente
¢ Conflitos de interesses PIC
e Tratamento de reclamacgdes dos clientes

e Operacgdes Pds-Venda e Tratamento de Reclamagdes

3. ORGANIZACAO PIC
As regras organizacionais do PIC devem ser concebidas de modo a permitir que a

CARDIF implemente as regras de conduta do PIC.

Com o apoio do Compliance e das demais fungbes do Grupo, a CARDIF deve
implementar uma estrutura organizacional que permita:
e Compreender os regulamentos aplicaveis a sua atividade (e em particular a

toda a gama de Produtos, tipos de Clientes e canais de distribuicao em que os
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Produtos sao distribuidos aos Clientes) e aplicar quaisquer alteracées a estes
regulamentos;

e Identificar os principais riscos do PIC utilizando a Avaliagcao de Riscos do
Negdcio a luz da regulamentagdo aplicdvel a sua atividade e da metodologia
de gestao de riscos de conformidade do BNP Paribas Cardif;

e Definir, implementar e documentar uma estrutura de 1° nivel, incluindo
governanc¢a, procedimentos de desktop, treinamento, controles e relatdrios
para cumprimento desta politica;

e Tratar de forma adequada as Reclamagdes dos Clientes. A analise de
Reclamacées de Clientes ajuda a melhorar os processos e sistemas; e

e Verificar se os pedidos e reclamagdoes dos Clientes sdao tratados
adequadamente de acordo com os termos e condigcdes do contrato: a
promessa que fazemos nos termos e condi¢cdes do contrato deve ser entregue

ao Cliente.

A implementacao desta estrutura organizacional requer o envolvimento da gestao da
a CARDIF.

4. DESIGN DE PRODUTO
A CARDIF deve:

e Manter, operar e rever um processo adequado e proporcional para a
aprovacao de Produtos de seguros e quaisquer adaptacoes significativas;

e Estabelecer um Comité Local de Validagao de Produto, que é uma parte
fundamental do processo de aprovagao do Produto;

e Garantir que os Conflitos de Interesse sejam considerados durante todo o
processo de concepcao e revisao dos Produtos. Em especial: assegurar que as
situacdes de Conflitos de Interesses que possam ter um impacto negativo nos
interesses dos Clientes sao identificadas e geridas;

e Garantir que a estrutura do Produto e/ou incentivos ndao encoraje ninguém a
vendé-lo de forma a promover os interesses de qualquer distribuidor (no caso
de uma relacdao B2B2C) ou de qualquer funciondrio do BNP Paribas Cardif (no

caso de negdcios B2C), em detrimento dos interesses do Cliente;
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e Se aplicavel, ter um procedimento local para garantir que um acordo esteja
em vigor com todos os acordos de co-design definindo as respetivas fungdes

e responsabilidades antes da venda dos Produtos.

S. ADEQUACAO DO PRODUTO AS NECESSIDADES E SITUACAO DOS CLIENTES
Aplicam-se os seguintes principios:

e A CARDIF deve determinar o tipo e quantidade de informagao necessdria para
estabelecer as Demandas e Necessidades dos Clientes. Deverd ser prestada
especial atencgao:

o as perguntas feitas no processo de recolha de informacao que sao
suscetiveis de serem compreendidas pelo Cliente; e

o acoeréncia das informacées obtidas estd sujeita a um nivel razodvel de
verificacao;

e Produto que é oferecido ao Cliente deve ser consistente com as Demandas e
Necessidades do Cliente;

e A CARDIF deve garantir que os Clientes estdao dentro do Mercado Alvo;

e Para os Produtos CPI, a CARDIF deve garantir que nao existem problemas de
incompatibilidade entre o acordo de crédito e o Produto CPlI aquando da
venda do Produto;

e A CARDIF deve fornecer informacoes suficientes sobre os Produtos aos
Clientes para ajudda-los a tomar uma decisao informada;

e Em todos os casos, instrugdes claras para subscrever um Produto devem ser
dadas pelo Cliente (o Cliente deve dar consentimento explicito para comprar
um Produto);

e Processos manuais ou automatizados devem ser definidos e implementados
pelo Negdcio para verificar se os Produtos oferecidos aos Clientes sao
adequados;

e Aexisténcia e a eficiéncia destes processos devem ser regularmente revistas
pela 12 e 22 Linhas de Defesa;

e Seum Cliente desejar subscrever um Produto que nao pareca satisfazer o seu
conhecimento e experiéncia, Exigéncias e Necessidades ou se o Cliente nao
tiver fornecido informacoes suficientes, o Cliente deve ser formalmente

prevenido, explicando as razdes pelas quais o Produto pode nao ser
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consistente ou nao ser adequado. O aviso deve ser sempre feito antes de o
Produto ser fornecido ao Cliente e enviado num Suporte Duradouro;

e Se o Cliente ainda desejar assumir o Produto apesar de ter sido avisado, e se
a conclusdo da transacao for suscetivel de ser contra o interesse do Cliente,
o Produto nao deve ser oferecido (se for permitido nao oferecé-lo de acordo

com os regulamentos aplicaveis).

6. INFORMACAO ENTREGUE AO CLIENTE
As informagodes entregues aos Clientes devem ser validadas para garantir que estao em

conformidade com a legislagao e regulamentos aplicaveis.

Durante o ciclo de vida do Produto, a CARDIF deve aplicar o sequinte principio: "Os
clientes devem receber informagbes em tempo Util, que sejam claras, justas,
transparentes, compreensiveis e nao enganosas, tanto na forma como na substancia,

seja qual for o tipo de formato (incluindo os digitais).

Seguem-se exemplos de como aplicar o principio acima referido:

e Termos e condicées do produto:
o Produto deve ser de facil explicagdo e compreensao pelos Clientes
pertencentes ao Mercado-Alvo;
o Os termos e condigdes sao escritos de forma simples e clara, para que os
Clientes os compreendam; e
o Os termos e condigdes incluem diagramas ou infografias para ajudar a

explicar informagdes complicadas.

e Marketing/publicidade:

o 0 material de marketing deve incluir informacao chave sobre o Produto
e incluir os principais beneficios e inconvenientes (quando o meio/canal
de distribuicdo/tipo de marketing o permitir) para garantir que o Cliente
pode tomar uma decisao informada;

o Qualquer informagao que nao apresente os beneficios e inconvenientes
de um Produto de forma equilibrada é considerada enganosa; e

o 0 momento e o destaque das divulgacdes devem ser tidos em conta (por

exemplo, uma divulgagcao de aviso importante na parte inferior de um
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anuncio por e-mail no tamanho de fonte 7 nao deve ser considerada

clara).

¢ Venda:
A CARDIF deve fornecer:

o aos distribuidores, todas as informacoes necessarias para permitir que os
distribuidores compreendam completamente como o Produto esta
estruturado e precificado para treinar sua forca de vendas para ser capaz
de fornecer conselhos precisos aos seus Clientes; e

o aos Clientes, todas as informacdes necessdrias para que os Clientes
estejam numa posicao informada antes de tomarem a decisao de compra
do Produto. As informacées sobre o Produto devem incluir (mas nao estar
limitadas a):

o caracteristicas significativas - sao os riscos que o Produto foi concebido
para cobrir ou os objetivos do Produto oferecido);

o beneficios;

o inconvenientes - podem incluir as exclusdes significativas da
cobertura/riscos e/ou do excesso/franquia; e

o custos - podem incluir o que estdo a pagar, incluindo o custo dos
produtos, servicos e aconselhamento escolhidos, com um nivel de

pormenor adequado.

e Operagoes de pés-venda e sinistros:

o Quando um Produto €é alterado, e dependendo da regulamentacao local,
um resumo da alteracao deve ser enviado ao Cliente para que este seja
informado;

o Quando um Produto é renovado (tacitamente ou nao), de acordo com
exigéncia regulamentar, devera ser enviado ao Cliente um documento a
informar sobre a renovagdo para que esteja bem informado sobre o
conteddo e nivel de garantias;

o 0Os processos de tratamento de reclamagdes e reclamagdes incluem
informagodes regulares sobre o estado do caso para o Cliente e todas as

informagodes sao claras para entender.
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7. CONFLITOS DE INTERESSES
Um conflito de interesses é uma situagdao em que um interveniente tem a capacidade
de promover um interesse em detrimento de outros interesses que essa pessoa tem o

dever superior de proteger.

Um interesse é qualquer tipo de vantagem, que pode provavelmente proporcionar um
beneficio ou evitar uma perda, para si mesmo ou para uma relacao de si mesmo. Tal
beneficio ou perda pode ser de qualquer tipo: financeiro, reputacional, profissional,

comercial, pessoal, coletivo, monetdrio ou nao monetario.

A CARDIF deve assegurar que os Conflitos de Interesses ndao afetam negativamente os

interesses dos seus Clientes.

Em conformidade com a Politica de Conflitos de Interesses do BNP Paribas Cardif, a
CARDIF deve:
e Identificar os Conflitos de Interesses que possam impactar negativamente os
interesses dos Clientes;
e Definir o quadro relacionado para prevenir os riscos; e
e Mitigar o impacto potencial dos Conflitos de Interesses identificados e, como
medida de Ultimo recurso, caso o conflito nao possa ser mitigado, divulga-lo

aos Clientes.

Em especial:

e 0Os Produtos devem ser desenhados tendo em consideracao os interesses dos
Clientes;

e A estrutura do Produto e/ou incentivos ndao devem encorajar ninguém a
vendé-lo de forma a promover os interesses de qualquer distribuidor ou de
qualquer funciondrio da CARDIF, em detrimento dos interesses do Cliente;

e Os objetivos de vendas e/ou a formagao ministrada aos distribuidores ou aos
colaboradores da CARDIF ndao devem incentivar a oferta de um Produto em
detrimento de outro Produto mais adequado as necessidades e situagcdo do
Cliente;

e A politica de remuneracao dos colaboradores deve promover um

comportamento profissional em conformidade com as normas definidas no
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Cddigo de Conduta do BNP Paribas, e assegurar o tratamento justo dos
Clientes;

¢ Quaisquer pagamentos e/ou beneficios (incentivos) pagos/recebidos de
terceiros associados a venda do Produto devem ser justificaveis;

e Para assegurar o tratamento justo dos Clientes, nao deve haver qualquer
vantagem ou tratamento preferencial indevido na sua oferta a determinados

Clientes e nao a outros (auséncia de discriminacao); e

8. TRATAMENTO DAS RECLAMAGOES
A CARDIF deve ter um quadro eficaz para gerir as Reclamagdes dos Clientes em

conformidade com a legislagao e os regulamentos aplicaveis.

0 tratamento das Reclamacgoes é da responsabilidade da CARDIF: a CARDIF tem o dever
de tratar de forma justa as reclamacées dos clientes, o que significa que as reclamagoes
sao tratadas de forma justa, transparente e atempada e de implementar medidas

corretivas 0 mais rapidamente possivel caso sejam identificados erros.

Podem ser chamados peritos da CARDIF e fung¢des integradas, se e quando necessario,
para ajudar na elaboracgao de respostas, analisar as causas profundas e contribuir para

a definicao/implementacao de medidas corretivas.

A CARDIF deve estabelecer processos operacionais adequados para lidar com as
reclamacées dos Clientes de forma justa e eficiente. Estes processos operacionais
devem assegurar que:

e Asreclamacoées sdo tratadas de forma rapida e justa;

e Sejam fornecidas orientagdes razoaveis para ajudar o tomador do seguro a
apresentar um pedido de indemnizagao e a fornecer informagoes adequadas
sobre o seu progresso;

e As alegagdes nao sao rejeitadas injustificadamente; e

e As reclamagdes sao resolvidas prontamente assim que os termos de

liquidacao sao acordados.
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9. OPERA(;f)ES POS-VENDA E TRATAMENTO DE SISNITROS
A CARDIF deve assegurar que todos os seus compromissos, nomeadamente nos termos
e condigbes dos seus Produtos, sao respeitados e que cumprem as Normas locais

aplicaveis, bem como o regulamento interno do BNP Paribas Cardif.

A CARDIF deve configurar processos operacionais adequados para lidar com os pedidos
operacionais do Cliente de forma eficiente, incluindo:

e Processamento de alteragdes as politicas - A CARDIF deve assegurar que 0s
pedidos do Cliente para alterar uma politica sao feitos prontamente e
executados com precisao;

e Identificacdo e correcdao de processos que levem a maus resultados para os
Clientes;

e Processos para identificar um descompasso entre o produto de seguros e o
prazo ou valor do crédito;

e Processamento de reembolsos - A CARDIF deve assegurar que os reembolsos
sao correta e prontamente tratados, recebendo os Clientes o valor de
reembolso adequado conforme estabelecido nos termos e condigdes do
Produto;

e Notificacdo de rescisao da apdlice - A CARDIF deve assegurar que tem
processos em vigor para notificar o Cliente em tempo 0til (aviso prévio que
permite ao Cliente tomar medidas) de que a sua apdlice deve ser rescindida
devido a idade, a reforma ou a apélice que chega ao final do seu prazo fixo;

e Processamento de pedidos de cancelamento — A CARDIF deve garantir que
nao existem barreiras ao tratamento dos pedidos dos Clientes para cancelar
a sua politica e que tais pedidos sao tratados prontamente;

e Renovacgdes — A CARDIF deve assegurar que as renovagdes sao enviadas aos
Clientes em tempo Util e prestar-lhes informacao suficiente para que possam
tomar uma decisao informada sobre a renovagao da sua politica; e

e Controlos e indicadores para gerir eficientemente as operagdes de pds-venda
- a CARDIF deve assegurar que existem controlos adequados da 12 Linha de
Defesa para gerir as operagdes pos-venda (incluindo sinistros). Isso pode
incluir Key Performance Indicators sobre o tempo médio de espera para

chamadas telefonicas, o periodo médio para processar um reembolso, etc.
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10. INFORMA(,‘Z\O A PRESTAR NO AMBITO DA POLIiTICA ANTIFRAUDE

A CARDIF tem implementada uma Politica de prevengdo, detegao e reporte de prdticas
de fraude. A informacao a prestar aos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios
ou terceiros lesados, no ambito da Politica Antifraude é estabelecida na respetiva

Politica.

11. GOVERNACAO: FUNCOES E RESPONSABILIDADE, REPORTE INTERNO E
MONITORIZAGAO
0 Comité de Direcdo de cada entidade do Grupo BNP Paribas Cardif é responsavel por

supervisionar o cumprimento da presente politica.

O Comité de Direcdao e a gestdo de topo devem demonstrar um comprometimento
visivel e ativo na implementacao desta Politica, sendo todos os gestores da CARDIF
responsaveis por garantir o cumprimento da Politica dentro da sua darea de
responsabilidade, esperando-se igualmente que demonstrem comprometimento

visivel e ativo com a mesma.

Exige-se ainda a todos os Colaboradores que demonstrem estes principios nos seus

comportamentos no ambito do seu trabalho diario, mantendo sempre o foco no Cliente.
A verificagao do cumprimento desta Politica sera realizado pelo Compliance.

Na monitorizagao do cumprimento da politica serdao considerados nomeadamente os
seguintes mecanismos de reporte:

a) relatdrios relativos a gestao de reclamacgoes;

b) relatdrios do encarregado pela protecao de dados;

c) relatérios de auditoria que incidam sobre questdes relativas a politica;

d) relatérios do Compliance que incidam sobre questdes relativas a politica;

e) relatérios de controlo interno.

12. DIVULGAGAO DA POLITICA
A presente Politica é objeto de comunicagao especifica na CARDIF e aos seus canais de

distribuicao, e encontra-se permanentemente disponivel e acessivel na intranet.
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Esta Politica é ainda divulgada ao publico através da respetiva disponibilizacao nos
sitios na internet da CARDIF, bem como, sempre que solicitado, através da entrega em

suporte papel.
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