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1. Introducao

1.1 AMBITOE OBJETIVO DA POLITICA

A presente Politica define os principios gerais de tratamento a adotar pelo Banco CTT no quadro do seu
relacionamento com os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados.

A presente Politica é definida e divulgada pelo Banco CTT na qualidade de mediador de Seguros dos
Ramos Vida e N3do Vida, a titulo acessério, conforme registo e inscricao junto da Autoridade de
Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (“ASF”) sob o n.2 417448775, desde 4 de abril de 2017.A
presente Politica visa dar cumprimento a Norma Regulamentar da ASF n.213/2020-R, no que respeita
a definicdo de uma Politica de tratamento de tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e
terceiros lesados.

1.2 DESTINATARIOS DA POLITICA

A presente Politica é aplicavel aos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados
destinando-se ao Banco, enquanto mediador de seguros, e aos intervenientes no processo de
comercializacao, em particular, os que contactam diretamente com os tomadores de seguros,
segurados, beneficiarios e terceiros.

1.3 APROVAGAO,REVISAO E ATUALIZACAO DA POLITICA

A aprovacdo da presente Politica compete ao Conselho de Administracdao, sendo precedida de
apreciacao pela Comissao de Auditoria. O documento remetido ao 6rgao de administracao e ao 6rgao
de fiscalizacdo é proposto pela Comissao Executiva, sendo preparado pela Direcao de Marketing e
Comunicacao. Esta ultima deve garantir que o documento esta alinhado com a regulamentacao e as
recomendacdes das entidades reguladoras em matéria de relacionamento com os tomadores de
seguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados.

APoliticadeve serrevistaanualmente poriniciativa daDirecao de Marketinge Comunicacao, ocorrendo
ainda sempre que se revelar necessaria, por forma a garantir que a Politica se mantém atual e
apropriada ao cumprimento do seu propdsito e se encontra adequada ao contexto interno e externo do
Banco CTT.

Quaisquer duvidas ou questdes relacionadas com a presente Politica deverdo ser remetidas a Direcao
de Marketing e Comunicacao, preferencialmente através do e-mail: marketing.produto@bancoctt.pt.
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1.4 DIVULGACAODAPOLITICA

A Politica é integralmente comunicada e disponibilizada em permanéncia aos seus destinatarios (vide
1.3 Destinatarios da Politica), sendo divulgada e estando acessivel na intranet e no sitio da Internet do
Banco (www.bancoctt.pt).

2. Principios

No ambito do tratamento de tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados, o
Banco CTT observara os seguintes principios, que orientam a sua atuacao:

a) o tratamento equitativo, diligente e transparente dos tomadores de seguros, segurados,
beneficidrios e terceiros lesados;

b) o tratamento adequado das necessidades de informacao e de esclarecimento dos tomadores
de seguros;

0 a instituicdo dos mecanismos necessdarios para assegurar que ndao sdo comercializados
contratos de seguros ou operacdes de capitalizacao com caracteristicas desajustadas face ao
perfil e as necessidades dos respetivos tomadores de seguros ou segurados;

d) o tratamento justo e transparente dos dados pessoais recolhidos junto dos tomadores de
seqguros, segurados, beneficiarios e terceiros lesados;

e) aprevencao e agestdo de conflitos deinteresse; e

f) a gestdo célere e eficiente dos processos relativos a tomadores de seguros, segurados,
beneficidrios e terceiros lesados, designadamente em matéria de sinistros e de reclamacoes.

2.1 TRATAMENTO EQUITATIVO, DILIGENTE E TRANSPARENTE

O Banco CTT implementa procedimentos que asseguram o tratamento equitativo, diligente e
transparente no seu relacionamento com os tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e
terceiros lesados, atuando de acordo com o Cddigo de Conduta do Banco CTT, nomeadamente:
I De forma imparcial e equitativa, de modo a proporcionar igualdade de tratamento;
Il. De forma profissional, com diligéncia e responsabilidade, de modo a proporcionar o
respeito pelos legitimos interesses dos tomadores de seqguros, segurados, beneficiarios e
terceiros lesados, e a prestar um servico rigoroso e com qualidade; e

I. Deforma verdadeira, clara e objetiva, de modo a proporcionar transparéncia.
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22 TRATAMENTO ADEQUADO DAS NECESSIDADES DE INFORMACAO E DE

ESCLARECIMENTO

O Banco CTTimplementa procedimentos que asseguram o tratamento adequado das necessidades de
informacao e de esclarecimento dos tomadores de seguros, segurados, beneficiarios e terceiros
lesados, atendendo ao respetivo perfil e a natureza e complexidade da situacao.

Para o efeito, 0 Banco CTT:

VI.

VII.

Atua em conformidade com os melhores interesses dos seus clientes;

Prestainformacao nos termos fixados por lei e respetiva regulamentacao’, nomeadamente: (a)
se estd ou ndo autorizado a receber prémios para serem entregues a empresa de seguros; (b)
se prestara assisténcia ao longo do periodo de vigéncia do contrato de seguro; (c) acerca dos
procedimentos que permitem aos clientes e a outras partes interessadas apresentarem
reclamacdes e dos procedimentos extrajudiciais de reclamacdo; e (d) se presta ou ndo
aconselhamento;

Prestainformacao com clareza, exatidao e de forma compreensivel e nao enganosa;

Respeita as necessidades e exigéncias do cliente e as informacdes por este prestadas,
esclarecendo-o de forma correta e pormenorizada, de acordo com: (a) as exigéncias préprias
do mediador de seguro; (b) a complexidade do tipo de produto proposto; (c) o tipo de cliente; e
(d) o contrato ou os contratos de seguro mais convenientes a transferéncia de risco ou ao
investimento, de modo a permitir que o cliente tome uma decisao informada, fundamentada,
consciente e esclarecida;

Transmite a empresa de seguros, em tempo Util, todas as informacdes e instrucdes, no ambito
do contrato de seguro, que o tomador do seguro solicite;

Presta ao tomador do seguro todos os esclarecimentos relativos ao contrato de seguro
previamente a sua celebracao, durante a sua execucao e durante a pendéncia dos conflitos dele
derivados; e

Entrega ao cliente, antes da celebracao do contrato, um documento normalizado de informacao
sobre o produto de seguro.?

"Nos termos do disposto e previsto no art® 31do Regime Juridico da Distribuicdo de Seguros e de Resseguros (RIDSR") sobre
“Deveres de informacao em especial”.
2 Crartigo 33 do RIDSR - Documento de informacao sobre o produto de seguros
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2.3 COMERCIALIZAGAO AJUSTADA

O Banco CTT implementa procedimentos que asseguram a instituicdo dos mecanismos necessarios
para que nao sejam comercializados contratos de seguros com carateristicas desajustadas face ao
perfil e as necessidades dos tomadores de seguros ou segurados.

Para o efeito, o Banco CTT solicita ao tomador do seguro ou ao segurado o preenchimento de um
questionario de perfil de investidor. Este questionario tem como objetivo recolher informacoes
detalhadas sobre os seus conhecimentos e experiéncia em matéria financeira, situacao financeira,
objetivos de investimento e tolerancia ao risco. Estas informacdes sdo essenciais para garantir que o
produto ou servico proposto é adequado as respetivas necessidades e perfil, em conformidade com os
principios de protecao ao consumidor e com aregulamentacao aplicavel.

2.4 DADOS PESSOAIS

O tratamento dos dados pessoais dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros
lesados, sera feito em estrita observancia das normas legais aplicaveis e das regras de seguranca, de
caracter técnico e organizativo, adequadas ao risco que o tratamento dos dados apresenta, conforme
previsto nos manuais de regras MR0OO37 - Politica de Tratamento de Dados Pessoais Grupo BTT e
MROO35 - Politica de Privacidade do Banco CTT, publicada na pagina oficial do Banco:
https://www.bancoctt.pt/home/politica-de-privacidade.

Quaisquer dados pessoais recolhidos, conservados e tratados ao abrigo da presente Politica e demais
legislacao aplicavel, nomeadamente, o Regime Juridico da Distribuicao de Seguros e de Resseguros
(RIDSR) e qualquer Norma Regulamentar emitida pela ASF ao abrigo das suas competéncias, estado
sujeitos a legislacao relativa a protecao de dados pessoais, hnomeadamente, ao Regulamento Geral de
Protecao de Dadosealein.258/2019, de 8 de agosto.

2.5 PREVENGCAOE GESTAO DE CONFLITOS DE INTERESSE

O Banco CTT implementa procedimentos que asseguram a prevencao e a gestao de conflitos de
interesses, incluindo no ambito da gestdao de reclamacbes, observando o cumprimento das
obrigacdes legais, regulamentares e de conduta aplicaveis.
A gestaoimparcial das reclamac6es apresentadas deve garantir que potenciais situacdes de conflitos
deinteresses sao convenientemente prevenidas, identificadas e geridas internamente.
Para os efeitos referidos no paragrafo anterior, os colaboradores do Banco CTT estao vinculados,
entre outros deveres referidos na presente Politica, ao dever de respeitar a independéncia entre os
interesses (i) do Banco CTT, (ii) dos colaboradores do Banco CTT e (iii) dos tomadores de seguros, dos
segurados, beneficiarios eterceiros lesados, e (iv) das entidades anteriormente elencadas, garantindo
que nao hajainterferéncia ouinfluéncia entre si.
Estes principios sao assegurados através daimplementacao de diversas iniciativas e procedimentos,
nomeadamente:

e Segregacdo defuncbes e responsabilidades entre dreas comerciais e técnicas;

e Adocao de politicas internas de prevencao e gestao de conflitos de interesses;
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e Mecanismos de controlo e supervisao interna, incluindo auditorias periddicas;
e Formacao continua dos colaboradores, inclusive certificacdo PDEADS?.

Estas medidas visam garantir que os interesses dos clientes sao tratados com equidade,
transparéncia e imparcialidade, reforcando a confianca na atuacao do Banco CTT.

O Banco CTT disp6e uma Politica de Gestao de Prevencao, Comunicagao e Sanacgao de Conflitos de
Interesses que se encontra permanentemente disponivel e acessivel na intranet do Banco atodos os
seus colaboradores.

2.6 GESTAO CELEREEEFICIENTE DOS PROCESSOS

O Banco CTT implementa procedimentos que asseguram uma gestdo célere, transparente, isenta e
eficiente dos processosrelativos atomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados,
incluindo em matéria de sinistros e de reclamacdes.

O Banco CTT implementa procedimentos que asseguram que todas as reclamacdes recebidas serao
imediatamente encaminhadas e objeto de apreciacao, decisdao e comunicacdao no mais curto prazo
possivel e sem exceder o prazo legal previsto.

3. Qualificacao adequada dos colaboradores

O Banco CTT, em conformidade com os requisitos legais aplicaveis a atividade de distribuicao de
seguros, implementa procedimentos que asseguram a qualificacao adequada e a formacao continua
dos seus colaboradores, em especial daqueles que contactam diretamente com os tomadores de
seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados, de modo a assegurar um elevado nivel de
qualidade do atendimento, presencial e ndo presencial.

4. Meios para apresentacao de Reclamacoes

O Banco CTT possui uma Politica de Tratamento de Reclamacdes que se encontra disponivel no seu
sitio dainternet.

As reclamacdes relativas a produtos de seguros podem ser dirigidas ao Banco CTT, através das
seguintes vias:

e Formulario disponivel no sitio dainternet do Banco CTT - www.bancoctt.pt;

3 Pessoas Diretamente Envolvidas na Atividade de Distribuicao de Seguros
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e Canais digitais do Banco (Mensagem Homebanking/Mobile);

e Endereco de email: reclamacoes@bancoctt.pt;

e Presencialmente, em qualquer Loja Banco CTT, no Livro de Reclamacoes;

e Presencialmente, em qualquer Loja Banco CTT, através do preenchimento do Formulario Geral
de Reclamacao;

o Carta;
e LivrodeReclamacdes Eletronico.

A apresentacao de reclamacgdes ndo prejudica o direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos de
resolucao extrajudicial de litigios, incluindo os relativos a litigios transfronteiricos. Esta informacao
encontra-se igualmente disponivel em https://www.bancoctt.pt/.0 Banco CTT assegura

igualmente a existéncia de um responsavel pela gestao de reclamacgdes, com competéncias
especificas para garantir o tratamento diligente, imparcial e eficaz das mesmas. Este responsavel
estad integrado na estrutura interna do Banco e atua em conformidade com os principios de
transparéncia e equidade.
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5. Conceitos e Definicoes

Terminologia usada ao longo do documento:

e Empresade seguros - empresa a quem tenha sido dada uma autorizacao administrativa para o

exercicio da atividade seguradora.

e Mediador de seguros - qualquer pessoa singular ou coletiva, com excecdao de empresas de
seguros ou de resseguros e dos seus trabalhadores e de mediadores de seguros a titulo
acessorio, queinicie ou exerca, mediante remuneracao, a atividade de distribuicao de seguros.

e Mediadorde seguros atitulo acessaério - qualquer pessoa singular ou coletiva, com excecao das
instituicdes de crédito ou de empresas de investimento definidas nos pontos 1e 2 do n.2 1do
artigo 4.2 do Regulamento (UE) n.2 575/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 26 de
junho de 2013, que inicie ou exerca, mediante remuneracao, a atividade de distribuicao de

seguros numa base acessoria, desde que estejamreunidas as seguintes condicdes: (a atividade
profissional principal da pessoa ndo consista na distribuicido de seguros; (os produtos de
seguros distribuidos sejam complementares de um bem ou de um servico; (os produtos de
seguros em causa nao cubram riscos do ramo Vida ou de responsabilidade civil, salvo se essa
cobertura for em complemento de um bem ou de um servico prestado pelo mediador de
seguros a titulo acessorio no ambito da sua atividade profissional principal; e (os produtos de
seguros em causa nao sejam produtos de investimento com base em seguros.

e PessoaSegura/Beneficiario/Segurado - Pessoa singular ou coletiva, a favor de quem reverte
a prestacao da Seguradora decorrente do contrato de seguro, pelo que a pessoa segura e 0

tomador podem ser o mesmo individuo.

e Terceirolesado - Pessoavitimade um sinistro, que ndo é parte do contrato de seguro que cobre
0 riSCo em causa, mas que tenha sofrido prejuizos que o segurado devaindemnizar.

e Tomador de Seguro - pessoa que celebra o contrato de seguro com a empresa de seguros,
sendo responsavel pelo pagamento do prémio, incluindo o subscritor, ou a pessoa que contrata

uma operacao de capitalizacdo com uma empresa de seguros, sendo responsavel pelo
pagamento da prestacao.
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6. Referéncias Legais e Regulamentares

Decreto-lein.272/2008, de 16 de abril - Aprova o regime juridico do contrato de seguro.

Lei n.2 7/2019, de 16 de janeiro - Aprova o regime juridico da distribuicao de seguros e de
resseguros (RIDSR)

Norma Regulamentar da ASF n.213/2020-R - Concretiza um conjunto de deveres decorrentes
do RIDSR.

Regulamento EUn.2679/2016, de 27 de abril - Regulamento Geral de Protecao de Dados.
Lein.258/2019, de 8 de agosto - Lei de Protecao de Dados Pessoais.
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