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1. Introducao

A BPI Vida e Pensdes - Companhia de Seguros, S.A. (adiante designada BPI Vida e Pensfes) esta presente
no mercado segurador, comercializando Seguros de Vida Financeiros e Seguros de Vida Risco, e no
mercado de Fundos de Pensdes, onde oferece servicos de gestdo financeira, atuarial e administrativa.

A distribuicdo de todos os produtos de Seguros de Vida é efetuada através do Banco BPI, atualmente o
Unico mediador de seguros da BPI Vida e Pensses, sendo o acompanhamento e relacionamento com os
Clientes de Seguros (Tomadores de Seguros, Segurados, Beneficiarios e Terceiros Lesados) efetuado por
este mediador.

No que concerne os Fundos de PensOes, a distribuicdo é efetuada diretamente pela BPI Vida e Pensdes,
nao existindo mediacdo de uma terceira entidade, pelo que o acompanhamento e relacionamento com os
Clientes de Fundos de Pensfes (associados, contribuintes, participantes e beneficiarios) fica na esfera de

atuagao da Companhia.

2. Objeto e ambito de aplicacao

O presente documento tem por objetivo estabelecer uma Politica de Tratamento de Clientes que engloba:

e a Politica de Tratamento dos tomadores de seguro, segurados, beneficiarios e terceiros lesados da

BPI Vida e PensGes, dando cumprimento a obrigacdo legal, nos termos estabelecidos pelo art.°

154.0 do regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora (RJASR)

e pelos Artigos 4.9 e 5.9 da Norma Regulamentar da Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos

de Pensdes n® 7/2022-R, de 30 de junho de 2022, relativa a Conduta de mercado e tratamento de
reclamacdes pela Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes;

e a Politica de tratamento dos associados, contribuintes, participantes e beneficiarios de fundos de

pensdes, nos termos do art.°© 147.° do regime juridico da constituicdo e do funcionamento dos

fundos de pensdes e das entidades gestoras de fundos de pensdes (RIFP).

A presente politica é aplicavel a todos os Colaboradores, membros dos (')rgéos Sociais e a todas as

entidades que intervenham no processo comercial da BPI Vida e Pensdes - Companhia de Seguros, S.A.
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3. Enquadramento legal e regulatoério

Regime juridico de acesso e exercicio da atividade seguradora e resseguradora, aprovado pela Lei
n.° 147/2015 de 9 de setembro (Artigos 154.0 e 157.9).

Regime juridico da constituicdo e do funcionamento dos fundos de pensdes e das entidades
gestoras de fundos de pensdes, aprovado pela Lei n.© 27/2020 de 23 de julho (Artigos 147.0 e
148.9)

Norma Regulamentar da Autoridade de Supervisdao de Seguros e Fundos de Pensdes n° 7/2022-R,
de 30 de junho de 2022, relativa a Conduta de mercado e tratamento de reclamagdes pela

Autoridade de Supervisao de Seguros e Fundos de Pensdes.

4. Principios Gerais

A BPI Vida e Pensdes procura distinguir-se por principios éticos e padroes de elevada qualidade, prestando

um servico de exceléncia a todos os seus Clientes. Neste contexto, disponibiliza um servigo destinado a

receber e analisar todas as reclamacdes ou queixas, a prestar esclarecimentos e a resolver eventuais

conflitos que possam surgir no ambito da sua relacdo com os Clientes, e que permite, simultaneamente,

identificar oportunidades de melhoria em termos de processos e dos produtos e servicos oferecidos.

A presente politica estabelece os principios pelos quais a BPI Vida e Pensdes se rege no desenvolvimento

da sua atividade e na sua relagdo com os Clientes, sublinhando-se os seguintes:

Atuar de acordo com os principios definidos no Cddigo de Etica e de Conduta.

Assegurar o desenvolvimento e comercializagdo de produtos ajustados ao perfil de risco dos
Clientes, conforme a Politica de Governagdo de Produto e Distribuigdo.

Integridade na prestacdo dos servicos e no relacionamento com os Clientes, através de um
tratamento equitativo, diligente e transparente dos Clientes.

Prestacdo de informacao clara, atual, transparente e completa, ndao suscetivel de induzir em erro,
e esclarecimento adequado a tomada de decisdo fundamentada, tendo em conta o perfil de risco
do Cliente.

Assegurar a gestdo célere e eficiente dos processos de gestdo de sinistro e gestdo de reclamacdes.
Assegurar que os processos de reclamagoes e queixas serdo analisados por pessoas especializadas,
com qualificagcao profissional adequada, no tratamento e gestdo das reclamagdes e queixas.
Prevencdo e gestdo de situagdes de conflitos de interesses, designadamente no ambito da gestdo
de reclamacoes.

Assegurar a confidencialidade dos dados e garantir os mecanismos de seguranca da informacgao
adequados.

Implementar e cumprir com as exigéncias previstas na Politica de Antifraude.

Promover a qualificacdo adequada dos Colaboradores, em especial os que contactem diretamente
com os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados e associados,

contribuintes, participantes e beneficiarios.
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e Implementar e cumprir com as exigéncias previstas na Politica de Idoneidade e Qualificacdo

Adequada.

5. Funcao Autonoma de Gestao de Reclamacoes

Para efeitos do artigo 6.9, n.2 1 da Norma Regulamentar n.® 7/2022-R da ASF, é instituida como funcao
autonoma responsavel pela gestdo dos processos relativos as reclamacdes e queixas que sejam
apresentadas pelos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados e associados,
contribuintes, participantes e beneficidrios, que atua como ponto centralizado de controlo da gestdo de
reclamacBes e que assegura aos reclamantes total acessibilidade a Area de Desenvolvimento de Negdcio
e Qualidade.

O Interessado sera sempre informado da decisdo tomada quanto a reclamacdo ou queixa em funcdo do

resultado da analise efetuada.

6. Aprovacao e revisao da Politica

A presente Politica foi aprovada pelo Conselho de Administracdo da BPI Vida e Pensfes. A Area de
Desenvolvimento de Negoécio e Qualidade, como responsavel pela Politica, procede a uma revisao do
conteldo do presente documento com uma periocidade, no minimo, trianual. Adicionalmente, o conteldo
da Politica deve ser revisto, e se for caso disso, atualizado, sempre que as circunstancias assim o exijam,

considerando, designadamente, as eventuais alteracdes na legislacdo e/ou regulamentacao relevantes.
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7. Anexo | Regulamento da Politica de Tratamento
de Clientes

Artigo 1°

OBJETO
1. O Regulamento da Politica de Tratamento de Clientes, tem por objeto estabelecer os principios, as
normas e os procedimentos que devem ser observados no quadro do relacionamento da BPI Vida e Pensdes
com os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados e associados, contribuintes,

participantes e beneficiarios
2. O presente Regulamento faz parte integrante da Politica de Tratamento de Clientes.

Artigo 2°
AMBITO

1. O presente Regulamento é aplicavel a todos os colaboradores da BPI Vida e Pensdes, bem como aos
colaboradores dos canais de distribuicdo utilizados e os de todos aqueles que, em nome da BPI Vida e
Pensdes, prestem servicos aos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados e

associados, contribuintes, participantes e beneficiarios.

2. Para efeito do disposto no numero anterior, no que respeita aos colaboradores dos canais de distribuicao
utilizados e os de todos aqueles que, em nome da BPI Vida e PensOes, prestem servicos aos tomadores de
seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, e associados, contribuintes, participantes e
beneficiarios, a BPI Vida e Pensdes articula com as respetivas entidades que prestam estes servicos, a

aplicacdo formal do presente Regulamento aos respetivos colaboradores abrangidos.

Artigo 3°
EQUIDADE, DILIGENCIA E TRANSPARENCIA

1. Os colaboradores devem contribuir para que seja assegurado a todos os tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados e associados, contribuintes, participantes e beneficidrios, um

tratamento equitativo, diligente e transparente.

2. O cumprimento do disposto no nimero anterior devera ser efetuado em articulagdo com as normas
aplicdveis do Coédigo de Etica e de Conduta da BPI Vida e Pensdes cujo conteldo é de conhecimento

obrigatério de todos os colaboradores.
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Artigo 4°
AJUSTAMENTO AO PERFIL DO CLIENTE

1. A BPI Vida e Pensdes tem instituidos os mecanismos necessarios para assegurar que nao sao por si
comercializados produtos de seguros com caracteristicas desajustadas face ao perfil e as necessidades dos

respetivos tomadores de seguros ou segurados.

2. A BPI Vida e Pensdes tem instituidos mecanismos necessarios para assegurar que ndo S3o por si
constituidos fundos de pensdes e contratualizadas ades®es coletivas ou individuais com caracteristicas
desajustadas face ao perfil e as necessidades, consoante aplicavel, dos respetivos associados, contribuintes
ou participantes, incluindo a definicdo de perfis padronizados para os quais determinado produto, fundo

ou adesao seja, em geral, considerado desadequado.

Artigo 5°
INFORMAGAO E ESCLARECIMENTO

1. Os colaboradores devem, no exercicio das suas fungles, assegurar aos tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados e associados, contribuintes, participantes e beneficiarios,
atendendo ao respetivo perfil e a natureza e complexidade da situacdo, a prestacdo das informagoes
legalmente previstas e o esclarecimento adequado a tomada de uma decisdo fundamentada, assegurando -
se que ndo sdo comercializados produtos com carateristicas desajustadas face ao perfil e necessidades

transmitidas pelo Cliente.

2. Toda a documentacdo legal e informacdo comercial sobre os produtos encontra-se disponivel na
Intranet, para uma correta informacdo e esclarecimento dos clientes. No site publico é também
disponibilizada informacgdo legal de suporte a venda e material publicitdrio, pelo que lhe sdo também

aplicaveis as exigéncias do presente artigo.

Artigo 6°
DADOS PESSOAIS

1. O tratamento, efetuado com ou sem meios automatizados, dos dados pessoais dos tomadores de
seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados e associados, contribuintes, participantes e
beneficiarios, deve ser efetuado em estrita observancia da Politica de Privacidade da BPI Vida e Pensoes,
bem como das normas legais aplicaveis, designadamente o Regulamento (UE) n°® 2016/679 do Parlamento
Europeu e do Conselho de 27 de abril de 2016 (Regulamento Geral sobre a Protecao de Dados), e da Lei
n° 58/2019, de 8 de agosto, e das regras de seguranca, de caracter técnico e organizativo, adequadas ao

risco que o tratamento dos dados apresenta.
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2. Os tomadores de seguro, segurados, beneficidrios e terceiros lesados e associados, contribuintes,
participantes e beneficidrios, podem exercer o seu direito de acesso a informacdo que lhe diga respeito, e

solicitar a sua correcao, aditamento ou eliminacao.

3. No desempenho das suas funcgbes todos os colaboradores e membros dos 6rgdos sociais encontram -se

vinculados ao principio de sigilo estipulado no Cédigo de Etica e de Conduta da BPI Vida e Pensdes.

Artigo 7°
PREVENGAO E GESTAO DE CONFLITOS DE INTERESSE

1. Os colaboradores devem revelar a BPI Vida e Pensdes todas as situacdes que possam gerar conflitos de

interesses, abstendo-se de intervir em tais situacoes.

2. Considera-se existir conflito de interesse sempre que os colaboradores sejam direta ou indiretamente
interessados na situacdo ou nNo processo em curso, ou 0 sejam 0s seus conjuges, parentes ou afins em 1°
grau, ou ainda sociedades ou outros entes coletivos em que direta ou indiretamente participem com uma

participacdo no capital social superior a 20%.

Artigo 8°
GESTAO DE RECLAMACOES

1. Estd definido e implementado um processo para a gestdao de reclamagodes e estd designada a funcdo
autonoma de gestdo de reclamacbes com o objetivo de assegurar uma analise justa e imparcial das

reclamacoes.

2.0s colaboradores que intervém nos processos de gestdao de reclamagdes sdo idoneos, tém qualificacao

profissional adequada e desempenham as suas fungdes ou tarefas com rigor e qualidade.

3. A gestdo dos processos relativos a clientes, designadamente em matéria de sinistros ou pagamento de
beneficios ou de reclamacbes, deve ser célere e eficiente, e deve cumprir com os prazos legalmente

estabelecidos.

4. Os clientes podem apresentar queixas ou reclamagdes a BPI Vida e Pensdes, ao Provedor do Cliente ou
a Autoridade de Supervisdo de Fundos de Pensbes (ASF), através dos meios e canais previstos no site da
Companhia. Todas as reclamacgbes e queixas sdo objeto de registo, sendo mantido um arquivo dos

processos pelo prazo minimo de cinco anos.

5. A gestdo do processo de reclamagdo ndo acarreta qualquer custo ou encargo para o reclamante.
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Artigo 9°
QUALIFICACAO ADEQUADA

1. A BPI Vida e PensOes assegura a qualificacdo adequada dos seus colaboradores nomeadamente dos
colaboradores que contactam diretamente com os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou
terceiros lesados, no sentido de garantir a qualidade e competéncia do atendimento, presencial e ndo

presencial.

2. Todos os colaboradores que contactam diretamente com os tomadores de seguros, segurados,
beneficidrios ou terceiros lesados, devem possuir a qualificacdo adequada de acordo com os requisitos
previstos na Politica de Idoneidade e Qualificacdo Adequada e obter a aprovagao em cursos sobre seguros

adequados as carateristicas da atividade de distribuicdo que desenvolvam, reconhecidos pela ASF.

3. A BPI Vida e PensGes comercializa os seus produtos de seguros de Vida através das redes do seu
mediador - Banco BPI. Desta forma, deve assegurar que os colaboradores desta instituicdo tém a
qualificacdo adequada especifica da atividade que desenvolvem, e que lhes é assegurada periodicamente

formacao profissional continua quer sobre o formato de e-learning quer presencial.

Artigo 10°
POLITICA ANTI-FRAUDE

1. A Companhia tem implementada uma politica de prevencao, detecdo e reporte de praticas de fraude no
ambito da sua atividade, e prestard aos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros

lesados, quando solicitado, a informagao genérica que sobre a mesma considerar relevante.

2. A Companhia pode adotar mecanismos de cooperagao com outras Empresas de Seguros, nomeadamente
no seio da Associacdo Portuguesa de Seguradores, com vista a prevencgdo, detecdo ou reporte de suspeitas

de fraude.

Artigo 11°
CUMPRIMENTO DA POLITICA DE TRATAMENTO

1. O Conselho de Administracdo é o 6rgao responsavel por supervisionar a implementacdo da Politica e

do presente Regulamento que dela faz parte integrante.

2. De forma a aferir sobre o cumprimento da politica de tratamento pelos colaboradores, designadamente
0s que contactam diretamente com os Clientes, a BPI Vida e PensbGes assegura a necessaria
comunicagdo, explicitagdo e monitorizagdo das regras contidas na Politica e no presente Regulamento,
gue se encontra permanentemente disponivel e acessivel. Este documento é ainda disponibilizado ao

publico no sitio da internet e, sempre que solicitado, entregue em papel ou suporte duradouro.
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Artigo 12°
REPORTE INTERNO DA POLITICA DE TRATAMENTO

A BPI Vida e Pens0es, através do sistema de gestdo do risco e controlo interno, assegura os mecanismos

de reporte e monitorizagdo do cumprimento da politica de tratamento.
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