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Politica de Tratamento de Tomadores de Seguros, 321crédito
Segurados, Beneficiarios e Terceiros Lesados

1. Introducao
1.1 OBJETIVO DA POLITICA

A presente Politica define os principios gerais de tratamento a adotar pela 321 Crédito IFIC SA no
quadre do seu relacionamento com os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e
terceiros lesados.

A presente Politica € definida e divulgada pela 321 Crédito IFIC SA na qualidade de mediador de
Seguros dos Ramos Vida e Ndo Vida, a titulo acessdrio, conforme registo e inscricdo junto da
Autaridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (“ASF’) sob o n. 2419500135, desde
21de Janeiro de 2019, A presente Politica visa dar cumprimento a Norma Regulamentar da ASF
n.2 13/2020-R, no que respeita a definicdo de uma Politica de tratamento de tomadores de
sequros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados.

1.2 DESTINATARIOS DAPOLITICA

A presente Politica € aplicavel aos tomadores de sequros, sequrados, beneficidrios e terceiros
lesados destinando-se a 321 Crédito, enquanto mediador de sequros, e acs intervenientes no
processo de comercializacdo, em particular, os que contactam diretamente com os tomadores
de sequros, segurados, beneficidrios e terceiros.

1.3 APROVACAO, REVISAO E ATUALIZACAO DA POLITICA

A aprovacdo da presente Politica compete ao Conselho de Administracae da 321 Crédito, o
documento deverd ser remetido ao érgdo de administracdo e ao drgdo de fiscalizacdo pelo
Departamento de Departamento de Marketing & Comunicacdo {DMKC). Este dltimo deve
garantir que o documento estd alinhado com a regulamentacdo e as recomendacdes das
entidades reguladoras em matéria de relacionamento com 0s tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios e terceiras lesados.

Anualmente este documento devera ser revisto, por forma a garantir que se mantém atualizado
e apropriadoe ao cumprimento do seu propdésito tanto em contexto interno como contexto
externo da 321Crédito.

Sempre que se afigure como necessario, a atualizacdo do documento podera ocorrer de forma
intercalar, nomeadamente, no caso da ocorréncia de alteracdes aos processos bem como
normas regulamentares que assim ¢ justifiqguem.

Por conseguinte, qualquer alteracado ao pracesso deverad ser promovida pelo DMKC, sequindo o

procedimento de aprovacio definido no Manual de Gestao de Decumentos Institucionais.

1.4 DIVULGACAQ DA POLITICA

A Politica éintegralmente comunicada e disponibilizada em permanéncia aos seus destinatarios
{vide 1.2 Destinatarios da Politica), sendo divulgada e estando acessivel naintranet.
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2. Principios

No ambito do tratamento de tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros
lesados, a 321 Crédito observard os seguintes principios, que orientam a sua atuacdo:

a) otratamento equitativo, diligente etransparente dos tomadoeres de seguros, segurados,
beneficidrios e terceiros lesados;

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

c) ainstituicdo dos mecanismos necessdrios para assegurar que ndo sdo comercializados
contratos de seguros com caracteristicas desajustadas face ao perfil e as necessidades
dosrespetivos tomadores de sequros ou segurados;

d) o tratamentojusto e transparente dos dados pessoais recelhidos juntoe dos tomadores
de seguros, sequrados, beneficidrios e terceiros lesades;

e) aprevencdo e agestio deconflitos deinteresse; e

f) agestdo célere e eficiente dos processosrelativos atomadores de seguros, segurados,
beneficidrios e terceiros lesados, designadamente em matéria de sinistros e de
reclamacbes.

2.1 TRATAMENTO EQUITATIVO, DILIGENTE E TRANSPARENTE

A 321 Crédito implementa procedimentos que asseguram o tratamento equitativo, diligente e
transparente no seu relacionamento com os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e
terceiros lesados, atuande de acordo com ¢ Codigo de Conduta do Banco CTT, nomeadamente:

.  Deformaimparcial e equitativa, de modo a proporcicnarigualdade de tratamento;

. De forma profissional, com diligéncia e responsabilidade, de modo a proporcionar o
respeito pelos legitimos interesses dos tomadores de seguros, segurados,
beneficiarios e terceiros lesados, e a prestar um servico rigoroso e com qualidade; e

. Deforma verdadeira, clara e objetiva, de modo a proporcionar transparéncia.

2.2 TRATAMENTO ADEQUADO DAS NECESSIDADES DE INFORMACAO E DE
ESCLARECIMENTO

A 321 Crédito implementa procedimentos que asseguram ¢ tratamento adequado das
necessidades de informacdo e de esclarecimento dos tomadores de seguros, segurados,
beneficidrics e terceiros lesados, atendendo ao respetivo perfil e a natureza e complexidade da
situacdo.

Para o efeito, a 321 Credito:
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l. Atua em conformidade com as melhores interesses dos seus clientes;

Il.  Presta informagdo nos termos fixados por lei e respetiva regulamentacdo!,
nomeadamente: (a) se estd ou ndo autorizado areceber prémios para serem entregues
a empresa de seguros; (b} se prestara assisténcia ac longo do periodo de vigéncia do
contrato de seguro; {c) acerca dos procedimentos que permitem aos clientes e a outras
partes interessadas apresentarem reclamaces e dos procedimentos extrajudiciais de
reclamacao; e {d) se presta ou ndo aconselhamento;

lll.  Prestainformacdo com clareza, exatiddo e de forma compreensivel e ndo enganosa;

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

V.  Transmite a empresa de seguros, em tempo util, todas as informacdes e instrugdes, no
ambito do contrato de sequro, que o tomador do seguro solicite;

VI. Presta ao tomador do seguro todos os esclarecimentos relativos ao contrato de seguro
previamente a sua celebracdo, durante a sua execucdo e durante a pendéncia dos
conflitos dele derivados; e

VIl.  Entrega ao cliente, antes da celebracdo da apdlice de seguro, um documento
normalizado de informacdo sobre o produto de sequro?.

2.3 COMERCIALIZAGCAO AJUSTADA

A 321 Crédito implementa procedimentos que asseguram a instituicde dos mecanismeos
necessarios para que ndo sejam comercializados sequros com carateristicas desajustadas face
ao perfil e as necessidades dos tomadores de seguros ou segurados. Estes procedimentos sdo
essenciais para garantir que o produte ou service proposto € adequado as respetivas
necessidades e perfil, em conformidade com os principios de protecdo ao consumidor e com a
regulamentacdo aplicdvel.

"Nos termos do disposto e previsto no art® 31do Regime Juridico da Distribuicdo de Seguros e de Resseguros
{RIDSR"} sobre "Deveres deinformacgdo em especial”.
2Crartigo 33 do RIDSR - Documente de informacac sobre o produto de seguros
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2.4 DADOS PESSOAIS

O tratamento dos dados pessoais dos tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e
terceiros lesados, serafeito em estrita observancia das normaslegais aplicaveis e dasregras de
seguranca, de caracter técnico e organizativo, adequadas ao risco que ¢ tratamento dos dados
apresenta, conforme previsto Politica de Privacidade 321 Crédito, publicada na pagina oficial da
321Crédito https.//www.321credite.pt/informacao-institucional

Quaisquer dados pessoais recolhidos, conservados e tratados ao abrigo da presente Politica e
demais legislacdo aplicavel, nomeadamente, 0 Regime Juridico da Distribuicdo de Sequros e de
Resseguros (RIDSR) e qualquer Norma Regulamentar emitida pela ASF ao abrigo das suas
competéncias, estdo sujeitos a legislacdo relativa a protecdo de dados pessoais,
nomeadamente, ao Regulamento Geral de Prote¢de de Dados e a Lei n.? 58/2019, de 8 de
agosto.

2.5 PREVENCAO E GESTAO DE CONFLITOS DE INTERESSE

A 321 Crédito implementa procedimentos que asseguram a prevencae e a gestao de conflitos
de interesses, incluindo no ambite da gestdo de reclamacdes, observando o cumprimento das
obrigacdes legais, regulamentares e de conduta aplicaveis.

A gestdo imparcial das reclamacdes apresentadas deve garantir que potenciais situacdes de
conflitos de interesses sdo convenientemente prevenidas, identificadas e geridas
internamente.

Para os efeitos referidos no pardgrafo anterior, s colaboradores da 321 Crédito estdo
vinculados, entre outros deveres referidos na presente Politica, ac dever de respeitar a
independéncia entre os interesses (i) da 321 Crédito, (i) dos colaboradores da 321 Crédito e (il
dostomadores de sequros, dos segurades, beneficiarios e terceiros lesados, e {iv) das entidades
anteriormente elencadas, garantindo que ndo haja interferéncia ou influéncia entre si.

Estes principios sdc assegurados através da implementagdo de diversas iniciativas e
procedimentas, nomeadamente:

e Segregacao defungdes eresponsabilidades entre dreas comerciais e técnicas;
¢ Adocdo de politicas internas de prevencdo e gestdo de conflitos de interesses;
o Mecanismos de controlo e supervisac interna, incluindo auditorias periddicas;

e Formacdo continua dos colaboradores, inclusive certificacio PDEADS?.

Estas medidas visam garantir que os interesses dos clientes sdo tratados com equidade,
transparéncia e imparcialidade, reforcando a confianca na atuacdo da 321 Crédito.

3 Pesspas Diretamente Envolvidas na Atividade de Distribuicdo de Seguros
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A 321Crédito dispde uma Politica de Gestdo de Prevencao, Comunicacdo e Sanacao de Conflitos
de Interesses que se encontra permanentemente disponivel e acessivel na intranet da
Instituicdo a todos os seus colaboradores.

2.6 GESTAO CELERE EEFICIENTE DOS PROCESSOS

A 321 Crédito implementa procedimentos que asseguram uma gestdo célere, transparente,
isenta e eficiente dos processos relativos a tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e
terceiros lesados, incluindo em matéria de sinistros e de reclamacdes.

A 321 Crédito implementa procedimentos que asseguram que todas as reclamacdes recebidas
serdo imediatamente encaminhadas e objeto de apreciacdo, decisdo e comunicacdo no mais
curto prazo possivel e sem exceder o praze legal previsto.

3. Qualificacdo adequada dos colaboradores.

A 321 Crédito, em conformidade com os requisitos legais aplicaveis a atividade de distribui¢do
de seguros, implementa procedimentos que asseguram a qualificacdo adequada e aformacdo
continua dos seus colaboradores, em especial daqueles que contactam diretamente com os
tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados, de medo a assegurar um
elevado nivel de qualidade do atendimento, presencial e ndo presencial.

4. Meios para apresentacdo de Reclamacgoes

A 321Crédito possuiuma Politica de Tratamento de Reclamacdes que se encontra disponivelno
seu sitiodainternet.

As reclamacdes relativas a produtos de seguros podem ser dirigidas a 321 Crédito, através das
seguintes vias:

e Endere¢o de email para: suporte.clientes@321credito.pt
¢ Presencialmente em qualquer Loja da 321Crédito, no Livro de Reclamacdes
o (artaenderecada asede oufiliais: AvenidadaBoavista, n.2764/7721°
Edificio Boavista Prime
4100-111Porto
e Livrodereclamacdes Eletrénice disponivel em Disponivel em www . 321credito.pt
e Linhatelefdnica através do n® 22 55127 29 {chamada rede fixa nacional)

A apresentacdo de reclamacdes ndo prejudica o direitc de recurso aos tribunais ou a
mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios, incluinde os relativos a litigios
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transfronteiricos.  Esta  informacdao  encontra-se  igualmente  disponivel em
https://www.321credito.pt/.

A321Crédito asseguraigualmente a existéncia de umresponsavel pela gestdo de reclamacdes,
com competéncias especificas para garantir ¢ tratamento diligente, imparcial e eficaz das
mesmas. Este responsavel estd integrado na estrutura interna do Banco e atua em
confarmidade com os principios de transparéncia e equidade.

5. Conceitos e defini¢tes

Terminologia usada ao longo do documento:

- Empresa de sequros - empresa a quem tenha sido dada uma autorizacdao administrativa
para o exercicio da atividade seguradora.

+ Mediader de seguros - qualquer pessoa singular cu coletiva, com excecdo de empresas de
seguros ou de ressegures e dos seus trabalhadores e de mediaderes de seguros a titulo
acessoério, que inicie ou exerca, mediante remuneracdo, a atividade de distribuicdo de
seguros.

+  Mediador de seguros a titulo acesséric - qualquer pessea singular ou coletiva, com excecdo
dasinstituicdes de crédito ou de empresas de investimento definidas nos pontos1e2don®
1do artige 4.¢ do Regulamento (UE) n.2 575/2013 do Parlamento Europeu e do Conselho, de
26 dejunho de 2013, queinicie cu exerca, mediante remuneracdo, a atividade de distribuicdo
de seguros numa base acessdria, desde que estejam reunidas as seguintes condi¢es: (a
atividade profissional principal da pessoa ndo consista na distribuicio de seguros; (os
produtos de seguros distribuidos sejam complementares de um bem ou de um servigo; {os
produtos de seguros em causando cubramriscos doramo Vida ou de responsabilidade civil,
salvo se essa cobertura for em complemente de um bem ou de um servico prestado pelo
mediador de seguros a titulo acessdrio no ambito da sua atividade profissional principal; e
{os produtos de seguras em causa ndo sejam produtos de investimente com base em
seqguros.

» Pessoa Segura/Beneficidrio/Segurado — Pessoea singular ou coletiva, a favor de quem
reverte a prestacdo da Seguradora decorrente do contrato de segure, pelo que a pessoa
seqgura e ¢ tomador podem ser 0 mesma individuo.

» Terceiro lesado - Pessea vitima de um sinistro, que ndo é parte do contrato de sequro que
cobre o risco em causa, mas que tenha sofrido prejuizos que o segurado devaindemnizar.

» Tomador de Seguro — pessoa que celebra o contrato de seguro com a empresa de seguros,
sendo responsavel pelo pagamente do prémio, incluindo o subscritor, ou a pessoa que
contratauma eperagdo de capitalizacdo comuma empresa de sequros, sendo respensavel
pelo pagamento da prestacdo.
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6. Referéncias Legais e Regulamentares

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

»  Leint7/2019, de 16 dejaneirc - Aprova o regimejuridico da distribuicao de seguros e de
resseguros (RIDSR)

» Norma Regulamentar da ASF n.2 13/2020-R — Concretiza um conjunto de deveres
decorrentes do RIDSR.

» Regulamento EU n.® 679/2016, de 27 de abril - Regulamento Geral de Protecdo de
Dados.

Lein258/2019, de 8 de agosto — Lei de Protecdo de Dados Pessoais.
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