caravela
seguros

Verificagdo do Cumprimento

caravelat

seguros

“



identificacéo:
3.0

10.11.2025

P11 - Politica de Tratamento dos Clientes Elaborado por:

Verificag@o do Cumprimento

INDICE
Controlo do bocumento 3
GLOSSARIO 4
1. Introdugdo, Enquadramento, Objetivos e Ambito 5
11, Introducdo e enquadramento legal e regulamentar 5
1.2. Objetivos e Ambito 5
1.3. Responsabilidade, Monitorizagdo e Modelo de Governo 6
1.4. Divulgagdo 6
2. Politica de Tratamento de Clientes 7
caravela™"

seguros



identificacéo:
3.0

10.11.2025

P11 - Politica de Tratamento dos Clientes Elaborado por:

Verificagcdo do Cumprimento

CONTROLO DO DOCUMENTO
]

Elaboragdo:
Autor Responsavel Data
Teresa Carvalho Verificagéio do Cumprimento 13.10.2025
Validagéo:
Responsavel Data
Comité de Gestdo de Riscos e Verificagdo do Cumprimento 21.10.2025
Aprovagdo:

Responsavel Data
Conselho de Administragéo 10.11.2025

Histérico de versobes:

Versdo n° Data Requisitante da Descrig¢do da alteragdo
alteracédo

Conselho de o
1.0 24.11.2017 o Versdo original
Administragdo

Gabinete Centro Revisdo e reformulagdo da estrutura do
2.0 14.05.2021 .
Corporativo documento

Revisdo e atualizagdo face & evolugdo da
Conselho de
3.0 10.11.2025 o B empresa e ao atual enquadramento
Administragdo

legislativo e regulamentar

caravela"

seguros



identificacéo:
3.0

10.11.2025

P11 - Politica de Tratamento dos Clientes Elaborado por:

Verificagdo do Cumprimento

GLOSSARIO
|
Sigla, acrénimo ou Descrigéio/defini¢éio
termo
ASF Autoridade de Supervis@o de Seguros e Fundos de Pensbes
Clientes Os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros lesados,

no dmbito da atividade seguradora.

Compliance Expressdo inglesa que quer dizer cumprimento ou conformidade, por
referéncia a algo, no caso concreto, ao enquadramento legal e
regulamentar da atividade seguradora. Deriva do verbo “to comply
with”. £ comumente utilizada como sinénimo de Verificagéo do
Cumprimento, para identificar a respetiva fungéo-chave, e na Caravela
designa a respetiva darea.

Reclamagéo Manifestacdo de discordéncia em relagdo a posigcdo assumida por
empresa de seguros, ou de insatisfagco em relagéo aos servigos
prestados por esta, bem como qualquer alegagdo de eventual
incumprimento, apresentada por clientes.

Note-se que ndo se incluem no conceito de reclamagdo as
declaragdes que integram o processo de negociag@o contratual, as
interpelagées para cumprimento de deveres legais ou contratuais, as
comunicagdes inerentes ao processo de regularizagdo de sinistros ou
ao pagamento de beneficios, bem como eventuais pedidos de
informacgdo ou esclarecimento.

RJASR Regime Juridico de Acesso e Exercicio da Atividade Seguradora e
Resseguradora, adiante designado por RJASR, aprovado pela Lei n.°
147/2015, de 9 de setembro

RGPD Regulamento Geral de Proteg@o de Dados, Regulamento (UE) 2016/679
do Parlamento Europeu e do Conselho, que estabelece as regras
relativas ao tratamento, por uma pessod, uma empresa ou uma
organizacdo, de dados pessoais relativos a pessoas na UE.

Suporte duradouro Instrumento que permita armazenar informagdes que sejam dirigidas
pessoalmente ao destinatdrio, de tal forma que possam ser
consultadas posterior e livremente durante um periodo adequado aos
fins a que se destinam, e que permita uma reproducdo exata das
informacgées armazenadas.
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1. INTRODUGAO, ENQUADRAMENTO, OBJETIVOS E AMBITO

11. INTRODUGAO E ENQUADRAMENTO LEGAL E REGULAMENTAR

O presente documento descreve a Politica de Tratamento dos Clientes da Caravela -
Companhia de Seguros, S.A, doravante designada por Caravela ou por Companhia, em
cumprimento do enquadramento legal e regulamentar aplicGvel, designadamente da
obrigacdo legal de existéncia de uma Politica de tratamento dos tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, nos termos estabelecidos no artigo 154.° do
Regime Juridico de Acesso e Exercicio da Atividade Seguradora e Resseguradora —
aprovado pela Lei n.° 147/2015, de 9 de setembro, abreviadamente designado por RJASR, e
nas Normas Regulamentares da Autoridade de SupervisGo de Seguros e Fundos de
Pensdes (ASF) nlimeros 4/2022-R e 7/2022-R, de 26 de abril e de 7 de junho,
respetivamente.

Esta Politica, a par de todas as outras vigentes na Caravelg, integra o Sistema de
Governagdo da Companhia e o respetivo sistema de controlo interno, contribuindo para a
existéncia de um ambiente de controlo assente numa cultura institucional de elevado nivel
de desempenho e no comportamento ético de todos os colaboradores da Caravela.

A par da presente Politica, a Caravela dispée também de um Regulamento de Gestdo de
Reclamacodes.

A presente Politica revoga e substitui os hormativos internos existentes nesta data sobre
esta matéria.

1.2. OBJETIVOS E AMBITO

A Politica visa dar cumprimento ao enquadramento legal e regulamentar referido no ponto
anterior e estabelecer os principios, regras e procedimentos de relacionamento com os
Clientes, definindo e estabelecendo padrées minimos para garantir que esse
relacionamento é justo e adequado e que as necessidades, solicitacdes e reclamacdes
dos Clientes sdo tratadas de forma correta e adequada.

A Politica aplica-se & Caravelq, vinculando todos os seus trabalhadores e colaboradores
ao seu cumprimento, e considera todos os seus canais de distribuic@o, pelo que, sempre
que parte do processo comercial seja levado a cabo por terceiros independentes, a Politica
é-lhes aplicavel, e a Caravela desenvolverd todos os esforcos no sentido de fornecer
informac@o e formacdo a esses terceiros, para que possamMm cumprir os principios
estabelecidos e atuar sempre no melhor interesse dos nossos clientes, entendidos em
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sentido amplo e abrangendo tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e terceiros
lesados.

1.3. RESPONSABILIDADE, MONITORIZAGAO E MODELO DE GOVERNO

A fungdo de Compliance - Verificagdo do Cumprimento — é responsdvel pelo
acompanhamento dos principios, processos e procedimentos previstos na Politica,
assegurando a sua atualidade e conformidade legal e regulamentar e a monitorizagdo do
seu cumprimento.

Para garantir a adequagdo de todas as atividades inerentes ao desenvolvimento,
validacgéo e aprovacdo da presente Politica, a Caravela destaca os principais responsdveis
e as respetivas fungodes:

i. Conselho de Administracéo - responsdvel pela aprovagdo da Politica e pela
aprovagdo das propostas de revisdo da mesma;

ii. Comité de Gestd@o de Risco e Verificagdo do Cumprimento - responsavel pela
valida¢&o da Politica e das revisées & mesma;

iii. Verificago do Cumprimento - responsdvel pela preparacdo da Politica e
realizagdo da sua revisé@o, com periodicidade minima anual.

1.4. DIVULGAGAO

A Politica é objeto de comunicagdo especifica na Caravela e seus canais de distribuicéo
encontrando-se permanentemente disponivel e acessivel na intranet da Companhia.

A Politica € também divulgada ao publico através da respetiva disponibilizagdo no sitio da
Internet da Caravela, mais concretamente no separador especifico com informagdo
dedicada @ matéria de conduta de mercado, bem como, sempre que solicitado, também
através da entrega em suporte papel.
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2. POLITICA DE TRATAMENTO DE CLIENTES
]

Artigo 1.°

Ambito

1. A presente Politica consagra os principios adotados pela Caravela - Companhia de
Seguros, S.A, adiante designada por Caravela, no quadro do seu relacionamento com
os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados.

2. Os principios constantes desta Politica de Tratamento refletem a vis@o e os valores da
Caravelq, traduzindo o comportamento esperado de todos os seus colaboradores,
incluindo os colaboradores dos canais de distribuicdo utilizados e de todos os
parceiros que, em nome da Caravelq, prestem servigcos aos tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados.

3. A Caravela divulgard a presente Politica ao publico, no seu sitio da Internet e
internamente, junto dos seus colaboradores, canais de distribuicéo e outros parceiros,
com vista ao respeito pelos principios nela consagrados.

Artigo 2.°
Equidade, Diligéncia e Transparéncia
Os colaboradores da Caravela devem contribuir para que seja assegurado a todos os

tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, um tratamento
equitativo, diligente e transparente, em respeito pelos seus direitos.

Artigo 3.°
Informacgéo e esclarecimento

1. Os colaboradores devem, no exercicio das suas fungdes, assegurar aos tomadores de
seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, a prestacdo das informacdes
legalmente previstas e o esclarecimento adequado & tomada de uma decisdo
fundamentada, face & natureza e complexidade da situagdo, evitando a
comercializagdo de contratos de seguros desajustados ao perfil dos mesmos.

2. As comunicagdes com todos os tomadores de seguros, segurados, beneficidrios e
terceiros lesados, qualquer que seja o respetivo suporte, devem ser redigidas de forma
clara e facilmente inteligivel, reduzindo, ao minimo, as davidas de interpretagdo. Este
principio & extensivel a todo o material de suporte d venda e formalizacdo dos
contratos de seguro, incluindo Propostas de Seguros e Notas Informativas, Condicdes
Gerais, Folhetos, Brochuras e restante material promocional ou publicitério.
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Artigo 4.°
Dados Pessodis

1. O tratamento, efetuado com ou sem meios automatizados, dos dados pessoais dos
tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, deve ser feito em
estrita observancia das normas legais aplicGveis e das regras de seguranga, de
cardcter técnico e organizativo, adequadas ao risco que o tratamento dos dados
apresenta.

2. O tomador de seguro, segurado, beneficidrio ou terceiro lesado, poderd ter acesso d
informagdo que lhe diga respeito, solicitando a sua corre¢do, aditamento ou
eliminagdo, mediante contacto direto ou por escrito, junto das delegagdes da
Caravela.

3. ACaravela dispde de uma Politica de Privacidade, referente & protecéo de dados, bem
como de informagdo sobre os direitos dos respetivos titulares, disponivel para consulta
dos clientes e pUblico em geral no seu sitio na Internet, mais concretamente no
separador especifico com informagdo dedicada & matéria de conduta de mercado.

4. Acresce, dinda, que os colaboradores da Caravela estéo obrigados a guardar rigoroso
sigilo sobre todos os factos e/ou informagées respeitantes aos dados dos tomadores
de seguro, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, cujo conhecimento Ihes
advenha do desempenho das respetivas fungées.

5. O dever de sigilo cessa apenas nas situagdes previstas na lei.

Artigo 5.°
Prevengdo e gestdo de conflitos de interesses

1.  Os colaboradores devem revelar d Caravela todas as situagdes que possam gerar
conflitos de interesses, abstendo-se de intervir em tais situacdes.

2. Considera-se existir conflitos de interesse sempre que os colaboradores sejam direta
ou indiretamente interessados na situagdio ou NO Processo em curso, ou O sejam os
seus conjuges, parentes ou afins em 2.° grau, ou ainda sociedades ou outros entes
coletivos em que direta ou indiretamente participem.

Artigo 6.°

Celeridade e eficiéncia

Os colaboradores devem desempenhar as fungdes ou tarefas que lhes caibam com rigor
e qualidade, com vista a uma gestdo célere e eficiente dos processos relativos a

tomadores de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, designadamente em
matéria de sinistros e de reclamagdes.
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Artigo 7.°
Quualificagéo adequada

1. A Caravela assegura a qualificagdo adequada dos seus colaboradores,
nomeadamente dos colaboradores que contactem diretamente com os tomadores
de seguros, segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, no sentido de garantir a
qualidade do atendimento, presencial e ndo presencial.

2. A qualificagdo adequada referida no numero anterior abrange a preparagcdo e
competéncia especificas dos colaboradores que exercem fungdes de distribuicdo de
seguros — nos termos da respetiva definicdo legal e regulamentar -, assegurando que
estes ndo promovam a comercializagdo de produtos cujas caracteristicas néo se
ajustem ao perfil e necessidades dos respetivos tomadores de seguro ou segurados,
incluindo a definicéo de perfis padronizados para os quais determinado produto seja,
em geral, considerado desadequado.

Artigo 8.°
Politica Antifraude

1. A Caravela tem implementada uma politica de prevencdo, detecdo e reporte de
praticas de fraude contra os seguros, e prestard aos tomadores de seguros,
segurados, beneficidrios ou terceiros lesados, quando solicitado, informagé&o genérica
que sobre a mesma considerar relevante.

2. A Caravela pode adotar mecanismos de cooperacdo com outras empresas de
seguros, nomeadamente no seio da Associagdo Portuguesa de Seguradores, com
vista & prevengdo, detegdo ou reporte de suspeitas de fraude.

Artigo 9.°
Reporte interno da Politica de Tratamento

A Caravela, através dos seus sistemas de gestdo do riscos e de controle interno, assegura
0s mecanismos de reporte e monitorizagdo do cumprimento desta Politica de Tratamento.
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Artigo 10.°
Divulgacgdo da Politica de Tratamento

A Caravela divulgard a presente Politica de Tratamento ao publico, no seu sitio da Internet
e internamente, junto dos seus colaboradores, canais de distribuigdo e outros parceiros,
com vista ao respeito pelos principios nela consagrados.
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