CODIGO DE CONDUTA NA RELACAQ COM OS CLIENTES

CAPITULO|

DISPOSICOES GERAIS

1- AMBITO SUBJECTIVO DE APLICACAO

1. O presente Cddigo de Conduta é aplicavel na Sociedade Santander Totta SGPS, S.A.
e em todas as Sociedades do Grupo Santander em Portugal por ela direta ou
indiretamente dominadas e obriga as entidades seguidamente indicadas, adiante
consideradas como “Pessoas Sujeitas”, sem prejuizo destas poderem estar também
sujeitas a outros Codigos, em razao das fun¢des que desempenham:

a) Os membros dos respetivos 6rgéos de administracéo e de fiscalizacéo;

b) Todos os colaboradores vinculados a qualquer das referidas entidades por
contrato de trabalho subordinado;

¢) Todos os demais colaboradores individuais e entidades coletivas vinculadas por
contrato de prestagdo de servico ou outro, no ambito do qual realizem quaisquer
tarefas suscetiveis de envolver o relacionamento com clientes, e na medida
correspondente;

d) Todos os colaboradores das entidades coletivas abrangidas na alinea anterior
gue, independentemente da natureza do vinculo com elas estabelecido, estejam
afetos, permanente ou ocasionalmente, a realizacdo das atividades contratadas
com qualquer Entidade do Grupo Santander.

2. Com vista a conferir exequibilidade as alineas c) e d) do numero anterior, proceder-
se-a da seguinte forma:

a) Comunicar-se-a este Codigo a todas as entidades, singulares ou coletivas,
abrangidas nas referidas alineas, com quem, presentemente, esteja em vigor
gualquer contrato relevante, solicitando-lhes a respetiva aceita¢ao;

b) Relativamente a contratos futuros devera, em todos eles, ser introduzida uma
clausula que evidencie a existéncia deste Codigo e assegure o seu conhecimento
e aceitacdo pela entidade a contratar, sem 0 que o0 contrato ndo deve ser
celebrado.

2- OBJETIVO

O presente Codigo estabelece os principios e regras de conduta que devem ser
observados na relacdo com os clientes e na tutela dos respetivos interesses, nos
diversos aspetos em que se traduzem, e independentemente do modo por que se
concretizem.



3- NAO EXCLUSIVIDADE

Os principios e regras consagradas neste CAdigo ndo substituem nem prejudicam os
deveres e obrigacdes que, com relacdo as matérias nele consideradas, decorram da lei
ou de quaisquer normas regulamentares aplicaveis, bem como os que, ndo sendo
incompativeis, estejam determinados em outros instrumentos corporativos ou a que as
entidades abrangidas se tenham voluntariamente vinculado.

4 - FUNDAMENTO

O presente Cdadigo de Conduta foi formulado e aprovado ao abrigo do art.° 77° B, n.° 1 do
Regime Geral das Instituices de Crédito e Sociedades Financeiras, aprovado pelo
Decreto-Lei n® 298/92, de 31 de dezembro, bem assim, ao abrigo da al. d) do n.° 2 do
art.° 4.° do Aviso n.° 3/2020 do Banco de Portugal.

5- SEGUIMENTO E CONTROLO
1. Sem prejuizo do que decorra dos numeros seguintes e do exercicio do poder disciplinar
nos termos que se acham instituidos em cada entidade do Grupo, compete a area de
Cumprimento e Conduta acompanhar e controlar a aplicagédo do Caédigo.

As incidéncias que venham a ser detetadas com relacdo a aplicacdo do Codigo, para
la dos demais procedimentos que se justifiquem, nomeadamente para efeitos
disciplinares, deverdo ser prontamente reportadas ao responsavel da éarea de
Cumprimento e Conduta.

3. Do mesmo modo, quando, no exercicio das suas fungdes, os responsaveis das areas
de Gestdo de Pessoas, de Inspecdo, area de Auditoria Interna e da Prevencédo de
Branqueamento de Capitais e Financiamento ao Terrorismo tenham apurado alguma
ocorréncia que evidencie a violacdo ao Codigo devem dar desse facto conhecimento
ao responsavel da area de Cumprimento e Conduta.

O responsavel de Cumprimento e Conduta promovera as diligéncias que entenda
oportunas em face das ocorréncias que Ihe sejam reportadas, nomeadamente com
vista a tomada de medidas que, sendo necessario, facam cessar o incumprimento,
reparem prejuizos que possam ter sido causados, e sejam imputaveis a alguma
entidade do Grupo, e previnam novas incidéncias.

5. Respeitando o incumprimento as entidades contratadas ou seus colaboradores, sera o
assunto comunicado a area que gestiona a relacdo estabelecida bem como ao 6rgao

de administracéo, da sociedade do Grupo que for a contraparte, para que se decidam
oportunamente as medidas apropriadas.

CAPITULOI

PRINCIPIOS GERAIS

6- SATISFACAO E CONHECIMENTO DO CLIENTE

1. Toda a atuacdo do Grupo Santander, em geral, e das entidades dele integrantes
abrangidas por este Cdodigo, em particular, € desenvolvida procurando sempre
proporcionar a maxima satisfacao possivel dos interesses dos clientes.
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O Grupo tem a convicgdo de que este é um fator primordial e decisivo na estabilidade
das relacbes estabelecidas com os clientes, na confianca destes, no proveito matuo
e na propria sustentabilidade do Grupo.

O Grupo adota politicas e procedimentos ativos que tém em vista o conhecimento do
cliente, em ordem a identificar o seu perfil e prevenir e evitar conflitos que a
relacdo possa induzir.

Os clientes devem, todavia, ter sempre bem presente e estar especialmente cientes
e advertidos para o facto de as relagcbes bancérias e financeiras em geral
comportarem necessariamente e projetarem a articulagdo do bindmio
risco/rentabilidade, cabendo-lhes, em definitivo, a opcao pelos produtos e servicos
gue pretendem contratar.

Neste contexto, e sem embargos da justa defesa dos legitimos interesses do Grupo
e das entidades que o integram, todas as pessoas sujeitas devem orientar a sua
atuacdo concreta na relagdo com o cliente em ordem a alcangar os objetivos
referidos, com respeito da vontade do cliente.

VALORES DO GRUPO

Para o fim referido no nUmero anterior, as Pessoas Sujeitas procederdo em conformidade
com os valores do Grupo, designadamente os seguintes:
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1.

- Cumprimento das disposi¢des legais e regulamentares aplicaveis e satisfagéo
dos compromissos éticos assumidos

- Prossecucdo e salvaguarda prioritaria dos interesses dos clientes
- Prevencao de conflitos de interesses

- Rigorosa observancia do sigilo das operacdes e dos dados relativos aos
clientes, nos limites das leis e regulamentos aplicaveis

- Escrupulosa segregacao patrimonial

- Racionalidade, utilidade e adequacéo de meios

- Lealdade, transparéncia e exceléncia na prestacdo dos servi¢os
- Controlo de riscos

- Protecdo do ambiente

- Responsabilidade social

SEGMENTACAO

Sempre que tal se justifique, é privilegiada a segmentacdo da clientela, em ordem a
potenciar a disponibilizacdo de produtos apropriados as caracteristicas e perfis
tipicos dos clientes e a melhor qualidade de servico.

As Pessoas Sujeitas deverdo ter em conta a segmentacdo a que se haja procedido e
atuardo em conformidade com as caracteristicas de cada segmento de modo a
melhor alcangar o objetivo indicado, sem prejuizo da soberana vontade dos clientes.
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No

PRODUTOS E SERVICOS

Os produtos e servicos postos a disposicdo dos clientes sdo criados e estruturados
de modo a assegurar a sua plena conformidade com as disposi¢cdes legais e
regulamentares e, ndo obstante os riscos que possam envolver, a garantir a efetiva
suscetibilidade de criacdo de valor para o cliente.

E facultada aos colaboradores a formacgéo e informacdo necessarias para que
possam proceder & comercializa¢do dos produtos e servicos em total harmonia com
as suas caracteristicas e em condicbes de assegurarem aos clientes o
esclarecimento cabal quanto aos mesmos, nomeadamente quanto a custos e riscos
gue envolvem.

CREDITO

A deciséo de concessao de crédito, sob qualquer modalidade e independentemente
da iniciativa sobre a mesma, importa sempre a analise individualizada da situacao
do cliente e do risco da operacdo e constitui uma resolucdo livre, unilateral e
discricionaria da entidade financiadora, tomada segundo 0s seus critérios proprios.

Na avaliacdo a que procede, e em funcdo dos elementos disponibilizados pelo
cliente e outros de que porventura tenha conhecimento, a entidade financiadora tem
em atencdo a utilidade da operacéo para o cliente, a sua eventual insercdo na
atividade desenvolvida e a taxa de esfor¢o que para ele representa.

No caso de se informar o cliente da pré-aprovacdo de créditos mesmo sem a
respetiva solicitagdo prévia, a concretizacdo decorre sempre da manifestacado de
vontade do cliente, da subscricdo da documentacdo correspondente e da efetiva
verificacdo dos pressupostos em que assentou a decisdo de pré-aprovagao,
nomeadamente os relativos a situagdo do cliente.

A eventual realizacdo de operacdes que consubstanciam a concessédo de crédito
nao previamente contratualizado, consequentemente a atos ou procedimentos
adotados por iniciativa do préprio cliente, e concretizada, nomeadamente, por via
da autorizacdo de pagamentos a descoberto ou além de limites autorizados, traduz
também sempre uma decisao livre e discricionaria da entidade financiadora.

Consequentemente, e ainda quando essas operacfes se tenham repetido no
tempo, a sua concretizagcdo ndo pode, em circunstancia alguma, ser entendida
como autorizacao tacita ou implicita ou como promessa de realizagdo de qualquer
outra operagdo no futuro, mesmo que, pelas suas circunstancias ou caracteristicas
particulares, ela se possa considerar de menor risco para a entidade financiadora,
por comparagdo com outras anteriormente efetuadas.

CONCORRENCIA

exercicio da sua atividade, as Instituicbes do Grupo procedem em estrita

conformidade com os principios e regras da livre e leal concorréncia.
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CAPITULO Il

NORMAS DE CONDUTA PROFISSIONAL

NORMATIVO INTERNO

Todas as Pessoas Sujeitas devem, na relacdo com os clientes e em qualquer dos
seus aspetos, observar o que se dispde neste Cédigo de Conduta e em todo o
restante normativo interno aplicavel na entidade a cujo servigo se encontrem.

Devem, designadamente, obter atempadamente todas as autorizacbes ou
confirmacdes internas de que carecam para, sendo 0 caso, obrigarem a entidade
perante o cliente.

Do mesmo modo, sempre que qualquer compromisso, seja de que natureza for,
necessite de autorizacdo ou confirmagéo prévia para poder ser assumido, e iSso
nao for do conhecimento nem razoavelmente percetivel pelo cliente, este deve ser
claramente informado do facto com a expressa indicagéo da liberdade de deciséo
por parte de a quem ela competir, em ordem a que se ndo propicie ao cliente a
formacao de expectativas impréprias.

Cumprir-se-ao sempre as condicbes de precario aplicaveis ou as que, sendo
especificas, tenham sido prévia e apropriadamente autorizadas por quem, em cada
entidade, tenha competéncia para o efeito.

DEVER DE URBANIDADE

No tratamento com os clientes, as Pessoas Sujeitas usardo da maxima urbanidade,
proporcionando ao cliente um atendimento adequado, ainda que alguma das suas
pretensdes ndo possa ser atendida. Sem prejuizo de o fazerem espontaneamente
as Pessoas Sujeitas devem identificar-se perante os clientes sempre que estes 0
solicitem.

Sempre que o cliente deva contactar qualquer outro servigo ou entidade do Grupo,
ser-lhe-ao indicados os meios e enderecos disponiveis para o efeito, privilegiando-
se, quando tal for possivel e o cliente manifestar vontade nesse sentido, o
encaminhamento direto e imediato, promovendo-se 0s contactos apropriados para
o efeito.

COMPORTAMENTO ETICO

As Pessoas Sujeitas assumirdo sempre, na relacdo com os clientes, uma conduta
profissional reta, transparente, imparcial, honesta e diligente, orientada por
elevados principios éticos e em conformidade aos principios e valores corporativos,
e abster-se-do de qualquer atividade ilegal ou eticamente censuravel.

Procederdo sempre em ordem a defesa da reputacdo e bom nome do Grupo, das
entidades que o compdem e, particularmente, daquela a que se encontrem
diretamente vinculados.
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3.

Em nenhum caso promoverdo ou aceitardo a celebracdo de operagdes contrarias
as regras legais e regulamentares, as regras do Grupo e as regras em vigor na
entidade a que se encontrem diretamente vinculados ou que possam considerar-
se, de modo razoavel, eticamente censuraveis.

Em nenhum caso também poderdo realizar quaisquer jogos ou apostas com
pessoas que mantenham qualquer tipo de relacdo profissional ou de clientela com
o Grupo, salvo tratando-se de entidades legalmente autorizadas para o efeito, e no
estrito ambito do exercicio da atividade desenvolvidas por elas, sem que a
gualidade de colaborador do Grupo possa implicar o minimo beneficio.

INFORMACAO AOS CLIENTES

O Grupo promove e pratica uma politica ativa de informacao aos clientes, em ordem
a gque possam atuar sempre consciente e esclarecidamente na realizagdo das
operacdes em que intervém ou que intentam realizar, conhecendo e avaliando,
nomeadamente, 0s custos e riscos que envolvem.

Para o efeito:
a. Cumprir-se-ao as obrigacdes legais informativas, independentemente do seu
tipo e caracteristicas, bem como as que, além delas, tenham sido
corporativamente determinadas;

b. Dar-se-4 conhecimento aos clientes do modo como podem aceder -
nomeadamente através da consulta dos sitios na Internet - de toda a
documentacdo disponivel que os possa esclarecer, nomeadamente a que
respeitar a produtos ou servicos em comercializacdo e nos quais estejam ou
possam estar interessados.

Sem embargo, sempre que isso corresponda a uma exigéncia legal, seja
solicitado pelo cliente ou, independentemente disso, o colaborador o entenda
apropriado sera facultada diretamente cOpia da documentacgéo pertinente;

c. Prestar-se-lhes-4, por iniciativa prépria, os esclarecimentos adicionais que se
revelem adequados e responder-se-4 prontamente as dividas e questfes
gue entendam colocar.

As Pessoas Sujeitas fardo uso da formacéo e informacdes recebidas, procurando
transmiti-las da melhor maneira possivel aos clientes, assim contribuindo
ativamente para o crescente esclarecimento e aculturacdo dos mercados e para
a consciencializacdo dos riscos que a atividade financeira implica. Terdo,
nomeadamente, a preocupacdo de alertar para o facto de a ocorréncia de
evolugdes imprevistas dos mercados ou das suas variaveis, bem como de fatores
exdgenos poderem determinar a afetacdo de expectativas subjacentes a
contratacdo de produtos ou servicos.

Sempre que, por qualquer razdo, o interlocutor do cliente ndo estiver em
condicbes de corresponder, cabalmente, a qualquer solicitacdo de caracter
informativo de que seja destinatario, promovera internamente as diligéncias
necessarias para dar apropriada satisfacéo ao cliente, quer encaminhando-o para
guem, de imediato, o possa fazer, quer providenciando pela obtencdo das
informacdes fidedignas que o habilite a suprir a falta no mais curto prazo possivel.



16 - CONFIDENCIALIDADE

1. As Pessoas Sujeitas tomardo todas as providéncias para que seja acautelada, da
forma mais estrita e rigorosa, a confidencialidade das relagdes com os clientes e os
dados aos mesmos respeitantes, ndo podendo revelar ou utilizar informacgfes sobre
factos ou elementos respeitantes a vida das entidades ou as relagdes destas com
os seus clientes cujo conhecimento lhes advenha exclusivamente do exercicio das
suas funcbes ou da prestacdo dos seus servicos.

2. Em circunstancia alguma qualguer Pessoa Sujeita pode retirar, para si ou para
terceiro, proveito do conhecimento da situagdo de um cliente ou de algum aspeto a
mesma relativo, que lhe tenha advindo do exercicio das suas fun¢des ou que lhe
tenha sido confiada em atencao a elas, salvo quando essa situacdo se torne do
dominio publico, como tal comprovavel.

17 - PROTECGAO E SEGREGAGAO PATRIMONIAL

As Pessoas Sujeitas adotardo todas as medidas ao seu alcance para garantir a protecao
do patriménio dos clientes confiado ao Grupo e cumprirdo escrupulosamente todas as
determinacfes legais, regulamentares e corporativas que determinem ou regulem a
segregacao patrimonial dos bens dos clientes, tanto na relacdo com bens de outros
clientes, como de qualquer entidade do grupo.

18 - CONFLITOS DE INTERESSES - PRINCIPIOS GERAIS

1. Asentidades do Grupo e todas as Pessoas Sujeitas procederdo sempre de modo a
prevenir a ocorréncia de conflitos de interesses com clientes e, na medida do
possivel, destes entre si.

2. Sem prejuizo das regras fixadas nos numeros seguintes, quando, por qualquer
motivo, ocorra um conflito de interesses entre alguma entidade do Grupo ou pessoa
sujeita e um cliente sera sempre dada prevaléncia ao interesse do cliente.

3. Para o efeito, consideram-se equiparadas as Pessoas Sujeitas todas as que a elas
estejam vinculadas, entendendo-se como tal as que com elas convivam em
economia comum ou delas dependam economicamente, bem como os parentes e
afins em linha reta e as sociedades ou outras entidades coletivas nas quais a prépria
Pessoa Sujeita ou qualquer outra equiparada exerca uma influéncia dominante.

4. Em nenhum caso se estimulara a realizacdo de operacdes por qualquer cliente com
0 objetivo de beneficiar outro, salvo quando todos conhecam as suas diferentes
posicdes e aceitem expressamente realizar a operagéo.

5. Salvo no que expressamente por eles seja acordado em contrario, no caso de
conflitos de interesses entre clientes agir-se-a sempre de modo a assegurar-lhes
um tratamento equitativo e transparente e, sempre que possivel, proporcionar-se-
lhes-4 a informacdo adequada, sem prejuizo do dever de confidencialidade
decorrente da lei.

6. Quando o conflito de interesses seja sobreveniente, aplicam-se, com as adaptacdes
necessarias, as regras e principios definidos neste niamero e nos numeros

seguintes.
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IDENTIFICACAO E GESTAO DE CONFLITOS DE INTERESSES

Todas as Pessoas Sujeitas deverdo manter especial atencdo com vista a
identificacao de situacfes de possiveis conflitos de interesses dos clientes entre si
ou destes com alguma entidade do Grupo, seu colaborador ou pessoa ao mesmo
vinculada.

Uma vez identificada qualquer situacéo de potencial conflito, devera promover-se o
reporte imediato da mesma:
a) Ao maximo responsavel da area a que esta adstrito o colaborador, se o
conflito for com ele ou com pessoa ao mesmo vinculada; ou

b) Ao méximo responsavel da estrutura que conduz a operacao com o cliente,
no caso de conflitos com alguma entidade do Grupo ou com outro cliente.

O responsavel a que se refere o nimero anterior determinard os procedimentos a
seguir, podendo, se a complexidade da situagdo o justificar ou, em qualquer caso,
o entender, solicitar a intervencdo do responsavel da area de Cumprimento e
Conduta, que, entao, decidira.

O disposto neste numero ndo prejudica os procedimentos préprios da identificacao
e gestdo de conflitos de interesses que estejam determinados noutros documentos
internos para areas ou conflitos especificos — como sucede em relacdo as
atividades e servicos de intermediagéo financeira —, 0s quais prevalecem.

PROCEDIMENTOS DE PREVENCAO

Nenhuma Pessoa Sujeita que, por si ou por pessoa a ela vinculada, se encontre em
conflito de interesses com um cliente pode participar no processo de decisdo que
envolva as operacgdes a que o conflito respeite, independentemente da fase em que
0 processo se encontre e do conteudo da deciséo.

Sem embargo, o colaborador que, por si ou pessoa vinculada, esteja em real ou
potencial conflito de interesses com um cliente deve informa-lo da situacéo e das
limitacbes em que, consequentemente, o colaborador fica constituido, de acordo
com as regras e principios consignados neste Cédigo.

A ndo ser quando preceda autorizacdo escrita da area de Gestdo de Pessoas,
mediante parecer prévio do responsavel de Cumprimento e Conduta, nenhuma
Pessoa Sujeita podera aceitar pessoalmente compromissos fiduciarios, mandatos
ou poderes de clientes, salvo quando lhe sejam concedidos por pessoas a Si
vinculadas.

Em nenhuma circunstancia as Pessoas Sujeitas podem aceitar de clientes
guaisquer pagamentos, comissoes, ofertas ou outro qualquer tipo de vantagem ou
beneficio relacionado com operacdes efetuadas ou a efetuar com o Grupo ou que,
independentemente disso, possam, de alguma maneira, afetar a sua imparcialidade
ou autonomia.

Nenhuma Pessoa Sujeita podera, por si mesmo ou por interposta pessoa, aceitar
empréstimos ou qualquer outro tipo de facilidade financeira de clientes,
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fornecedores, intermediarios, contrapartes ou qualquer outro terceiro, exceto se as
referidas operacdes tiverem lugar no ambito de uma relacdo comercial com uma
entidade financeira ou das relagdes familiares.

De igual modo, nenhuma Pessoa Sujeita pode aceitar convites, favores ou qualquer
outro tipo de compensacédo relacionado com a sua atividade, no ou para o Grupo, e
proveniente de clientes.

N&o se incluem na referida limitacéo:
a) Os objetos de propaganda de baixo valor;

b) Os convites normais de acordo com 0s usos sociais que ndo excedam 0s
limites razoaveis da pratica social;

c) As atencfes ocasionais por causas concretas e excecionais (como prendas
de Natal ou de casamento), sempre que ndo seja em dinheiro e estejam
dentro de limites médicos e razoaveis.

Qualquer convite, oferta ou atengédo que, pela sua frequéncia, caracteristicas ou
circunstancias possa razoavelmente ser interpretado por um observador médio e
objetivo como feito com a intencédo de afetar a imparcialidade ou independéncia,
para além de dever ser recusado, deve ser prontamente comunicado ao
responsavel da area de Cumprimento e Conduta, para a eventual tomada das
medidas que se julguem adequadas.

CAPITULO IV

RECLAMACOES

PRINCIPIO GERAL

O Grupo, no exercicio das diversas atividades que desenvolve, tem como objetivo
fundamental e prioritario a satisfacdo dos clientes mas reconhece que esse
desiderato nem sempre sera atingido, o que pode motivar reclamacgdes por parte
deles.

A analise e tratamento das reclamagfes assume, assim, um papel fundamental na
relacdo com os clientes, constituindo um elemento determinante na detecdo de
situacbes que justifiguem correcdes, ajustamentos ou melhorias com vista a
assegurar maior transparéncia, rigor e solicitude nas praticas e procedimentos.

ORGANIZACAO INTERNA

Com vista a garantir o adequado seguimento e tratamento das reclamacdes, o
Banco dispde de area especifica centralizada, na Atencdo ao Cliente, da Area
Experiencia de Cliente.

A Atencdo ao Cliente funciona com autonomia das diversas areas de negécio e
assegura 0 acompanhamento e resposta a todas as reclamacdes apresentadas
através dos diversos canais disponiveis (nota: as reclamacdes sobre sinistros sao
competéncia exclusiva das Companhias de Seguros a quem devem ser
apresentadas).
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Quando da analise efetuada se conclui razdo na reclamagédo apresentada, a
Atencado ao Cliente promove as a¢des necessarias a satisfacdo da pretensdo do
reclamante e, sendo o caso, a reparacao de prejuizos justificados que Ihe possam
ter sido causados.

Para esse efeito, o cliente devera facultar os elementos necessarios.

Em qualquer caso a Atencgéo ao Cliente, uma vez concluida a analise da reclamacéo
promoverd a transmissao ao cliente da posic¢ao que for assumida, bem como sendo
desfavoravel a pretensdo os fundamentos em que se suporta.

A Atencao ao Cliente procedera continuamente a avaliagdo global das reclamaces
apresentadas, com vista a detecdo de eventuais ndo conformidades com
procedimentos determinados e a identificacio de anomalias sistematicas,
promovendo e propondo as correcdes e modificagbes que se adequem.

A Atencao ao Cliente dispde da colaboracdo das Areas de Assessoria Juridica e de
Cumprimento e Conduta, entre outras.

REGRAS DE CONDUTA

Todos os colaboradores que, em qualquer fase do processo, intervenham na
analise ou tratamento de reclamagfes devem agir com a maior urbanidade com os
clientes, transmitindo-lhes, quando contactem com eles, o empenho do Grupo em
gue a situacao respetiva seja apreciada e resolvida adequadamente.

Todas as agOes que qualquer colaborador deva promover no a&mbito do processo
de analise e tratamento de reclamagfes devem ser adotadas com a maior
brevidade possivel e com méaximos zelo e diligéncia.

Procurar-se-a, com relacdo a cada reclamacdao, obter toda a informacao possivel
gue permita o esclarecimento cabal da situacdo a que respeite e suas
circunstancias, de modo a viabilizar uma avaliagédo apropriada.

A Atencédo ao Cliente procedera de maneira isenta e independente, apreciando o
mérito objetivo da reclamacéo ponderando as razdes apresentadas e avaliando da
sua justeza e propriedade.

Em nenhum caso se presumird a bondade dos procedimentos adotados nem a
razdo do reclamante em ordem a que, precisamente, se possa formular, a final, um
juizo isento.

A Atencédo ao Cliente deve promover a resposta ao cliente, logo que disponha dos
elementos para o efeito, respeitando-se os prazos padrdo que estejam legal e
internamente definidos, nomeadamente no Regulamento de Gestdo de
Reclamacdes disponivel em www.santander.pt.

Nos casos em que, por qualquer motivo, 0 esclarecimento da situacdo a que a
reclamacao respeita obrigue a diligéncias complementares ou demore mais do que
€ normal, o cliente deve ser informado para que ndo possa razoavelmente criar a
convicgdo de que o assunto que o envolve foi esquecido ou desconsiderado.

Todas as areas do Banco tém o dever de informagdo e colaboragdo para a
tramitacdo das reclamacdes e cumprimento das fun¢des da Atencédo ao Cliente.

10


http://www.santander.pt/

24 - CANAIS E MEIOS

1. O Banco disponibiliza aos clientes todos os canais e meios legalmente obrigatdrios,
cumprindo rigorosamente os normativos que lhes respeitem.

2. As situacdes de insatisfacdo, incluindo reclamacfes, devem ser apresentadas,
preferencialmente, no local de domicilio das contas do Cliente (balcdo, agéncia,
sucursal, filial, escritério, etc.) ou de ocorréncia do facto reclamado, podendo, ainda,
ser formuladas nos seguintes canais:

a) Através dos servicos de atendimento telefonico/digital, pelos meios de
contacto SuperLinha — telefones: +351 217 807 364 (de Portugal ou do
estrangeiro - custo de chamada para a rede fixa nacional); NetBanco—através
da opcao “Fale Connosco” ou por e-mail para
netbancoparticulares@santander.pt ou netbancoempresas@santander.pt,
consoante o que estiver atribuido ao Cliente;

b) Através da Atencédo ao Cliente: por e-malil para
atencaoaocliente @santander.pt, ou por carta para a Rua da Mesquita n.° 6,
1070-238 Lisboa;

c) Pelo Livro de reclamacdes disponivel em qualquer balcdo ou em
www.livroreclamacoes.pt;

d) Via, Banco de Portugal, Comissdo do Mercado de Valores Mobiliarios,
Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensfes, nomeadamente
através dos respetivos sitios de internet, quanto as matérias da competéncia
destas entidades.

3. O Banco respondera as reclamacgdes no prazo legal fixado para o efeito, quando
existente, e quando ndo existente, no prazo tendencial de 1 més.

4. Todas as reclamacgdes deverédo indicar clara e inequivocamente a identificagdo do
reclamante (obrigatério o NIF) e respetivo domicilio, sem o que nédo poderéo ser
consideradas.

5. Sendo o cliente titular de conta de depésitos a ordem, deve, preferencialmente,
indicar também o respetivo nimero e o estabelecimento de domiciliagdo da mesma.

25 - PROCESSO DE REGISTO E TRATAMENTO

O processo especifico de registo e tratamento de reclamacdes consta de documento

interno, acessivel pelos clientes e disponivel no sitio da Internet do Banco Santander
Totta (www.santander.pt).

CAPITULO V

REGRAS FINAIS

26 - DIVULGACAO EXTERNA

1. O presente Cadigo de Conduta sera divulgado no sitio da Internet do Banco.

2. Além disso sera dada informacdo da sua existéncia aos clientes por outros meios,
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nomeadamente através de inser¢des em comunicagdes que lhes sejam dirigidas.

3. Sem prejuizo, as Pessoas Sujeitas, designadamente as que comummente
assegurem o relacionamento com os clientes, devem dar-lhes conhecimento do
Cddigo e informacao sobre o modo de Ihe aceder, facultando-o quando tal Ihes seja
solicitado e isso seja imediatamente possivel.

27 - DIVULGACAO INTERNA

1. O presente Cddigo deve ser divulgado a todos os colaboradores vinculados
a entidade do Grupo por contrato de trabalho subordinado, através de envio de
correio eletronico, o que serd assegurado pela area de Recursos Humanos.

2. Do mesmo modo, proceder-se-4 a comunicacdo a que se refere o n.° 2, al. a)

do precedente art.° 1°, cabendo & area de compras efetua-la.

28 - ALTERACOES

1. As alteragdes a que futuramente houver lugar, salvo quando decorram diretamente
de imperativo legal, serdo necessaria e previamente aprovadas pela administracao
ou pelo 6rgao do Grupo ao qual por ela tenha sido atribuida essa competéncia.

2. Ressalva-se, porém, a documentacao relativa aos procedimentos de tratamento de
reclamacdes que € modificavel a todo o tempo, pelo processo estabelecido para as
modificagbes de documentos internos.

3. O Cddigo de Conduta devera ser objeto de revisdes periddicas, a realizar com a
periodicidade prevista na regulamentacdo aplicavel e sempre que ocorram
alteracdes na legislacéo e regulamentagéo que o justifiquem.

4. Sem prejuizo de outras iniciativas, o responsavel da area de Cumprimento e

Conduta e Cumprimento apresentara, sempre que entenda conveniente, as
propostas de alteracdo consideradas necessérias.

29 - ENTRADA EM VIGOR

Este Codigo entra em vigor no dia seguinte ao da sua publicacao.

30 - FORMALIDADES COMPLEMENTARES

O Banco e demais entidades a quem se aplica este Codigo tomarado as providéncias e
adotardo as formalidades necessérias para este efeito.

12



