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1. CONTEXTO DA POLITICA

1.1. Contexto e Intengdo Regulamentar

A politica aplica-se integralmente ao FNB Mocambigue que estd alinhada com a Lei 22/20089 - Proteccdo do
Consumidor e o Decreto n° 27/2016 - Regulamento da Lei de Proteccdo do Consumidor & legislacdo de
conduta de mercado que € equivalente a0s principios e normas consagrados no presente documento.

O First National Bank Mocambique estd empenhado no tratamento justo dos seus clientes em todas as
operacdes.

A medida gue a nossa presenca se expande, o tratamento justo dos nossos clientes torna-se mais importante
para sustentar 0 nosso crescimento, para gerir as nossas relacdes com os reguladores, e para criar um bom
retorno para 0s N0SsSos accionistas.

O tratamento justo dos nossos clientes & um bom negécio. Por conseguinte, a Politica de Conduta de Mercado
Justo (a Politica) estabelece como atingir objectivos especificos de conduta de mercado justo com os seus
clientes. Isto é feito através de amplos principios e normas, aplicéveis em todas as jurisdicdes em que o FNBM
Opera, e através de orientacBes mais detalhadas aplicaveis as nossas operacoes mogambicanas.

Uma vez gue se espera que a conduta justa de mercado seja cada vez mais regulada na maioria dos mercados
em que o FNBM opera, a Politica foi concebida para definir o ambiente de lideranca e os principios e normas de
negocio que devem cumprir os requisitos regulamentares 2 escala global, sempre que venham a ocorrer,

Qualguer regulador de conduta de mercado, mas em particular, um regulador de conduta de mercado
mocambicano, exigird do FNBM a garantia de que o tratamento justo dos clientes esteja inserido na cultura da
organizagao e que existem procedimentos e controlos adequados para fornecer provas demonstréveis de que
estamos a tratar os clientes de forma justa, durante todo o ciclo de vida do produto, desde a concepcao do
produto até ao servigo pds-venda.

2. SOBREA LEI DAS INSTITUICOES DE CREDITO E SOCIEDADES FINANCEIRAS?

A Lei das Instituigdes de Crédito e Sociedades Financeiras (Lei 20/2020 de 31 de Dezembro) rege os produtos
gue desenvolvemos e vendemaos que envolvem o célculoe a cobranca de juros contra o crédito concedido aos
clientes.

Porgue é importante uma regulamentac&o de conduta de mercado justo baseada em resultados?

A capacidade de construir uma cultura de conduta de mercado justo, em OpOsic&0 a0s processos mecanicos,
depende em grande parte da abordagem filoséfica do regulador. Se o regulador se comprometer a regular
resultados com poucas mas importantes regras, entdo a realizacdo de uma cultura de conduta de mercado
justo torna-se mais viavel. Se a abordagem for sobretudo baseada em regras, entao os esforgos para fazer o
que € correcto para os clientes tornar-se-ao inevitavelmente secundar os esforgos para assinalar as caixas de
regras.

E de salientar Qque o Programa de Conduta de Mercado Justo do FirstRand é fundamentado com base nos
seguintes pressupostos:

* Regulamentacdo de conduta de mercado justo baseada em resultados;
Pégina 1 de 13




VERSAON°2.0 W
@ ] ELABORADO EM
POLITICA DE CONDUTA DE MERCADO JUSTO Abril de 2022
FINB E NORMAS MINIMAS DO FNB MOCAMBIQUE ELABORADO POR
(SN com:—:o:::::s;:dar? = Unidade deRE'.tica, Conduta e
ISCO

A regulamentac&o da conduta de mercado justo é uma regulamentacao abrangente; o que significa
Que a regulamentacao da conduta de mercado justo tem precedéncia sobre outras regulamentacdes
que afectam a conduta de mercado no sector bancério; e

"Cliente" significa qualquer PEssoa ou grupo de pessoas a quem um servico financeiro e/ou

0 produto € oferecido, mas exclui uma “contraparte” que ndo é um cliente de retalho individual.

21.

Quem deve seguir esta Politica?

A presente Politica aplica-se a todos os colaboradores do FNB Mogambigue.

2.2.

L]

23

Onde € aplicavel?

Secgdes 2 e 4 da Politica aplica-se a todas as operagées a nivel mundial
Secgdo 3 da Politica aplica-se apenas aos colaboradores no ambito das operacdes Sul Africanas,

Como € estruturada a Politica do Documento?

A Seccdo 2 da Politica estipula principios e normas universais de conduta de mercado justo que se aplicam ao
nivel do Banco.

A Secgéo 3 da Politica estipula os resultados da conduta de mercado justo que se aplicam &s operacOes na
Africa do Sul.

A Seccdo 4 da Politica estipula a obrigacdo de todos os colaboradores de reportar qualquer irregularidade
material em relaco a questdes de conduta de mercado.

2.4,

Que produtos ou servicos financeiros se aplicam a presente Politica?

Esta Politica aplica-se a todos os Servicos e produtos financeiros oferecidos ao nivel do Banco.

a5b,

Apeténcia de Risco de Conduta de Mercado

O Banco dispde de uma politica de tolerancia zero para qualquer acto deliberado ou intencional de
incumprimentg;

O Banco procura alcangar o cumprimento integral das leis, regulamentos e normas e/ou principios de
melhores préticas aplicaveis;

0 Banco n&o permitira intencionalmente que as suas plataformas sejam utilizadas para qualguer tipo de
abuso de conduta de mercado.
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CONDUTA DE
MERCADO JUSTO

DO FNBM

= Seccdo 3 -

Secgao 2 aplica-se apenas na Secgao 4
Aplica-se Globalmente Africa do Sul Aplica-se globalmente
Mercado Genérico Mercado Justo Quando se deve
Pringipios e Normas de Resultados de Conduta denunciar

Conduta 1.8

3. PRINCIPIOS E NORMAS APLICAVEIS AS NOSSAS OPERACOES GLOBAIS

A Politica de Conduta de Mercado Justo do FNBM é uma politica baseada em valores. Procura ndo descrever todas
as interaccdes possiveis entre 0 Banco e os seus clientes, mas sim fornecer orientacao, e quando necessério,
obrigar & ades30 a determinados principios e normas salientes. Estes principios e normas, conforme descritos
nesta seccao, sdo universais na sua aplicacio, por outras palavras, ndo sao jurisdicionais e ndo se limitam apenas
a determinados produtos e servios.

3.1 Principios de Conduta de Mercado Justo Global
Trata-se de ter uma mentalidade boa, correcta e justa.
Todas as unidades de negdcio devem orientar o tratamento dos clientes de acordo com quatro principios:

a) Principio Global 1:
Cumprir as nossas politicas

Todos os colaboradores devem cumprir 0S compromissos e as disposicdes de conduta ao nivel do Banco, nas
politicas especificas das divises ou paises que regem os varios aspectos da conduta de mercado.

b) Principio Global 2:
Cumprir a lei

Todos os colaboradores devem cumprir as prescrigdes regulamentares de conduta de mercado que se aplicam
no pais.

Pagina 3 de 13
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c) Principio Global 3:
Aplicar o teste ““sunshine”

Todos os colaboradores devemn assegurar que as suas relagbes com os clientes possam, a qualguer momento,
ser objecto de divulgago e escrutinio pelos conselhos estatutarios ou consultivos ou reguladores, sem gueo
Banco sofra danos regulamentares ou de reputacao.

d) Principio Global 4:
Aplicar a regra de ouro

Todos os colaboradores devem dar prioridade as necessidades do cliente e tratar os clientes como se estes
preferissem ser tratados se fossem o cliente.

3.2. Normas Globais de Conduta de Mercado Justo

A aplicag&o destes quatro principios globais, acima referidos, deve ser considerada em conjunto com a adesdo
a seis normas globais:

a) Norma Global 1
Tornar a conduta de mercado justa uma preocupacao de lideranca do negécio.
Todas as unidades do negdcio:
e Considerar o tratamento justo dos clientes a nivel executivo;
*  Supervisionar o tratamento justo dos clientes a nivel do Conselho de Admnistracgo; e

» Assegurar que as estruturas de remuneracao e recompensa incorporam objectivos de tratamento
justo do cliente (TCF).

b) Norma Global 2

Comercializar com precis3o, conceber, oferecer e vender produtos relevantes que satisfacam as
necessidades dos clientes.

Todas as unidades do negécio:
e Considerar principios de conduta de mercado justo ao conceber novos produtos;
e  Comercializar, vender e oferecer produtos que proporcionem valor aos clientes; e

e Comercializer de forma precisa, clara e transparente os atributos e riscos dos produtos que vendem
ou oferecem para revenda a terceiros;

e Assegurar um marketing responsavel, incluindo um marketing que seja verdadeiro, ndo enganoso,
preciso e equilibrado.
Pagina 4 de 13
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c) Norma Global 3
Contrato transparente
Todas as unidades do negécio:

e Fomnecer aos clientes informacdes claras, incluindo os seus direitos e obrigacdes contratuais e
quaisquer alteragdes aos mesmos, de uma forma que seja provavel que compreendam, ao longo de
todo o ciclo de vida do produto;

e Assegurar que a informacdo fornecida é clara, legivel e de facil leitura: evitar o uso de fontes de
tamanho reduzido, de tipo pouco claro ou e, periodo de tempo inadequado durante o gual a
informagao é exibida;

e Assegurar que a informacao sobre o produto é constantemente revista e actualizada: e

 Informar os clientes, conforme o caso, de acordo com as leis e regras internas aplicaveis, dos motivos
de rejeicdo dos pedidos dos clientes.

d) Norma Global 4
Todas as unidades de negdcio devem implementar procedimentos e controlos para assegurar que se:

* preste aconselhamento financeiro que seja consistente e tenha em conta as circunstancias dos
clientes.

® preste aconselhamento financeiro livre de conflitos de interesses;
* cumpra a legislacdo local que possa reger a prestacao de aconselhamento financeiro; e

e incluam medidas de conduta de mercado justo nos critérios de desempenho do pessoal, comissoes e
regimes de incentivos ou bénus.

e) Norma Global 5
Mantenha as suas promessas de produtos e servicos
Todas as unidades do negécio:
e Cumprir as promessas de servigo e produto feitas ao cliente;
e Analisar a informagdo de gestao recebida do feedback do cliente e outras fontes para identificar
deficiéncias do Tratamento Justo do Cliente (TCF) e ofertas de produtos e Servicos;
»  Conduzir a accdo de due diligence em relacéo a qualquer fornecedor de produtos ou canal de vendas
de terceiros para assegurar que estes aderem aos principios de conduta justa do mercado; incluindo:
e Obter o consentimento informado dos clientes quando utilizam as suas informagoes pessoais para
outros fins que n&o sejam a conclus3o da venda ou aconselhamento.

f) Norma Global 6
Proporcionar aos clientes formas de exercer a escolha, fazer reclamacées e queixas.
Sujeitos a obrigacGes legais e contratuais, todas as unidades de negécio devem:
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e  Evitar barreiras pds-venda nio razodveis que dificultam aos clientes a mudanca de produtos, mudanga
de fornecedores, apresentagao de reclamacdes ou apresentacao de queixas;

e Use o sistema de gestdo de reclamagbes (SEGR) para registar todas as reclamacdes de clientes e
consultar os procedimentos e seguir os passos para apresentar uma reclamacao, fazer uma
reclamag&o ou processar um pedido de desembolso;

Fornecer, no caso de reclamacées ou resolugdo de queixas, relatdrios de progresso em curso ao cliente
dentro dos prazos previstos, de acordo com o procedimento; e

o Assegurarque as reclamacdes, o tratamento de queixas e outro pessoal recebam formacéo adequada,
conforme necessario, e

e Assegurara gestdo continua das queixas por equipas de resolucao de servico dedicadas, com enfoque
na remediac&o das causas profundas das mesmas e na entrega de resultados de Tratamento Justo do
Cliente,

e Assegurar a supervisdo dos gestores séniores e executivos, através de relatdrios de reclamacdes
apropriados e procedimentos de escalonamento,

4. RESULTADOS DE CONDUTA DE MERCADO

4.1.  Resultado 1: Lideranca Justa e uma Cultura Etica

Resultado 1 significa que os clientes devem estar confiantes de que estdo a lidar com empresas onde o
tratamento justo dos clientes é central para a cultura da empresa.

4.1.1 Proporcionar lideranca ética
Os executivos e gestores séniores devem:
e Estabelecer umtom ético no topo da organizacao;
*  Assegurar a ades3o aos resultados de uma conduta de mercado justa;

»  Assegurar aimplementacdo de um programa de conduta de mercado abrangente e que disponha de
recursos adequados em Mogambique;

e Fornecer lideranca nos esforcos de gestao para assegurar que as estratégias, produtos e servicos
fornecidos pelo FNBM Cumpram os resultados de uma conduta de mercado justo;

* Assegurar que os decisores da conduta de mercado justo tenham a autoridade e os conhecimentos
necessarios para tomar decisdes; e

Criar uma cultura em que a préatica de conduta de mercado justo ndo seja tratada como um exercicio
de "tick-box" regulamentar de compliance.

4.1.2 Proporcionar uma governacao e controlos de conduta de mercado sélidos
0 Conselho de Administracao do FNBM, em particular o Comité Fiduciario, deve:
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»  Fornecer supervisdo da governacao da Politica e Programa de Conduta de Mercado Justo do FNB:
e Receber, deliberar e fornecer orientagao a administragdo sobre questdes de conduta de mercado justo; e

e Assegurar a existéncia de procedimentos para identificar e reportar riscos de conduta de mercado,
incluindo riscos associados ao servico e qualidade do produto, e falhas na gestao.

4.1.3 Trabalhar com uma gest3o e colaboradores empenhados

A gestdo intermédia deve:
e Manter processos de negécio e aderir a normas concebidas para assegurar uma conduta de mercado
justo; e

* Reportar lacunas, violagGes de politicas, e suspeitas de riscos de conduta de mercado justo para os
gestores séniores e tomar as medidas apropriadas de remediac3o.

4.1.4 Alinhar a gest3o de desempenho, recompensa e conflitos de interesse
Os executivos e gestores séniores devem assegurar que:

e Osincentivos (para pessoal e gesto) e taxas estdo alinhados com os principios e normas de conduta
de mercado justo;

* Osacordos de incentivos e taxas devem estar isentos de conflitos;

* Qualquer taxa, recompensa e/ou comissio paga esta em conformidade com a legislacdo, quando
aplicavel;

e Oscritérios de avaliacdo do desempenho do pessoal e da gestao devem incluir uma avaliaco relativa 2
entrega de resultados de tratamento justo do cliente;

e O pessoal e a gestdo devem receber formag&o no que respeita aos objectivos de tratamento justo do
cliente, incluindo a gestdo eficaz dos conflitos de interesses.

e Devem ser tomadas medidas significativas contra o pessoal que nao cumpra e/ou nio produza
resultados justos de tratamento de clientes.

4.1.5 Realizagdo de mensuracoes regulares de desempenho e extraccao de informagao de gestao
Executivos, gestores séniores e intermédios devem:

* Identificar informacdes de gestao existentes e/ou novas que seriam Uteis na analise da entrega de
resultados de tratamento justo do cliente;

*  Analisarinformagfes de gesto a fim de fornecer relatdrios significativos que avaliem o progresso das
marcas na entrega de resultados de tratamento justo dos clientes; e

e Assegurar que existem controlos para identificar e agir em relacao a gualquer venda errada e/ou
tendéncias de mau desempenho dos produtos.
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4.2. Resultado 2: Concepgéo de produtos e servigos justos

O Resultado 2 exige que os produtos e servicos comercializados e vendidos no mercado de retalho sejam
concebidos para satisfazer as necessidades dos grupos de clientes identificados e sejam orientados em
conformidade.

Os executivos e gestores séniores devem:

e Fornecer ou obter informacées claras e relevantes que afectem o tratamento justo do cliente durante
as fases de concepcéo e comercializagéo do produto;

e  Aplicar estainformagdo contra os principios e normas da presente Politica;
e Considerar a legislacéo local;
Avaliar no minimo:
* Avulnerabilidade do mercado-alvo pretendido contra a complexidade do produto ou servico;

* Seointermedidrio, os canais de venda e os fornecedores terceiros serdo adequados ao mercado-alvo
pretendido;

e Se 0 material promocional e/ou outro material & suficientemente claro e inequivoco para o0 mercado-
alvo pretendido;

* Seas estruturas de pregos, taxas e multas sdo claras e correctas, fornecem valor ou um preco justo,
sem custos ocultos; e

* Seasestruturas de recompensa nao incentivario a ma venda ou outros conflitos de interesses.

4.3. Resultado 3: Divulgagéo justa e exacta

O Resultado 3 exige que os clientes recebam informagdes claras e sejam mantidos devidamente informados
antes, durante e ap6s 0 momento da contratagdo.

O pessoal de gestao e vendas deve:

e Fornecer aos clientes informacoes adequadas sobre o produto para lhes permitir decidir se celebram
Ou N&o 0 contrato;

e Ainformac&o fornecida deve ser clara, legivel e de facil leitura: evitar o uso de fontes de tamanho
reduzido, estilos de letra pouco claros ou um periodo de tempo inadequado durante o qual a
informacao é exibida;

e Informar os clientes sobre a natureza e 0s custos associados a quaisquer produtos agrupados com o
produto que pretendam adquirir;

e Informar os clientes sobre a natureza e os custos associados aos regimes de fidelidade que possam
estar incluidos no produto que pretendam adquirir;

* Fornecerinformacao durante todo o ciclo de vida do produto, em linguagem clara, precisa e adequada
ao publico alvo;
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Rever regularmente e actualizar toda a informag&o sobre o produto, quer seja produzida por nds ou por
outro fornecedor de produtos, para assegurar que e clara, exacta e no enganosa;

e Informar atempadamente os clientes sobre quaisquer eventos ou acgdes contratuais gue Ihes sejam
exigidas em relag4o ao seu produto (tais como alteracdes de produtos de investimento ou nomeacgoes
de beneficidrios de seguros) e quaisquer riscos relacionados:

e Manter registos precisos e recuperaveis das informagdes contratuais do produto e de outros materiais do
cliente;

e Manter os dados de contacto actualizados de todos os clientes existentes, sempre que possivel:

e Fornecer aos clientes detalhes de contactos ou centros de servicos acessiveis para o fornecimento de
qualguer produto ou informacao relacionada com o SEervico.

44.  Resultado 4: Aconselhamento Justo e Adequado

0 Resultado 4 exige que, quando os clientes recebem aconselhamento, o aconselhamento seja adequado
e tenha em conta as suas circunstancias.

A gestéo deve:

e Mandatar e licenciar correctamente o pessoal intero para vender o produto, conforme exigido pelo
FAIS ou outra legislaggo aplicavel:

*  Assegurar que o pessoal e os vendedores terceiros que vendem os nossos produtos tenham acesso
permanente a informacdes precisas e actualizadas sobre os produtos;
e Fornecer ao pessoal de vendas informacdes chave sobre o produto;

e Realizar as ac¢oes de due diligence (diligéncia reforcada) junto de outros fornecedores de produtos
para verificar se os seus niveis de produto e servigo satisfazem os nossos niveis de produto e servico
padréo de TCF e suas respectivas normas:

*  Assegurar que um canal de vendas de terceiros esteja devidamente licenciado e gue seja capaz de
prestar aconselhamento e servicos de acordo com as nossas normas de tratamento justo do cliente

e Assegurar que gerimos de forma eficaz quaisquer conflitos de interesse entre os nossos clientes, nds
proprios e qualquer outra terceira parte;

e Incluir a ades&o aos principios e normas de conduta justa de mercado na remuneracgao do pessoal e
nos regimes de incentivos;

e Analisar informacdes de gestao, tais como mudancas e cancelamentos, para identificar riscos de
venda indevida e outros riscos de conduta de mercado; e

e Implementar procedimentos para mitigar os riscos dos clientes, por exemplo, quando foi fornecido
aconselhamento inadequado ou informag&o enganosa

Os consultores financeiros ou consultores de vendas devem:
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*  Receber formagao adequada sobre a conduta do produto e do mercado, antes de fornecer conselhos
sobre o produto;

o Obter informagdes relevantes dos clientes para realizar uma avaliagZo de acessibilidade econdmica
Ou uma avaliacéo de adequacao, assegurando assim que o credito adequado é alargado ou que 0s
produtos adequados s30 vendidos ao Cliente;

e Fornecer aos clientes produtos-chave e outras informacdes relevantes, que ajudardo os clientes a
tomar decisOes de compra informadas; e

e Vender os produtos acreditados pelo FNB mais adequados ao cliente, mesmo que isso signifigue que
ganhem menos taxas para o FNB ou menos incentivos para si proprios.

4.5 Resultado 5: Servico justo e bom desempenho do produto

O Resultado 5 exige que sejam fornecidos aos clientes produtos com o desem penho esperado pelas empresas,
€ 0 servigo associado é simultaneamente de um padrao aceitdvel e o que se espera deles,

A Gestéo deve:
°  Assegurar um bom e fidvel desempenho do produto através de:

e Monitoria do desempenho do produto em relagdo aos desenvolvimentos economicos, regulamentares
e ambientais;

* Revisdo do comportamento dos clientes, tais como rescisio antecipada, mudanca de carteira e
retencdo de produtos; e

e Tomar medidas oportunas e apropriadas para mitigar os riscos para os nossos clientes quando um
produto ndo estd a tero desempenho razoavelmente esperado.

Assegurar excelentes padrdes de Servico como se segue:
e Desenvolver e aderir aos padrées de Servigo e comunicar estes padrées aos nossos clientes de uma
forma que eles mais provavelmente compreendero;
* Actuar sobre reclamacdes e sugestdes de servicos de clientes, pessoal e terceiros;

e Alertar os clientes para o risco de accoes especificas, tais como a resciso antecipada e a mudanca de
produto; e

= Alertar os clientes para o risco de qualquer ac¢do que n3o seja da sua parte, como a falta de revisdo das
necessidades de cobertura de seguro.

A Gest3o e o Pessoal devem:

»  Proteger a confidencialidade da informagao dos clientes,

A Gestao deve:
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Desenvolver accdes de due diligence (diligéncia

servigos de terceiros;

e Afirmando que s&o capazes de satisfazer os resultados justos dos clientes 1 a 6:

e Monitorar a adeséo de terceiros a resultados de mercado justos;

reforcada) em relagéo a qualquer produto ou prestador de

» Assegurar que os direitos e obrigacGes, direitos e responsabilidades, sdo claramente estabelecidos em

acordos de nivel de servico com terceiros envolvidos na cria

ou de produtos ou servicos de terceiros

aplicaveis; e

Assegurar que temos acesso a todas as informa

por terceiros sem o consentimento informado obtido dos clientes.

¢ao, comercializag3o, venda ou apoio do FNB

cOes de clientes na posse de terceiros, sujeito as leis

Assegurar contratualmente que as informagdes dos clientes detidas por terceiros ndo sejam utilizadas

4.5. Resultado 6: Poucas ou Nenhumas Barreiras a Queixas, Reclamacdes e AlteracGes de Produtos

O Resultado 6 exige que os clientes n3o enfrentem barreiras pds-venda irrazosveis para mudar de produto,
mudar de fornecedor, apresentar uma reclamacéo ou fazer uma queixa.

A Gestdo deve;

e Disporde normas de servico, procedimentos e sistemas claros para o efeito:

* Processar alteractes e trocas de produtos;

 Processar reclamagGes e desembolsos;

e Resolver reclamacées;

»  Assegurar a manutencao eficaz de registos;

* Analisar o repldio de reclamac@es e tendéncias de reclamacao para identificar quaisquer riscos de
vendas incorrectas ou outras preocupacdes de conduta de mercado justa;

°  Assegurarque os clientes tenham fAcil acesso a reclamagoes, queixas e canais de servico ao cliente;

e Ministrar acgGes de formacao em matéria de reclamacdes, tratamento de queixas e outro pessoal;

*  Assegurar a existéncia de procedimentos adequados de escalonamento

gestao de reclamacdes;

e supervisao em relacéo &

e Informar atempadamente os clientes sobre quais 0s documentos necessarios para processar

reclamagdes, pagamentos e alteraces de produtos e fornecer aos

continua;

clientes feedback numa base

* Informar atempadamente os clientes sobre as circunstéancias em que as reclamacbes, pagamentos,
alteracGes de produtos e desembolsos n3o seréo processados;

e Apresentar razdes claras quando uma reclamagao ou pagamento é rejeitado e informar o cliente
sobre as medidas adicionais que podem ser tomadas para mitigar a referida situacao;
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Apresentar razbes claras quando um pedido de alteracdo de produto for recusado; e

 Notificar os clientes que eles podem fazer as referidas alteragBes em relag&o aos riscos e outras
implicacdes.

5. IRREGULARIDADES - QUANDO DENUNCIAR?

: Division Division
5 : :
~ M- M - B P
Officer Committee
i
.."‘ Report g :
§ directly if you feel % Process to report
: you cannot report to : =
: i miiiager s £ ) material market coyfluct
Division Ethics ¢ practice irregularities

Y Officer

.......
--------

Traducao: Self/Team = Pessoalmente/Por equipa; Line Manager=Gestor de Linha; Division Ethics Officer = Especialista do
Departamento de Etica; Division Ethics Committee = Departamento do Comité de Etica Group Ethics Office = Departamento de
Etica do Grupo; Report directly if you feel you cannot report to line manager or Divisions Ethics Officer = Reportar directamente
Se achar que néo pode reportar ao Gestor de Linha ou ao Especialista do Departamento de Etica: The Ethics Line = A Linha de
Etica, Process to report material market conduct practice iregularities = Processo para reportar irregularidades nas préticas
materiais de conduta de mercado

InfraccBes de rotina que tendem a surgir com mais frequéncia devem ser reportadas através dos processos
regulamentares de gestao de risco disponiveis em cada unidade de negdcio.

6. GUIA DE REFERENCIA RAPIDA DA POLITICA DE CONDUTA DE MERCADO JUSTO

Principios de Conduta Global de Mercado Justo

Principio Global 1: Cumprir as nossas politicas

Todos os colaboradores devem cumprir 0$ compromissos e as disposices de conduta contidos nas
politicas especificas do grupo, divisao ou pais que regem os varios aspectos da conduta de mercado.
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Principio Global 2: Cumprir a lei

Todos os colaboradores devem cumprir as prescri¢des regulamentares de conduta de mercado gue
possam ser aplicadas no seu pais de operagao.

Principio Global 3: Aplicar o teste ““sunshine””

Todos os colaboradores devem assegurar que as suas relacbes com os clientes possam, a gualguer
momento, ser objecto de divulgacdo e escrutinio pelos conselhos estatutarios ou consultivos ou
reguladores, sem que o FNB sofra danos regulamentares ou de reputacéo.

Principio Global 4: Aplicar a regra de ouro

Todos os colaboradores devem dar prioridade as necessidades do cliente e tratar os clientes como
gostariam de ser tratados se fossem o cliente.

Normas Globais de Conduta de Mercado Justo

Principio Global 1:
Tornar a conduta de mercado justa uma preocupaco de lideranca de negdcio

Principio Global 2:
Comercializar com precisao e vender produtos relevantes que satisfacam as necessidades dos clientes

Principio Global 3:
Contratar de forma transparente

Principio Global 4:
Prestar aconselhamento financeiro preciso, verdadeiro e relevante

Principio Global 5:
Manter as suas promessas de produtos e SErvicos

Principio Global 6:
Proporcionar aos clientes formas de exercer a escolha, fazer reclamacdes e reclamar.
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