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1.

1.7.

Introducao

O Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A. é a casa-mae de um grupo financeiro internacional,
constituido por sociedades juridicamente auténomas e sucursais, que se dedicam principalmente
ao exercicio da atividade bancéria, e de outras relacionadas direta ou indiretamente com esta
(doravante, o “Grupo BBVA" ou 0 "Grupo").

O Grupo BBVA coloca os clientes no centro da sua atividade, com o objetivo de estabelecer relacbes
duradouras, fundadas na confianga mutua e na criagao de valor, de acordo com o previsto no
Cddigo de Conduta do Grupo BBVA. O cliente é o primeiro.

Com base no ponto anterior, os valores e prioridades estratégicas do Grupo BBVA, bem como os
principios gerais que inspiram as normas internacionais em matéria de protecdo do cliente, a
presente Politica Geral de Conduta com o Cliente e Governo de Produto (doravante, a "Politica")
abrange os principios e disposicdes que o Grupo BBVA tera em conta para satisfazer
adequadamente os interesses dos clientes durante a oferta, o fornecimento e, guando apropriado,
na recomendacdo de produtos e servigos, bem como na gestdo de veiculos de investimento
coletivo.

Esta Politica visa dotar o Grupo BBVA de um quadro de referéncia Unico na drea da conduta com
0s clientes, em resposta a um contexto de crescente exigéncia regulatdria e foco na supervisao
crescente, a determinacao da sustentabilidade, ao crescimento em clientes e a preocupagdo com
a salde financeira entre as prioridades estratégicas do Grupo BBVA.

Assim, o Conselho de Administracdo aprova a Politica, que abrange e atualiza a Politica de
Governo de Produto, a Politica Global de Servicos e Atividades de Investimento e a Politica
Corporativa de Riscos para Atividades de Gestao de Patrimdnio de Terceiros vigentes até a data,
reforgcando os principios gerais e harmonizando as suas disposi¢ées em uma unica politica geral,
a partir da qual se desenvolve a Regulamentacdo Interna, tendo em consideracédo a legislacao local
ou setorial vigente e as atividades e servigcos prestados em cada jurisdigdo.

Por outro lado, a revisdo das politicas até agora em vigor e a sua consolidagdo num unico quadro
visa aprofundar o alinhamento com a normativa e os critérios dos supervisores aplicaveis aos
servigcos que o Grupo BBVA presta aos clientes, entre os quais, de referir, anivel europeu, a Diretiva
2014/65/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 15 de maio de 2014, relativa aos Mercados
de Instrumentos Financeiros (“MiFID 1I"), e a Diretiva 2016/97/ UE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 20 de janeiro de 2016, sobre a Distribuicdo de Seguros, com as respetivas diretivas
delegadas e/ou regulamentos de desenvolvimento a nivel europeu e transposicées para a ordem
juridica espanhola; bem como as Diretrizes da Autoridade Bancaria Europeia sobre Orientacdes
relativas aos Procedimentos de Governo e Monitorizagdo de Produtos Bancarios de Retalho
(EBA/GL/2015/18), sobre o Governance Interno (EBA/GL/2017/11) e sobre a Concessao e a
Monitorizacao de Empréstimos (EBA/ GL/2020/06), adotadas como proéprias pelo Banco da
Espanha.

Desta forma esta Politica servird de base para a implementagédo adequada do tratamento dos
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2.

clientes, bem como para a sua monitorizagdo e respetivo cumprimento, de tal forma que o Grupo

conte com solidos principios em matéria de tratamento dos clientes que Ihes permitam manter e
reforgar a sua confianga no Grupo BBVA.

Objetoeambitodeaplicacao

Objeto

2.1.

A Politica define e estabelece os principios e disposi¢des a ter em consideragdo para responder
adequadamente aos interesses dos clientes quando Ihes sejam prestados servigos, lhes sejam
oferecidos ou recomendados produtos, através de qualguer um dos canais de distribuicdo e tendo
ainda em consideracdo o ciclo de vida do produto ou do servico.

Ambito de aplicacgo

2.2.

2.3.

2.4.

Esta Politica sera aplicavel ao Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A. e as entidades que integram o
Grupo BBVA para efeitos de consolidagao prudencial e sobre as quais o Banco detém o controlo de
gestdo, quando tais entidades fabricam ou distribuem produtos a clientes, prestam-lhes servigos ou
gerem veiculos de investimento coletivo.

Para estes fins entende-se por:

m Produtor: a entidade ou unidade que cria, desenvolve, emite ou projeta produtos, ou
assessora empresas emitentes no lancamento de novos produtos.

m Distribuidor: a entidade ou unidade que presta servicos a clientes ou oferece, recomenda
ou vende produtos, através de quaisquer servicos e canais (BBVA ou entidades terceiras),
seja por iniciativa do cliente ou da entidade.

m Produtos: quaisquer produtos que o BBVA fabrica ou distribui aos clientes. Isto inclui, entre
outros, produtos bancarios, de investimento, de cobertura e de seguros.

m Servicos: 0s servicos de investimento, banca e seguros que o BBVA oferece aos seus clientes.

m Gestao de veiculos de investimento coletivo: inclui organismos de investimento coletivo, planos e
fundos de pensao, entidades de capital de risco, trusts e outros veiculos similares.

Doravante, as entidades sujeitas ao escopo de aplicagdo desta Politica serdo referidas com o
termo“BBVA" ou 0“Banco”.

Os principios e disposi¢des contidos na Politica serdo aplicados em funcdo do produto ou do
servigo em qguestao, conforme previsto na regulamentagdo local ou setorial aplicavel em cada
caso, e de acordo com o ambito de aplicacdo, de excecdes ou de isencdes previstas na propria
legislacdo. Consequentemente, aquelas entidades as quais seja aplicavel uma regulamentacgao
especifica sobre protecdo do cliente, ou relacionada com um tipo especifico de produto ou de
cliente, desenvolverdo os principios e disposicdes incluidos nesta Politica, através da
Regulamentacdo Interna correspondente, ajustando-os, conforme apropriado, a legislacao local
ou setorial aplicavel, bem como as particularidades das atividades e servigos prestados em cada
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2.5.

2.6.

2.7.

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

jurisdicao.

As referidas entidades respeitardo, em qualquer caso, as regulamentagdes locais ou setoriais
aplicaveis, devendo adaptar (ou ndo aplicar, caso tal adaptagao nao seja juridicamente viavel) a
Politica, conforme o caso, as referidas regulamentacdes.

Da mesma forma, aplicardo os principios e disposicdes da Politica de forma adequada e
proporcional, tendo em consideracdo as caracteristicas dos clientes, a natureza, os riscos e
complexidade dos servigcos e produtos, bem como a natureza, a escala e a complexidade das
atividades que 0 BBVA desenvolve, conforme o caso, como fabricante ou distribuidor, incluindo as
fases iniciais de desenvolvimento ou pilotos de produtos ou servigos.

O BBVA levara os principios gerais desta Politica ao conhecimento daquelas pessoas ou entidades
que, embora nao pertencam ao Grupo BBVA, permanecam vinculadas, comercial ou
profissionalmente, com o BBVA para o desenvolvimento de atividades ou de prestagdo de servigos
relacionados com o ambito de aplicacao desta Politica, e solicitardo a sua adequagao a mesma.
Para estes efeitos, sera considerada a Politica de Outsourcing de Funcées ou Servigos do BBVA.

Principios gerais
O BBVA desenvolve a sua atividade baseando-se em principios de:

m Integridade.

m Prudénciana gestédo dos riscos.

m Transparéncia.

m Consecucdodeum negociorentavel e sustentavel alongo prazo.
m Cumprimentodalegislagao aplicavel emcada momento.

Adicionalmente, no ambito da aplicacdo desta Politica, 0o BBVA baseia o seu relacionamento com os
clientes nos seguintes principios:

m Ofertaadequadaeresponsavel de produtos e servicos.

m Transparénciana publicidade e nas informacgdes fornecidas aos clientes sobre produtos e
Servigos.

m Gestdo de potenciais situagdes de conflito de interesses que sejam identificadas e que
possam prejudicar os interesses dos clientes.

m [nclusdo financeira e acessibilidade dos clientes aos produtos e servigos oferecidos pelo BBVA,
considerando as suas circunstancias pessoais e evitando qualquer discriminacgao injustificada.

m Atencdo e resolucao agil e diligente de duvidas, queixas ou reclamacdes de clientes.

m Formacdo adequada do pessoal envolvido na producdo e distribuicdo de produtos e na
prestacdo de servicos aos clientes.

Estes principios inspirardo o desenho das solugdes que sdo colocadas nas maos dos clientes, bem
como o Regulamentacao Interno e os processos comerciais; e serdo observados, conforme o
caso, ao longo do ciclo de vida do produto ou servigo e nos diferentes canais de distribui¢ao

Para isso, os principios sdo especificados, por sua vez, nas disposi¢des que constam das duas se¢des
seguintes desta Politica, e que se referem a:
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m Disposicoes relativas em matéria de conduta com o cliente, que estabelecem as diretrizes
de atuacdo a serem observadas para com os clientes, e que se classificam como
disposi¢des aplicaveis em geral a todos os produtos ou servigos oferecidos ou prestados
pelo BBVA, e disposicdes de carater particular referentes as seguintes atividades ou
servigos: financiamento, servicos e atividades de investimento e gestao de organismos de
investimento coletivo.

m Disposicdes em matériade governo de produto, que estabelecem as medidas ater em conta
para garantir que as disposi¢6es de conduta com o cliente sdo observadas ao longo de todo
o ciclo de vida do produto e servico, desde o momento da sua idealizagdo ou concegao,
durante a sua distribuicdo ou comercializacdo, e na fase de pds-contratagao
(acompanhamento e servigo pos-venda).

4. Disposicoes emmatériade condutacom ocliente

Disposicdes gerais de conduta com o cliente

4.1. O BBVA identificara o mercado-alvo para os produtos que produz ou distribui, entendido
como o tipo ou tipos de clientes cujas caracteristicas, objetivos e necessidades sejam
considerados compativeis com cada produto; e definira uma estratégia de distribuicao
compativel com os mesmos.

411, O mercado-alvo e os critérios utilizados para a sua definicdo devem ser pertinentes para
cada produto e de acordo com a regulamentagao aplicavel. Além disso, devem permitir
avaliar quais os clientes que fazem parte do mesmo e poder realizar um seguimento
apos o langamento do produto.

412. O BBVA identificara os grupos de clientes cujas caracteristicas, objetivos e necessidades
ndo sejam compativeis com o produto (mercado-alvo ou publico-alvo negativo) quando
apropriado ou necessario de acordo com a complexidade e riscos do produto.

413. Avaliard os riscos para o mercado-alvo e analisara a sua compatibilidade com o produto
levando em consideracdo, conforme o caso, entre outros, os seguintes fatores:

i) A natureza e as caracteristicas dos produtos, incluindo a complexidade, 0s riscos e a
estrutura de custos e encargos.

i)  Atipologiae as caracteristicas dos clientes.

i) A experiéncia passada do setor financeiro ao qual pertence o BBVA na producdo ou na
distribuicdo de produtos similares.

V) A existéncia de recomendacdes de supervisdo assumidas pelo BBVA como boas
praticas na distribui¢do de um determinado produto.

414, Submetera os produtos que produz aos testes que estimar pertinentes para verificar,
nomeadamente, se o produto é compativel com o mercado-alvo definido, realizando,
quando necessario, uma analise de cenarios.

415. Decidirda uma estratégia de distribuicao compativel com o mercado-alvo definido para o
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produto em questdo, e para isso indicara quais os canais (por exemplo, presencial, por
telefone, etc.) e/ou os servicos (por exemplo, consultoria de investimento, gestéo
discricionaria de carteiras, etc.) que considere adequado para a distribuicao do produto
no mercado-alvo definido.

416. Com base no servico prestado e nas informacdes disponiveis, avaliaré se os produtos
estdo a ser distribuidos no mercado-alvo para ele definido.

4.2. A publicidade e a informacao veiculada ou disponibilizada aos clientes sobre os produtos e
os servicos sera transparente, clara e responsavel

421, Transparéncia:

D

Vi)

Em geral, serd proporcionado ao cliente a informacao relevante sobre o produto ou
servico antes da sua contratacdo, para que o cliente possa conhecer antecipadamente
as suas caracteristicas, funcionamento, custos e/ou riscos, conforme o caso, e assim
possa tomar uma decisdo informada.

Da mesma forma, apods a sua contratagdo, sera proporcionado aos clientes a
informagdo correspondente sobre os produtos e servicos contratados.

Em ambos os casos, serd tido em consideracdo o conteudo, os prazos e a
periodicidade da informacao, conforme o caso, estabelecido pela legislagdo local
ou setorial aplicavel em fungdo do produto ou servigo em questao e da tipologia ou
das caracteristicas dos clientes a quem se destina, bem como, se for o caso, o
previsto nas disposi¢cdes dos respetivos contratos.

Os produtos e servigos oferecidos serdo claramente identificados e diferenciados,
evitando-se o uso de vocabuldrio ou expressdes que possam gerar confusdo sobre
sua natureza e caracteristicas ou sobre os riscos associados a sua contratagao.

O conteudo da informacao e publicidade sera baseado em critérios objetivos, e
refletira uma imagem fiel das caracteristicas do produto ou servigo.

Nao se dara destaque aos beneficios potenciais de um produto ou servico sem
indicar também os riscos e/ou custos relevantes de forma clara, imparcial e visivel.

A informagdo sera apresentada de forma coerente e atualizada no material
informativo ou publicitario disponibilizado aos clientes, bem como nos diferentes
meios ou canais através dos quais a referida informacao seja proporcionada
(incluindo simuladores).

O conteudo da informacao e das mensagens publicitarias estara de acordo com o
meio ou suporte utilizado.

422. Clareza:

)

A informacgao e das mensagens publicitarias, assim como a sua forma de
apresentacdo, serdo adaptadas as caracteristicas do publico-alvo a que se
dirigem, para que o seu conteudo e a linguagem utilizada sejam compreensiveis
pelo destinatario, evitando a inclusdo de informagdo ambigua, tendenciosa,
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423.

incompleta ou contraditéria, que possa induzir em confusao.

Responsabilidade:

i) O conteudo da informacao e da publicidade ndo incitara em caso algum ao édio, a
violéncia ou a discriminagéo, nem contra a dignidade das pessoas.

i) Nas comunicagBes comerciais e nas pecas publicitérias, seré revelado o carater
publicitéario da mensagem quando nao for evidente pelo seu contexto.

i) A entrega de material publicitario ndo substituird em caso algum a documentagao ou
informacgao pré-contratual que, nos termos da legislacdo aplicavel, deva ser entregue
ou disponibilizada aos clientes.

V) Os meios e canais utilizados para informar o cliente serdo adequados para
proporcionar ao cliente a informacgao que se adeque a cada caso, de acordo com a
legislacdo aplicavel.

4.3. O BBVA identificara, prevenira e gerird as situacdes de conflito de interesses que possam ser
prejudiciais para os clientes.

431,

432.

433.

Na identificacdo, prevencdo e gestdo de possiveis situag8es de conflito de interesses que
possam surgir no ambito de aplicagdo desta Politica, o BBVA terd em conta o disposto
na Politica Geral de Conflito de Interesses.

Mais especificamente, no ambito da conduta com clientes, as situacdes suscetiveis de
gerar conflito de interesses sdo aquelas em que existem interesses opostos:

- entre 0 BBVA (incluindo os seus empregados, directores, agentes com vinculo e
qualquer pessoa direta ou indiretamente vinculada ao Grupo BBVA mediante uma
relacdo de controle) e os seus clientes;

- ouentredois ou mais clientes do BBVA.

N&o obstante, para que exista um conflito de interesses, ndo basta que o BBVA obtenha
um beneficio (ou evite uma perda), se nao houver também um possivel prejuizo para um
cliente; ou que um cliente com relacdo ao qual o Banco mantenha obriga¢cfes possa
obter um beneficio (ou evitar uma perda), se ndo houver uma possivel perda
concomitante para outro cliente.

O custo do produto ou servigo néo sera entendido em nenhum caso que suponha um
dano ou prejuizo concomitante para o cliente para efeitos de avaliagao da possivel
existéncia de um conflito de interesses.

No momento de identificar as situacdes de conflito de interesses que possam menosprezar
os interesses dos clientes, 0 BBVA tera em consideracdo, pelo menos, se o BBVA ou alguma
das pessoas acima indicadas se encontra em alguma das seguintes situacoes:

i) Pode obter um beneficio financeiro (ou evitar uma perda financeira) as custas do
cliente.
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i) Tenha interesse no resultado de um servico prestado ao cliente ou de uma operagéao
realizada por conta do cliente que seja diferente do interesse do cliente nesse
resultado.

i) Tenha incentivos financeiros ou de outro tipo para favorecer os interesses de um
cliente (ou grupo de clientes) face aos interesses de outro cliente (ou grupo de
clientes).

V)  Desenvolve a mesma atividade que o cliente.

v)  Receba ou venha a receber de outra pessoa que ndo o cliente um incentivo néo
permitido em relagdo a um servigo prestado ao cliente, sob a forma de servigos ou
beneficios monetarios ou nao monetarios.

Em nenhum caso se entenderd que o custo do produto ou servigo gere um conflito de
interesses.

434, Além disso, entre outras situagdes, o BBVA:

i) Certificar-se a de que a remuneracado do pessoal envolvido na venda de produtos
ou prestagao de servigos a clientes nao seja prejudicial aos clientes, tendo em
conta o disposto para o efeito na Politica Geral de Remuneragdes do Grupo BBVA.

i) Verificara se existem ou ndo beneficios (monetarios ou ndo monetarios) recebidos
de terceiros (ou pagos a terceiros) relacionados com a distribuicdo do produto e,
caso existam, confirmara se os referidos beneficios cumprem o0s requisitos
aplicaveis a regulamentacao aplicavel.

i)  Examinard as praticas de venda de dois ou mais produtos de forma conjunta ou
vinculada, a fim de prevenir vendas proibidas pela regulamentacdo aplicavel e
verificar se os clientes sdo adequadamente informados, quando necessario, sobre
o produto conjunto e/ou cada um dos produtos que o compde, conforme o caso,
bem como a possibilidade de adquiri-los, ou ndo, separadamente

Iv)  Prestara especial atencdo a adequada prevencdo ou gestdo de conflito de
interesse quando oferecer ou recomendar 0s seus proprios produtos aos seus
clientes.

435, Na gestdo e resolugdo de situacdes de conflito de interesse que ndo possam ter sido
evitadas e que possam menosprezar 0s interesses dos clientes, o BBVA zelara
preferencialmente pelo interesse dos clientes, e garantird a igualdade de tratamento
entre os clientes, evitando favorecer uns em detrimento de outros de forma indevida.

436. De acordo com os critérios estabelecidos nesta Politica, o BBVA adotara medidas
administrativas e organizacionais para identificar e prevenir possiveis situa¢ées de
conflito de interesses, e estabelecera procedimentos para a gestao, resolucado e, se for o
caso, a comunicacao de tais situacdes aos clientes.

4.4. O BBVA estabelecera um regime tarifario e de comissdes para produtos e servigos
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transparente para os clientes e de acordo com a lei; e aplicara aos clientes as comissdées
correspondentes aos servicos que tenham contratado e que lhes tenham sido prestados.

441,

442

443,

444,

O BBVA definira as taxas ou comissdes dos servicos e produtos tendo em conta a
legislacao aplicavel quando estes aspetos sejam por ela determinados.

Serdo aplicadas as taxas e comissdes que se encontrem em cada momento em vigor ou
gue tenham sido acordadas com os clientes. Nao poderdo ser aplicadas aos clientes
comiss@es ou encargos superiores aos fixados nos pregarios, aplicar condicdes mais
onerosas ou, em geral, repercutir despesas imprevistas ou por conceitos ndo
mencionados nas mesmas ou nos contratos subscritos com os clientes.

Os clientes serdo informados sobre as taxas e comissées que lhes séo aplicaveis, antes
e depois da contratacdo do produto ou servico, de acordo com o estabelecido em cada
momento pela regulamentagao em vigor

As tarifas serdo publicadas e divulgadas quando assim estabelecido pela regulamentacéo
aplicavel.

45. O pessoal envolvido na prestacdao de servicos aos clientes, bem como na producao e
distribuicdo de produtos, terd o conhecimento, experiéncia e informagcao necessaria para
entender as caracteristicas, o funcionamento, os custos e os riscos dos produtos, e quando
os distribua, ser capaz de explica-los adequadamente aos clientes.

451,

452,

O nivel de conhecimentos, experiéncia e informagdo exigidos serdo adequados e
proporcionais as fungdes desempenhadas pelo pessoal, bem como as caracteristicas
dos servigos, dos produtos e dos processos afetados, e cumprird com 0s requisitos de
certificagao e de formacdo que, se for o caso, exigido pela regulamentacdo aplicavel em
cada jurisdicao.

O BBVA contara com processos de comunicacdo internos e de formacao dirigidos aos
colaboradores para que 0s seus conhecimentos se mantenham atualizados.

4.6. Opessoal que preste servicos ou distribua produtos aos clientes utilizara os canais e meios que o BBVA
tenha autorizado e habilitado para esses fins em cada momento.

46.1.

46.2

463.

464,

Estes canais estarao sujeitos aos adequados sistemas de gravacao e registo exigidos,
conforme o caso, por regulamentagdo ou procedimentos internos

O BBVA adotara os procedimentos e as medidas para o registro, arquivo, custddia e
salvaguarda da documentacdo ou da informagdo que tenha sido entregue ao cliente, ou
recolhida, no ambito da prestagdo de servicos ou da distribuigdo de produtos, que em
cada caso proceder de acordo com a regulamentacao

Estes procedimentos de gravacdo e registo incluirdo as conversas e comunicagées
eletronicas com os clientes, quando exigido pela legislacao aplicavel ao servico em causa
ou por procedimentos internos.

Serao estabelecidos planos de contingéncia e de continuidade para assegurar a
manutencao do negoécio em caso de possiveis falhas nos sistemas.
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4.7. O BBVA respondera diligentemente as consultas, pedidos de informacédo e queixas dos clientes e
processara as reclamacoes dos clientes de forma transparente e eficaz.

4.71. Para estes efeitos, 0 BBVA contara com um sistema de atendimento e resolugdo agil das
duvidas e queixas colocadas pelos clientes, sobre os diferentes servicos e produtos que
preste ou distribua, independentemente do seu canal de distribuicado.

472. Comunicar-se-a com os clientes de forma clara e em linguagem simples e facil de
compreender, respondendo as reclamacdes de forma agil nos prazos estabelecidos na
legislacao aplicavel.

4.8. O BBVA estabelecerd, aplicara e mantera sistemas e procedimentos adequados para salvaguardar a
seguranca, a integridade e a confidencialidade da informacao que recolhe ou possui no ambito da
prestacdo de servicos ou da distribuicdo de produtos aos clientes, tendo em conta a natureza da
informacgao em causa e os acordos que, se os houver, tenham sido celebrados com o cliente, bem como
a legislagao aplicavel.

481, Para estes efeitos, o BBVA implementara as medidas organizacionais e de seguranca
adequadas para a eficaz protecdo dos dados pessoais dos seus clientes, assegurando o
exercicio dos seus direitos enquanto titulares dos dados através dos canais e
procedimentos de resposta estabelecidos e salvaguardando os principios fundamentais
gue nesta matéria contemplam a regulamentacao atual.

482 Da mesma forma, adotard as medidas e os procedimentos adequados para evitar e
prevenir praticas de abuso de mercado.

Disposicdes aplicaveis as solucdes de financiamento

4.9. O BBVA atuara com responsabilidade nas propostas de financiamento aos clientes; bem como na busca
de solugdes viaveis quando se encontrem em dificuldades financeiras.

491, No processo de oferta e de concessao de empréstimos ou créditos, o BBVA avaliara a
capacidade de pagamento dos clientes de forma imparcial, objetiva e diligente, apoiada
em informacgdo pertinente e suficiente, aplicando critérios de proporcionalidade, e
seguindo a Regulamentacao Interna emitida pela érea de Global Risk Management nesta
matéria.

492 O BBVA buscara solugbdes precoces e viaveis para clientes que se encontrem com
dificuldades financeiras. Nesse sentido, avaliard e promovera possiveis medidas para
apoiar os clientes que manifestem ou apresentem dificuldades de pagamento.

Disposicdes aplicaveis a servicos e a atividades de investimento

4.10. O BBVA zelara pelo conhecimento dos clientes a quem presta ou oferece servicos ou produtos de
investimento com o objetivo de Ihes prestar um servico adequado e nos termos exigidos em cada caso
pela regulamentacédo, em fun¢ao das caracteristicas do cliente, da tipologia de produto e do servigo
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prestado.

Deste modo, 0BBVA:

Classificara os clientes de acordo com as categorias previstas, conforme o caso, na
regulamentacdo aplicavel, de forma a adequar o nivel de protecao as caracteristicas dos
clientes.

Identificard e classificard os produtos de acordo com as categorias previstas, se for o
caso, naregulamentacao aplicavel, pela sua natureza, estrutura, complexidade e riscos

Sempre que proceda tendo em consideragao o servico prestado, avaliara que o produto
seja adequado para os clientes, tendo em conta os fatores e as circunstancias pessoais
dos clientes que em cada caso determinam a regulamentacgao.

Quando prestar o servigo de gestao discricionaria de carteiras e de consultoria de investimentos, o BBVA
fara a gestao do patrimoénio dos seus clientes e prestar-lhes-a o servico de consultoria com base nas
caracteristicas, objetivos e necessidades dos clientes, incluindo, quando aplicavel, os seus objetivos e
preferéncias de sustentabilidade.

No &mbito da prestacdo destes servicos, o BBVA:

Atuara com conhecimento, competéncia e diligéncia, e contara com uma organizagao
adequada em termos de quantidade e especializacdo de recursos, inclusive
tecnologicos, e com adequada segregacao funcional e definigdo técnica dos mesmos.

Adotara as medidas exigidas pela regulamentacao para ter um conhecimento adequado
e atualizado das caracteristicas, dos objetivos e das necessidades dos clientes.

Para esses fins, poderd ter em consideracdo o conhecimento e a experiéncia de
investimento dos clientes, a sua situagdo financeira (incluindo a sua capacidade de
suportar perdas) e os seus objetivos de investimento (incluindo a sua tolerancia ao risco
e, quando apropriado, os seus objetivos e preferéncias de sustentabilidade).

O alcance e o nivel de informacao que o BBVA utiliza ou, se for o caso, recolhe do cliente,
sera pertinente e proporcional as caracteristicas dos servigos prestados, com as
caracteristicas, a complexidade e os riscos dos produtos objeto de tais servigos, bem
como, com as circunstancias pessoais dos clientes.

Definira critérios e um processo de investimento ou recomendagdo adequado as
diferentes caracteristicas ou perfis de clientes ou carteiras considerados no servico
prestado, e determinara, quando for o caso, a tipologia de produtos adequados, 0s
parametros de diversificacado da carteira e/ou as restricdes sobre determinados ativos
ou operacgodes.

Realizard com rigor a avaliagdo da idoneidade, antes da contratacao do produto ou
servico em questao, e informara aos clientes o resultado dessa avaliagéo.

Abster-se-a de fazer recomendaces ou de prestar o servigo de gestao discricionaria de
carteiras quando nao disponha da informagdo necessaria e suficiente, bem como nos
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casos em gue nenhum dos servigos ou produtos disponibilizados seja compativel com
as caracterfsticas, necessidades e objetivos do cliente.

4116, Quando os servicos de consultoria ou gestdo de carteiras implicarem um
relacionamento continuo com o cliente, oferecerdo ao cliente a possibilidade de rever e
atualizar o seu perfil de investidor; realizara um seguimento dos investimentos das
carteiras dos clientes, e fara a gestao da carteira ou fara as propostas de recomendagdo
gue, em cada caso, realizam, para que 0s investimentos sejam adequados as
caracteristicas do cliente vigentes em cada momento.

4n7y. Contara com procedimentos de alocagdo de operacdes que salvaguardem o principio de
ndo discriminagao entre carteiras e/ou clientes.

4718 O BBVA avaliara e fara o seguimento das entidades que participam no ciclo de vida da
gestdo das carteiras. No caso de delegar a sua gestao a terceiros, o BBVA ira informa-lo
sobre os principios gerais desta Politica e solicitarad a sua adaptacdo a mesma.

4.12. O BBVA executara as ordens dos clientes - ou as transmitira a terceiros para a sua execucéao - de forma
a obter o melhor resultado possivel para as mesmas, de acordo com a regulamentacao aplicavel. Para
isso, contara com os procedimentos e os sistemas necessarios para executar os pedidos dos clientes
com rapidez e precisao, de forma sequencial e rapida em relagdo a outras ordens de clientes ou face aos
interesses particulares do BBVA.

4121, Como principio geral, a execucdo das ordens, ou a sua transmissao a terceiros para a
sua execugao, serd levada a cabo tendo em consideragdo o momento em que foram
recebidas dos clientes.

412.2. Para obter o melhor resultado possivel para os clientes, serédo tidos em consideracdo 0s
seguintes fatores: preco, custos, liquidez, volume, probabilidade de execugéo e liquidagao,
rapidez de execucdo, caracterfsticas de liquidacdo e qualquer outra consideracdo relevante
para a execugao da ordem do cliente.

4123, Ao determinar a importancia relativa dos fatores mencionados, serdo tidas em
consideracdo as caracteristicas do cliente, da ordem, do instrumento objeto da referida
ordem e dos centros de execucdo e intermediarios.

4124 Serdo identificados os diferentes centros negociacdo e intermedidrios suscetiveis de
serem utilizados para executar as ordens dos clientes e os fatores que influenciam essa
escolha.

4725 Serd proporcionado aos clientes, de acordo com a regulamentagao aplicavel, a
informagdo adequada explicando de forma clara e com o detalhe suficiente sobre
execucao dos pedidos dos clientes.

4.13. OBBVA protegera os ativos dos clientes e adotara os procedimentos e as medidas necessarias para que
esses ativos sejam devidamente custodiados e ndo sejam utilizados de forma indevida.

De acordo com 0s requisitos estabelecidos em cada caso pela regulamentacao aplicavel nesta
matéria, o BBVA:
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Conservard um sistema de registros e contas que Ihe permitira distinguir os ativos
mantidos para um cliente dos ativos mantidos para outro cliente e dos seus proprios
ativos.

Tera registos contabilisticos para verificar a exatidao e correspondéncia das contas dos
clientes com os instrumentos financeiros; sistemas de reconciliacao de registros; e
sistemas de identificacdo e autorizagdo de clientes que assegurem que a disposi¢do e as
operagfes sobre os instrumentos financeiros dos clientes sejam realizadas pelas
pessoas autorizadas.

Contara com medidas que minimizem o risco de perda ou diminuicao dos ativos dos
clientes, ou dos direitos conexos, como consequéncia de um uso indevido, fraude, ma
administracdo, manutencao inadequada de registos ou negligéncia

Utilizara os instrumentos financeiros do cliente de acordo com ascondicdes previstas na
regulamentacdo aplicavel.

Terd suporte documental das operac6es ou contratacées dos clientes (por exemplo,
através do arquivo e custddia dos pedidos ou contratos correspondentes).

Nao imobilizard os valores dos clientes sem uma justificagao valida nem sem um suporte
documental associado.

Quando os ativos e os fundos do cliente sejam depositados com terceiros (quando
permitido por lei):

i) Atuaradiligentemente na selecdo, nomeacao e revisdo periodica dos depositarios,
informando os clientes de forma oportuna e obtendo, quando necessario, 0 seu
consentimento.

i) Adotara medidas para que se diferencie os ativos dos clientes dos do Banco e, por
sua vez, dos ativos que possam pertencer a esse terceiro, ou por este custodiados.

Disposicoes aplicaveis a atividade de gestao de veiculos de investimento coletivo

4.14. O BBVA ira gerir os ativos dos veiculos de investimento coletivo com a prudéncia,
competéncia e diligéncia que exige a confianca dos clientes. A responsabilidade fiduciaria
na gestao e administracao dos investimentos sera mantida durante todo o ciclo de vida dos
produtos e independentemente do veiculo através do qual seja canalizado o investimento.

O BBVA realiza, através das sociedades gestoras, fiduciarias ou administradoras com entidade
juridica prépria, a gestao de Organismos de Investimento Coletivo, Fundos de Pensdes, Entidades
de Capital de Risco, Fideicomisso e outros veiculos andlogos (doravante, veiculos de
investimento coletivo. Neste ambito de atividade:

O BBVA ird dotar-se de processos especializados, robustos e transparentes para a
gestdo de veiculos de investimento coletivo durante todo o seu ciclo de vida.

Atuara com conhecimento, competéncia e diligéncia, e contard com uma organizagao
adequada em termos de quantidade e especializagdo de recursos, inclusive
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4148,

tecnologicos, bem como uma apropriada segregacgdo funcional e definicdo técnica dos
mesmos.

O BBVA elaborard a politica de investimento dos diferentes veiculos de investimento
coletivo que gere, o qual servira de enquadramento para as decisdes de investimento,
assim como para facilitar a continuidade da estratégia a longo prazo e a estabilidade na
gestao.

A politica de investimentos estara definida por escrito de forma clara, evitando que dé
lugar a interpretagdes erréneas ou confusdes. Contemplard como pontos minimos os
objetivos e estratégia de investimento, as principais limitacdes e os instrumentos
financeiros a utilizar.

No caso de modificacdes da politica, o BBVA informara os clientes, sempre que for
necessario, de forma oportuna e através dos meios estabelecidos pela regulamentagao
aplicavel.

Estabelecerda um processo documentado de seguimento, reporte e controlo dos veiculos
para assegurar a correta aplicacdo da politica de investimento. Este processo
contemplara os seguintes aspetos:

) Um seguimento periddico da carteira de investimento para verificar que 0s
investimentos sdo adequados a politica de investimento e aos limites
regulatorios.

i) Aavaliagdo do desempenho dos investimentos, considerando tanto a
rentabilidade, como o risco assumido.

i) Umrelatério interno completo, incluindo rentabilidade, niveis de risco e
observancia das politicas de investimento.

Contara com procedimentos de atribuicdo de operagdes que salvaguardam o principio
da nao discriminacdo entre veiculos e/ou clientes.

O regime aplicavel as operacdes vinculadas serd baseado nos principios da
transparéncia e da realizacdo das operacdes a precos de mercado. Neste sentido, o
BBVA verificara e documentara que a operativa entre as entidades do Grupo BBVA seja
realizada nas mesmas ou em melhores condicdes do que com outras entidades do
mercado, e no melhor interesse dos veiculos e/ou clientes.

No que diz respeito aos conflitos de interesses com as entidades nas quais o Grupo
BBVA detenha participacdo através dos veiculos geridos, as entidades de gestoras ou
administradoras do Grupo BBVA terdo procedimentos em relacdo ao exercicio dos
direitos de voto de acordo com o0s requisitos estabelecidos em cada caso pela
regulamentacdo local. Estes procedimentos incorporarao estratégias idéneas e efetivas
para determinar em beneficio exclusivo do veiculo de investimento coletivo o momento
e aforma em que sao exercidos os direitos de voto correspondam a cada veiculo.

O BBVA avaliara e fara o seguimento das entidades que participam no ciclo de vida dos
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D.

5.1.

52.

53.

54.

veiculos de investimento coletivo. No caso de delegar a gestdo de veiculos a entidades
terceiras, o BBVA informara sobre os principios gerais desta Politica e solicitara sua
adequacao a mesma.

Disposicdes relativas ao governo de produto

O BBVA zelard pelo cumprimento das disposi¢cées de conduta com o cliente contidas nesta Politica
ao longo de todo o ciclo de vida do produto ou servico, ou seja, desde 0 momento em que séo
idealizados ou desenhados, assim como durante a sua distribuicdo ou comercializagéo, e na fase
posterior a contratagdo (seguimento e servico pés-venda).

Assim, com carater prévio ao lancamento ou a comercializagdo de um novo produto ou servico,
ou quando se produzir uma modificagao significativa nas caracteristicas dos produtos ou servigos
existentes, o BBVA submeterd os referidos produtos ou servicos a um procedimento
sistematizado de anadlise e aprovacgdo, com o objetivo de comprovar, conforme o0 caso, que sejam
cumpridos os principios e as disposicdes constantes desta Politica, da Regulamentacdo Interna
de desenvolvimento, assim como da legislacéo aplicavel em matéria de protecado do cliente.

Em concreto, esta avaliacdo sera realizada em primeira instancia com a participagdo da primeira
e da segunda linhas de defesa e a sancao serd submetida aos Comités de Admisséo de Risco
Operacional e Governo de Produto de acordo com o disposto na regulamentacgéo interna
aplicaveis na gestdo de riscos ndo financeiros.

Apds o lancamento do produto, o BBVA acompanhara a sua evolugédo e sua distribuicdo. Nesta
revisdo sera avaliado, entre outros aspetos, se o produto continua a ser compativel com as
necessidades, caracteristicas e objetivos do mercado-alvo identificado e se a estratégia de
distribuigao definida continua a ser adequada.

Para o efeito, serdo definidos numa abordagem preventiva do risco, quadros de mitigacéo,
controlo e monitorizagdo ajustados e proporcionais as caracteristicas e riscos dos produtos e dos
servigos, com especial atencdo para aqueles produtos de maior complexidade e/ou risco
dirigidos aqueles clientes que, devido as suas particularidades, a regulamentacao confira um
maior nivel de protecéo.

Este seguimento serd formalizado de acordo com 0s mecanismos e comités previstos na
regulamentacao interna aplicavel a gestao de riscos ndo financeiros.

Os principios e disposicdes contidos nesta Politica serdo igualmente tidos em consideragdo na
distribuicdo de produtos de entidades terceiras, assim como na distribuicdo de produtos BBVA
através de terceiros, de acordo com o que para o efeito esteja disposto na legislacao aplicavel, e
de forma adequada e proporcional as caracteristicas dos produtos e dos clientes a que se
destinam. Para estes efeitos, o BBVA estabelecera os adequados mecanismos e fluxos de
informagdo com as entidades terceiras, conforme o caso.
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0.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

Modelo de governo e supervisdo da Politica

Esta Politica foi aprovada pelo Conselho de Administracao do BBVA em data de S de fevereirode
2022, com andlise prévia da Comisséo de Risco e Compliance e da Comissdo Delegada
Permanente da Sociedade. A Politica entrard em vigor no dia seguinte a sua aprovacgdo e sera
aplicavel enquanto o Conselho de Administragéo nao concordar com a sua modificagdo ou com a
aprovacdo de uma nova que a substitua

A Politica foi elaborada e coordenada pela unidade global de Compliance, com a colaboracao das
unidades Client Solutions, Servigos Juridicos, Riscos N&do-Financeiros e Responsible Business, e
pela darea Global Risk Management, no ambito das suas respetivas competéncias.

A Politica atualiza e abrange a Politica de Governo de Produto, a Politica Global de Servicos e
Atividades de Investimento, e a Politica Corporativa de Risco das Atividades de Gestdo de
Patriménios de Terceiros, todas aprovadas pelo Comité Executivo Permanente do BBVA.
Portanto, as versdes anteriores das referidas politicas ficam sem efeito e sado substituidas pela
Politica atual.

O responsavel pela area global de Regulacdo e Controles Internos sera o responsavel, no ambito
executivo, por esta Politica e, portanto, incumbird de a submeter para aprovacédo, bem como de
sua divulgacao, promovendo seu conhecimento pelas pessoas sujeitas a mesma, e se for 0 caso,
de sua ampliacdo as respetivas filiais dentro do Grupo BBVA.

O responsavel pela Politica tera conhecimento sobre o seu grau de aplicacdo, com base nas
informacdes proporcionadas pelos responsaveis das areas de aplicacdo, e adotara as medidas
necessarias caso ndo esteja a ser devidamente aplicada, reportando-o sempre que aplicavel.

Por sua vez, os responsaveis pelas areas afetadas pela Politica serdo responsaveis por aplica-la
no ambito de suas competéncias e facilitardo, nos seus respetivos ambitos de responsabilidade e
guando for o caso, a disponibilizagdo de meios, sistemas e organizagao suficientes para o seu
cumprimento.

O controlo sobre grau de cumprimento tanto desta Politica como do seu desenvolvimento sera
levado a cabo de acordo com o Modelo de Controlo Interno definido na Politica Geral de Gestéo de
Riscos N&o Financeiros. As diferentes fungdes de controlo do Grupo BBVA terdo uma cooperacao
ativa e regular na supervisao da aplicacdo desta Politica, de acordo com os poderes que lhes foram
conferidos.

O Conselho de Administragdo, como érgdo maximo de fiscalizagdo da Entidade, levara a cabo
diretamente ou através do Comité de Riscos e Compliance, a supervisao da aplicacdo da Politica,
com base nos relatorios periodicos ou ad hoc recebidos dos responsaveis pela Unidade de
Compliance da érea de Regulacado e Controlo Interno, da area de Auditoria Interna e, se for o caso,
dos responsaveis pelas demais funcdes de controlo existentes no BBVA.

Com uma periodicidade minima de um ano, ou na ocorréncia de qualquer evento que obrigue a
alteracao desta Politica, a unidade global de Compliance procedera a sua revisdo e submetera a
consideracao dos Orgaos Sociais do Banco as atualizacdes e modificacdes que a qualquer
momento se mostrem necessarias ou convenientes.
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6.10.

6.11.

6.12.

Os incumprimentos das disposicdes desta Politica ou em outra Regulamentacao Interna que sejam
desenvolvidas poderao motivar, no caso de empregados e dirigentes, a adog¢do de sangdes
disciplinares de acordo com a legislacdo laboral aplicavel. Em qualquer caso, o incumprimento das
disposi¢6es na Politica ficara sujeito ao estabelecido na regulamentagao aplicavel em cada momento.

As pessoas que tenham conhecimento, indicio ou suspeita de um ato ou situagao relacionada com
a empresa que, embora ndo se enqguadre no ambito da sua responsabilidade, possam ser
contrarias a esta Politica, devem comunica-lo através dos circuitos correspondentes, podendo
sempre fazé-lo através do Canal de Denuncias de acordo com o disposto no Cédigo de Conduta

Em caso de duvidas sobre esta Politica, serd consultada a unidade de Compliance.

Glossario

Consultoria de investimento: servico no qual o BBVA apresenta ao cliente recomendacdes
personalizadas sobre uma ou mais operacgdes relativas a instrumentos financeiros com base nos
seus conhecimentos e experiéncia, situacdo financeira e objetivos de investimento, incluindo, se
for caso disso, 0s seus objetivos e preferéncias de sustentabilidade. Em qualquer caso, é o cliente
gue decide pela execucdo ou ndo da recomendacdo personalizada emitida e, portanto, pela
contratacao ou ndo do produto recomendado.

BBVA ou o Banco: Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, S.A. e as entidades do Grupo BBVA sujeitas ao
ambito de aplicagdo desta Polftica.

Canal de distribuicao: canais através dos quais o BBVA presta servico ou distribui produtos aos
clientes. Estes canais podem ser do BBVA ou de terceiros, podem ser, por exemplo, presenciais,
telefénicos, digitais ou consistir em plataformas eletronicas de contratagao.

Cliente: cliente de produtos ou servicos e atividades oferecidas, prestadas ou desenvolvidas pelo
Grupo BBVA, incluindo tanto pessoas singulares como coletivas.

Comissao: o valor devido como contrapartida pelos servicos prestados pelo BBVA. Por exemplo,
comissao de manutencao de conta, comissdo de gestao da carteira, etc.

Conflito de Interesses: Para os efeitos desta Politica, as situacdes que podem gerar conflito de
interesses sdo aquelas em que ha interesses opostos entre: i) o BBVA (incluindo seus empregados,
diretores, agentes vinculados e qualquer pessoa vinculada direta ou indiretamente ao Grupo BBVA
mediante uma relagao de controlo) e seus clientes; ou bem ii) entre dois ou mais clientes do BBVA.

No entanto, para que exista um conflito de interesses, ndo basta que o BBVA possa obter um
beneficio (ou evite uma perda), se também ndo existir uma possivel perda para um cliente; ou
que um cliente com relagdo ao qual o Banco mantenha obrigagdes possa obter um beneficio (ou
evitar uma perda), se nao existir uma possivel perda concomitante para outro cliente.

O custo do produto ou servigo ndo sera considerado em nenhum caso que suponha um prejuizo
ou perda concomitante para o cliente para efeitos de avaliagdo da possivel existéncia de um
conflito de interesses.

Distribuidor: a entidade ou unidade que presta servigos a clientes ou que os oferece, recomenda
ou vende produtos, através de quaisquer servicos e canais (BBVA ou de entidades terceiras), seja
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por iniciativa do cliente ou da entidade

e Estratégia de distribuicado: canais (por exemplo, presencial, telefénico, digital, etc.) e servicos (por
exemplo, consultoria em matéria de investimento, gestao discricionaria de carteiras, etc.) através dos
quais se pode oferecer, prestar ou distribuir um produto ou servico. Ver a definigdo de “canal de
distribuigdo” neste mesmo glossario.

e Produtor: a entidade ou unidade que cria, desenvolve, emite ou desenha produtos, ou aconselha
empresas emitentes sobre o lancamento de novos produtos.

e Gestao discricionaria de carteiras: servico mediante o qual o Banco toma em nome e por conta do
cliente as decistes de investimento que considere em funcdo dos seus conhecimentos e
experiéncia, situacao financeira e nos seus objetivos de investimento, incluindo, quando for o
caso, 0s seus objetivos e preferéncias de sustentabilidade. Ao assinar o contrato de gestdo de
carteiras, o cliente estd a delegar no BBVA a adog¢édo das decisdes de investimento.

e Governo de produto: conjunto de medidas organizacionais a observar ao longo do ciclo de vida
do produto para assegurar que se protegem os interesses dos clientes de produtos e de servigos
de acordo com os principios e as diretrizes de atuacdo contemplados nesta Politica e na
regulamentacdo aplicavel em matéria de protecdo do cliente

e Grupo BBVA ou Grupo: grupo financeiro internacional BBVA, enquanto casa-mae, e por outras
sociedades juridicamente autbnomas e sucursais, maioritariamente dedicadas ao exercicio da
atividade bancaria e de outras relacionadas direta ou indiretamente com esta.

e Mercado-alvo ou publico-alvo: tipo ou tipos de clientes cujas caracteristicas, objetivos e
necessidades sao considerados compativeis com cada produto

e Mercado-alvo ou publico-alvo negativo: tipo ou tipos de clientes cujas caracteristicas, objetivos e
necessidades nao sdo considerados compativeis com o produto. Sera determinado quando for
considerado necessario de acordo com a complexidade e riscos do produto.

° C')rgéos Sociais: Para os fins desta Politica, o Conselho de Administracdo do BBVA e seus
Comités.

e Produtos: quaisquer produtos que o BBVA fabrique ou distribua aos clientes. Isso inclui, entre outros,
0s produtos bancarios, de investimento ou de cobertura e produtos de seguros.

e Regulamentacédo Interna: De acordo com o disposto no Quadro de Regulamentacdo Interna,
entende-se por regulamentacdo interna todas aquelas disposi¢ées de cumprimento obrigatorio
e vocacao de permanéncia no tempo que definem o quadro de atuagao das pessoas, areas ou
negocios que fazem parte do Grupo BBVA, e que sejam aprovados internamente, quer para
desenvolver o Quadro Geral de Gestao e Controlo, para dar resposta a requisitos regulatdérios ou
de supervisao, quer pararegular a organizacao e o funcionamento de um determinado ambito de
atividade.

e Servicos: Servicos de investimento, bancarios e de seguros que o BBVA preste aos seus clientes.
Estes servicos podem consistir, por exemplo, em servigos de comercializagdo, colocagao ou
distribuicao de produtos, aconselhamento ou apresentacdo de recomendag8es personalizadas
aos clientes, gestdo discricionaria de carteiras ou patrimoénios de clientes, e a rececéao,
transmissao e execucado de ordens dos clientes sobre produtos do mercado de valores.

e Custo: 0 preco que deve pagar um cliente que deseje contratar ou que contrate um produto ou
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servigo.

e \Veiculos de gestao coletiva: inclui os organismos de investimento coletivo, planos e fundos de
penséo, entidades de capital de risco, fideicomissos e outros vefculos similares.

Politica Geral de Conduta com oCliente e Governo de Produto

20



	Aprovado pelo Conselho de Administração do BBVA no dia 9 de fevereiro de 2022 Fevereiro 2022
	1. Introdução
	2. Objeto e âmbito de aplicação
	Objeto
	Âmbito de aplicação

	3. Princípios gerais
	4. Disposições em matéria de conduta com o cliente
	4.1. O BBVA identificará o mercado-alvo para os produtos que produz ou distribui, entendido como o tipo ou tipos de clientes cujas características, objetivos e necessidades sejam considerados compatíveis com cada produto; e definirá uma estratégia de ...
	4.2. A publicidade e a informação veiculada ou disponibilizada aos clientes sobre os produtos e os serviços será transparente, clara e responsável
	4.2.1. Transparência:
	4.2.2. Clareza:
	4.2.3. Responsabilidade:
	4.3. O BBVA identificará, prevenirá e gerirá as situações de conflito de interesses que possam ser prejudiciais para os clientes.
	4.4. O BBVA estabelecerá um regime tarifário e de comissões para produtos e serviços transparente para os clientes e de acordo com a lei; e aplicará aos clientes as comissões correspondentes aos serviços que tenham contratado e que lhes tenham sido pr...
	4.5. O pessoal envolvido na prestação de serviços aos clientes, bem como na produção e distribuição de produtos, terá o conhecimento, experiência e informação necessária para entender as características, o funcionamento, os custos e os riscos dos prod...
	4.6. O pessoal que preste serviços ou distribua produtos aos clientes utilizará os canais e meios que o BBVA tenha autorizado e habilitado para esses fins em cada momento.
	4.7. O BBVA responderá diligentemente às consultas, pedidos de informação e queixas dos clientes e processará as reclamações dos clientes de forma transparente e eficaz.
	4.8. O BBVA estabelecerá, aplicará e manterá sistemas e procedimentos adequados para salvaguardar a segurança, a integridade e a confidencialidade da informação que recolhe ou possui no âmbito da prestação de serviços ou da distribuição de produtos ao...
	4.9. O BBVA atuará com responsabilidade nas propostas de financiamento aos clientes; bem como na busca de soluções viáveis ​​quando se encontrem em dificuldades financeiras.
	4.10. O BBVA zelará pelo conhecimento dos clientes a quem presta ou oferece serviços ou produtos de investimento com o objetivo de lhes prestar um serviço adequado e nos termos exigidos em cada caso pela regulamentação, em função das características d...
	4.11. Quando prestar o serviço de gestão discricionária de carteiras e de consultoria de investimentos, o BBVA fara a gestão do património dos seus clientes e prestar-lhes-á o serviço de consultoria com base nas características, objetivos e necessidad...
	4.12. O BBVA executará as ordens dos clientes - ou as transmitirá a terceiros para a sua execução - de forma a obter o melhor resultado possível para as mesmas, de acordo com a regulamentação aplicável. Para isso, contará com os procedimentos e os sis...
	4.13. O BBVA protegerá os ativos dos clientes e adotará os procedimentos e as medidas necessárias para que esses ativos sejam devidamente custodiados e não sejam utilizados de forma indevida.
	4.14. O BBVA irá gerir os ativos dos veículos de investimento coletivo com a prudência, competência e diligência que exige a confiança dos clientes. A responsabilidade fiduciária na gestão e administração dos investimentos será mantida durante todo o ...

	5. Disposições relativas ao governo de produto
	6. Modelo de governo e supervisão da Política
	Glossário

