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1. Inleiding en context

De Group Code of Conduct (hierna ‘de Code’) geeft extra details over de integriteitsdomeinen die
geidentificeerd worden in de Integrity Policy (het Integriteitsbeleid).

De Code is een verzameling van regels en beleidsverklaringen die zijn bedoeld om alle medewerkers
van Credendo te helpen bij hun dagelijkse taken en besluitvorming. Ze stelt bepaalde richtsnoeren
vast over hoe men zich moet gedragen ten opzichte van klanten, leveranciers en de overheid. De
Code is niet alomvattend maar gaat in op wangedragingen die van bijzonder belang zijn voor
Credendo en haar voornaamste belanghebbenden.

De Code moet toegepast worden door alle entiteiten die aan Credendo?! gelinkt zijn. Verder in deze
tekst zal steeds verwezen worden naar ‘Credendo’ om het simpel te houden. Als er op het niveau
van een bepaalde entiteit specifieke afwijkingen nodig zouden zijn op deze beginselen omwille van
lokale wetgeving, zullen die afwijkingen opgenomen worden in het aanhangsel voor die bepaalde
entiteit.

Net als in het Three Lines of Defence-model vormt het operationeel beheer van elk departement de

eerste defensielijn. Die is verantwoordelijk voor het ontwikkelen van interne procedures in lijn met de
beginselen van de Code, om effectieve interne controles te onderhouden en om op dagelijkse basis

risk management- en controleprocedures uit te voeren.

Het operationeel beheer houdt in elke besluitvorming rekening met de reputatie van Credendo om de
blootstelling van Credendo aan dergelijke risico’s te minimaliseren.

De Code is opgesteld door de Group Compliancefunctie en goedgekeurd door de Raad van Bestuur
van Credendo ECA. Ze zal jaarlijks herzien worden.

Als er op het niveau van een entiteit specifieke afwijkingen nodig zijn omwille van lokale wetgeving,
zullen die opgenomen worden in het aanhangsel voor die bepaalde Credendo-entiteit.

De meest recente versie van de Code en het aanhangsel zullen jaarlijks voorgelegd worden aan het
Executive Committee/de Management Board en de Raad van Bestuur/Supervisory Board van de
betreffende entiteit.

Binnen deze Code verwijst ‘Compliance’ naar de compliancefunctie binnnen de respectieve entiteit.
In geval van twijfel moet Group Compliance gecontacteerd worden.

2. Doelstellingen & kernbeginselen

Zoals vermeld in de Integrity Policy moeten alle personen die voor Credendo werken het passende
gedrag aan de dag leggen om een zorgvuldige, degelijke, eerlijke en professionele relatie op te
bouwen met de verschillende partners. Dit geldt zowel voor personen die in dienst zijn van
Credendo, als voor personen die indirect voor Credendo werken via consulting, outsourcing of
soortgelijke regelingen.

De Code is bedoeld als hulpmiddel voor alle personeel doordat ze meer informatie verstrekt over het
in de Integrity Policy vastgestelde kader zonder dat ze een alomvattend overzicht wil geven.

Er kunnen specifieke richtlijnen of policy’s opgesteld worden om verdere details te geven over deze
integriteitsbeginselen. In dat geval zullen die beschouwd worden als deel van het volledige
integriteitskader.

! Dit omvat moedermaatschappij Credendo ECA en haar 5 dochterondernemingen, inclusief hun bijkantoren.
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Van alle personen die voor Credendo werken, wordt verwacht dat zij getrouw zijn ten aanzien van
Credendo, en zij dienen de beginselen die in deze Code worden genoemd en de richtsnoeren en
procedures die overeenkomstig deze beginselen worden uiteengezet in acht te nemen.

Door onze acties af te stemmen met hoge ethische en wettelijke normen, creéren we een geest van
respect en betrouwbaarheid en beschermen we de goede reputatie van Credendo.

3. Dresscode

Een professionele attitude is een van de pijlers voor het respect en vertrouwen van de klant en dus
ook voor het zakelijk succes van Credendo. Daar hoort ook een dresscode bij.

Credendo vraagt van haar personeel dat het net gekleed is (‘smart business clothing’) op het werk of
bij werkgerelateerde gelegenheden. In meetings met externe partijen of wanneer een situatie dit
vereist, is meer formele kledij gewenst. Credendo kan af en toe, naargelang de lokale gebruiken, een
‘casual’ dag inlassen. In dat geval dient de herziene dresscode gevolgd te worden.

Personeelsleden die rechtstreeks in contact staan met klanten, nemen op de werkplaats een
neutrale houding aan wat betreft de uiting van hun politieke, filosofische of religieuze overtuigingen.

4. Hoe gebruik je deze Code of Conduct?
4.1. Lees dit document en de waarden van Credendo

De wet respecteren en naleven is een essentieel onderdeel van de manier waarop Credendo haar
activiteit uitoefent. Het is daarom belangrijk dat u dit document leest en ermee vertrouwd raakt. Het
moet worden beschouwd als een minimale reeks richtsnoeren waaraan u zich moet houden en die u
moet blijven integreren in uw dagelijks werk.

De integriteitsbeginselen die in de Code worden beschreven, gaan hand in hand met de Credendo-

waarden, namelijk:

> Customer intimacy: klantentevredenheid speelt een centrale rol in onze waarden. We luisteren,
stellen oplossingen op maat voor, we zijn gemakkelijk aanspreekbaar, we leggen onze
beslissingen uit, en onze dienstverlening is van het hoogste niveau. U krijgt oplossingen op
maat.

> Reliability: we streven naar de beste expertise in onze sectoren en risico's. We streven naar
operationele efficiéntie die ten grondslag ligt aan de customer intimacy. We hanteren een
langetermijnvisie wanneer het om onze activiteiten gaat, we kijken door de cyclus heen en we
streven naar duurzame financiéle resultaten. U kunt op ons rekenen.

> Respect: wij tonen respect voor onze klanten, onze medewerkers, onze aandeelhouders en alle
andere belanghebbenden, alsmede voor de maatschappij en het milieu. We treden krachtig op
tegen elke vorm van discriminatie. We behandelen iedereen eerlijk en oprecht. We proberen altijd
juist te handelen en hoge normen inzake ethisch gedrag toe te passen. U kunt ons vertrouwen.

De Code wordt, net als de Integrity Policy en de Credendo-waarden, op het intranet van Credendo
gezet, waar ze voor alle personeelsleden toegankelijk zijn.

4.2. Gebruik dit document als basisreferentie voor compliance-zaken

Alle personeelsleden van Credendo zijn persoonlijk verantwoordelijk om te begrijpen hoe ze kunnen

bijdragen tot de missie van Credendo, namelijk:

> het ondersteunen van handelsrelaties en aanbieden van oplossingen op maat voor verzekering,
herverzekering, garanties, borgstellingen en financiering met betrekking tot nationale en
internationale handel of investeringen in het buitenland, en
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> het beschermen van bedrijven, banken en verzekeringsondernemingen tegen kredietrisico's en
politieke risico's of het vergemakkelijken van de financiering van dergelijke transacties.

Door ons bij het uitoefenen van onze activiteiten te houden aan de beginselen inzake goed gedrag
en integriteit, ondersteunen we de compliance-cultuur binnen Credendo en dragen we bij tot de
missie.

Het is belangrijk te begrijpen dat volgens de regels handelen op zich niet volstaat. We moeten ons er
allemaal voor inzetten om met integriteit te handelen.

4.3. Contacteer Compliance voor vragen over de compliancedocumenten en -procedures

Compliance is het belangrijkste aanspreekpunt voor vragen over compliancedocumenten, problemen
en procedures. Het is beter om een vraag te stellen en zeker te zijn dat wat je doet compliant is, dan
te blijven zitten met twijfels! Bespreek het bij twijfel met je manager of andere verantwoordelijke
contactpersonen.

Zorg ervoor dat je de in deze Code vervatte vereisten begrijpt en naleeft, en stel je eventuele vragen
over deze en andere policy’s en procedures en hoe deze op jou van toepassing zijn.

5. Klokkenluidersprocedure

Klokkenluiden wordt gedefinieerd als ‘de openbaarmaking door een persoon, meestal een
werknemer bij een overheidsinstantie of particuliere onderneming, aan het publiek of aan
gezagsdragers, van wanbeheer, corruptie, illegaliteit of andere vormen van wangedrag’.

Credendo verwacht van al haar personeelsleden dat ze de voorwaarden van het arbeidscontract op
een loyale, coOperatieve manier en te goeder trouw naleven. Dit omvat ook de morele verplichting
om elk redelijk vermoeden te rapporteren als je gedrag, processen of systemen ziet op het werk
waarbij je je niet comfortabel voelt.

Om ethisch gedrag te stimuleren, worden alle personen die voor Credendo werken gevraagd om

Compliance te contacteren als ze:

> zich bewust worden van een vermoeden van een zakelijke praktijk (corruptie, fraude of
wangedrag) of instructie die in strijd lijkt met de bepalingen van deze Code,

> een opmerking krijgen van een derde (een verzekerde of iemand anders), die een schending kan
inhouden van de bepalingen in deze Code,

> zich bewust worden van een situatie waarin de reputatie van een Credendo-entiteit in het gedrang
kan komen. Dit kan met of zonder vermelding van hun naam.

Om anoniem te kunnen rapporteren is er in elke Credendo-entiteit een specifieke compliance-
brievenbus voorzien waar enkel Compliance toegang toe heeft. Via deze bus kunnen meldingen of
vaststellingen anoniem worden overgemaakt.

Credendo verbindt zich ertoe de gerapporteerde gevallen of incidenten zo snel mogelijk te
behandelen, gezien hun gevoelige aard.

Compliance zal een onderzoek voeren om vast te stellen of de gemelde problemen gegrond zijn. Als
Compliance na een eerste analyse concludeert dat er voldoende reden is voor een diepgaander
onderzoek, zullen ze onmiddellijk de Chief Executive Officer/General Manager op de hoogte
brengen.

De meldingen worden, voor zover mogelijk, vertrouwelijk behandeld. Indien nodig, bv. in gevallen
van fraude, kunnen externe partijen worden ingeschakeld om de melding te onderzoeken, nadat dit
is goedgekeurd door de Chief Executive Officer/General Manager.
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Een werknemer die te goeder trouw een schending of vermoedelijke schending van de wettelijke of
ethische normen meldt, kan dit vertrouwelijk doen en zal niet worden onderworpen aan vergelding of
verwijten omdat hij/zij deze melding heeft gemaakt.

Compliance houdt de verschillende gemelde schendingen en de respectieve reacties bij. In de
verslagen voor het Executive Committee van Credendo wordt een overzicht van deze punten
opgenomen.

6. Welke gebieden zijn compliance-gevoelig en hoe ga je daarmee om?

Credendo heeft in de Integrity Policy bepaald welke gebieden compliance-gevoelig en essentieel zijn
voor het uitoefenen van haar activiteit.

Deze Code is bedoeld om de integriteitsbeginselen uit de Integrity Policy om te zetten in meer
gedetailleerde richtsnoeren.

Het volgende hoofdstuk van de Code bouwt daarom verder op de integriteitsbeginselen uit de
Integrity Policy en vult deze waar mogelijk aan met meer praktische details.

6.1. Naleving van wet- en regelgevingsvereisten

Als algemeen principe geldt dat iedereen die voor Credendo werkt zich ervan bewust moet zijn dat
we enkel succesvol kunnen werken als we alle relevante wet- en regelgevingsvereisten en praktijken
naleven.

De wet- en regelgeving die van toepassing is in het land of de staat waar we actief zijn, verschaft ons
het hoofdkader waarbinnen Credendo moet handelen.

Het niet naleven van de geldende wetten en regels, het bestaande beleid en procedures kan leiden
tot een negatieve perceptie van het imago van Credendo en vormt daardoor een reputatierisico voor
Credendo.

Maar enkel de regels volgen volstaat niet. We moeten ons allemaal engageren om integer te
handelen en om geen acties te ondernemen die deze voorschriften en bepalingen omzeilen.

Zorg er dus voor dat je:
> de lokale wet- en regelgevingsvereisten in je dagelijks werk begrijpt en naleeft,
> beoordeelt of je acties en beslissingen te allen tijde in lijn liggen met de toepasselijke regels,
zeker als het specifiek over onze branche gaat,
> nagaat of deze acties of beslissingen stroken met de bestaande interne policy’s en
procedures.

Wees je ervan bewust dat het voor Credendo ernstige gevolgen kan hebben als dit risico niet
beheerd wordt. Voorbeelden van die gevolgen zijn reputatieverlies en het verlies van het vertrouwen
van onze toezichthouders en het publiek, schorsing of intrekking van onze vergunning, boetes of
andere sancties.

De omgang met regelgevende instanties, toezichthouders (zoals externe auditoren en regelgevende
toezichthouders) en rechtshandhavingsinstanties moet altijd op een ontvankelijke, open, eerlijke en
constructieve manier verlopen.

Als je vragen van toezichthouders ontvangt, denk er dan aan om deze door te verwijzen naar
Compliance.
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6.2. Vermijden van betrokkenheid bij (bijzondere) fiscale constructies

Als algemeen beginsel zal Credendo als een transparante en betrouwbare belastingbetaler voldoen
aan al haar belastingverplichtingen, en de belastingen en heffingen voor de betreffende entiteit
betalen, zowel nationaal als internationaal.

Credendo vermijdt directe of indirecte betrokkenheid bij belastingszaken, -constructies of -
mechanismen die de reputatie van Credendo negatief kunnen beinvioeden.

Credendo zal zich niet inlaten met zaken of praktijken die verder gaan dan de normale
verzekeringsactiviteit, en die opgezet of gebruikt worden om aan de eigen belastingverplichtingen of
die van de tegenpartij te ontsnappen of ze te omzeilen.

6.2.1. Bijzondere belastingmechanismen

In dit gedeelte worden bijzondere belastingmechanismen beschouwd als ‘elk proces, al dan niet
repetitief, dat wordt gecreéerd door de verzekeringsmaatschappij en afwijkt van de gangbare
verzekeringspraktijken en waarvan het doel is om belastingfraude mogelijk te maken, eraan deel te
nemen of in stand te houden, ook als het proces op zich geen fiscaal delict vormt'.

Een bijzonder mechanisme ontstaat niet alleen wanneer er een schending in het belastingsdomein
plaatsvindt. Het volstaat dat Credendo beseft dat, als gevolg van haar handelingen, de fiscus kan
worden misleid over de financiéle situatie van haar klanten.

Credendo zal geen bijzondere belastingmechanismen faciliteren of opzetten ten gunste van zichzelf
of eender welke zakenrelatie of tegenpartij.

6.2.2. Bijzondere gebieden van waakzaamheid
6.2.2.1. Praktijken die derden in staat stellen de fiscus te misleiden

Credendo staat niet toe dat de personen die werken voor Credendo zich bezighouden met of helpen
bij praktijken waarmee klanten in staat worden gesteld de fiscus te misleiden.

Het uitgeven van verzekeringscontracten, schema's of certificaten die onjuiste gegevens bevatten
met als doel een gunstiger fiscale behandeling te krijgen, is niet toegestaan.

Het kan daarbij onder andere gaan om het predateren van verzekeringscontracten met de specifieke
bedoeling de fiscus te misleiden.

6.2.2.2. Hulp bij verzekeringssimulatie

Credendo staat niet toe dat er verzekeringspolissen uitgegeven worden als er geen feitelijk risico te
verzekeren is.

Voorbeelden van dergelijke praktijken zijn:

> gebruik maken van een captive-herverzekeraar waarover de verzekeringnemer controle uitoefent
om vervolgens de premies te recupereren zonder dat dit wordt belast;

> verzekeringspolissen afsluiten zonder dat er verzekeringsrisico's zijn, om de premie in te brengen
als belastingvoordeel.

De middelen die hiervoor gebruikt kunnen worden, zijn onder andere:
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> side-letterovereenkomsten dat er bij het optreden van het risico geen vergoeding zal worden
geclaimd?;

> afsluiten van polissen voor onbestaande risico's;

> afsluiten van polissen voor periodes in het verleden waarin zich geen verlies kan hebben
voorgedaan;

> afsluiten van polissen met een entiteit die geen verzekerbaar belang heeft.

6.2.2.3. Niet-naleving van onze eigen belastingverplichtingen

Credendo zorgt ervoor dat ze haar eigen verplichtingen en verbodsbepalingen in de
belastingwetgeving naleeft.

Afhankelijk van het land waar het risico zich bevindt, kunnen verzekeringscontracten en
overeenkomsten onderworpen zijn aan een fiscaal stelsel dat heffingen op verzekeringspremies, btw,
zegelrecht of andere belastingen en heffingen omvat. De relevante fiscale vereisten moeten in acht
worden genomen wanneer nieuwe producten of diensten op de markt worden geintroduceerd of
wanneer nieuwe markten worden aangeboord.

Credendo zorgt ervoor dat de toepasselijke belastingvoorschriften degelijk worden nageleefd. Dit is
enkel mogelijk als de verzekeringspolissen en -contracten correct opgesteld zijn en als alle
verzekerde partijen volledig geidentificeerd en op de juiste manier gespecificeerd zijn in de
verzekeringspolis.

6.2.2.4. Fiscale fraude

Credendo zal het opzetten van, meehelpen aan of in stand houden van fiscale fraude, inclusief
belastingontduiking, niet faciliteren noch hieraan deelnemen. Ze zal de nodige waakzaamheid aan
de dag leggen en extra zorgvuldig zijn (enhanced due diligence) in geval van een verhoogd risico op
fiscale fraude in verband met een bepaalde transactie.

Zogenaamde 'belastingparadijzen’ kunnen belastingbetalers opportuniteiten bieden voor
belastingontduiking. Daarbovenop wordt hun geheimhouding en ondoorzichtigheid vaak gebruikt om
de afkomst van opbrengsten uit illegale en criminele activiteiten te verbergen. Een link met een
bedrijf dat geregistreerd staat in een dergelijk land wordt dus beschouwd als een verhoogd risico.
Credendo zal dan dus extra zorgvuldig te werk gaan en focussen op deze punten wanneer ze
overweegt om handelstransacties of investeringen te ondersteunen met tegenpartijen
(herverzekeraars, verzekerde, debiteur, begunstigde, enz.) die geregistreerd of gevestigd zijn in een
belastingparadijs.

Om te bepalen welke landen beschouwd moeten worden als belastingparadijs, gebruikt Credendo de
Belgische lijst van landen zonder of met een lage belasting® en de EU-lijst van niet-cotperatieve
rechtsgebieden voor belastingdoeleinden, zoals in de conclusie van de Raad 2017/C/438/04%. De
gelpdatete lijst zal gepubliceerd worden op het intranet van Credendo.

Andere indicaties van een hoger risico op belastingfraude, die extra zorgvuldigheid vereisen, kunnen

onder andere de volgende situaties zijn:

> de verzekerde of een van zijn dochterondernemingen die betrokken is bij de betreffende polis of
transactie, is een bedrijf zonder commerciéle activiteit of personeel op de geregistreerde locatie
(zogenaamde brievenbusbedrijven of lege vennootschappen),

2 Als een verzekerde van tevoren afziet van een schadevergoeding waar hij op grond van de polis recht op heeft, kan de polis
worden beschouwd als een verzekeringssimulatie. Een verzekerde mag echter wel aangeven dat hij voor een specifiek risico
(nog) geen schadevergoeding zal claimen.

3 Zie art. 307 WIB (Wet van de Inkomstenbelasting) en art. 179 KB/WIB, laatst getipdatet op 01/03/2016, waarnaar ook de
Nationale Bank van Belgié verwijst voor de bestrijding van witwaspraktijken en de preventie van belastingfraude.

4 De meest recente geconsolideerde lijst is beschikbaar op https://www.consilium.europa.eu/en/general-secretariat/corporate-
policies/transparency/open-data/
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> de verzekerde vraagt om een complexe verzekeringspolisstructuur om transacties te dekken
waarin hij/zij zelf geen commerciéle rol speelt of waarvoor de economische logica niet kan worden
aangetoond.

6.2.3. Meldingsplicht

Personen die voor Credendo werken en mogelijke aanwijzingen van fraude of van niet-naleving van
de belastingplicht zien, moeten Compliance hier onverwijld van op de hoogte stellen.

6.3. Strijd tegen witwassen van geld en financiering van terrorisme — Naleving van internationale
sancties

6.3.1. Bestrijding van witwaspraktijken en financiering van terrorisme

In dit gedeelte worden witwaspraktijken gedefinieerd als het verwerken van geld of activa met als
doel de illegale herkomst ervan te verhullen of verbergen, of het helpen van een persoon die is
betrokken bij het misdrijf waarvan het geld of deze activa afkomstig zijn, om de wettelijke gevolgen
van zijn/haar daden te vermijden.

De term ‘trade-based money laundering’ wordt in de handelsfinanciering en verzekeringssector
algemeen gebruikt voor het proces waarin criminele opbrengsten verhuld worden en de waarde
verplaatst wordt door het gebruik van handelstransacties in een poging om de illegale herkomst van
de opbrengsten te legitimiseren. In de praktijk gebeurt dit 0.a. door een verkeerde voorstelling van de
prijs, hoeveelheid of kwaliteit van de import- of exportproducten.

Financiering van terrorisme betekent het verstrekken of verzamelen van gelden op enige wijze, zij
het direct of indirect, met de bedoeling deze te gebruiken, of in de wetenschap dat zij zullen worden
gebruikt, zij het geheel of gedeeltelijk, door een terrorist of een terroristische organisatie om een of
meer terreurdaden uit te voeren.

Witwaspraktijken en financiering van terrorisme zijn misdrijven. Credendo is bij wet verplicht om deze
praktijken te bestrijden en is vastbesloten om over de hele wereld alle antiwitwaswetgeving en
antiterreurwetgeving ten volle na te leven.

Credendo heeft voorzien in preventieve maatregelen en procedures (zoals know your customer en
due diligence) om haar goede reputatie in dit opzicht te beschermen, en ze heeft een ‘Governance,
Risk and Compliance’-screeningtool (of GRC-screeningtool) in gebruik genomen om risico's inzake
relaties, reputatie of AML/CFT te helpen detecteren, en de onderneming geeft het personeel
richtsnoeren om met bepaalde problemen te kunnen omgaan.

Aangezien grote contante betalingen op witwaspraktijken kunnen duiden, hanteert Credendo het
principe dat betalingen in geldmiddelen of kasequivalenten met betrekking tot de uitvoering van een
polis of overeenkomst (bv. premie, uitbetaling van een schadedossier, betaling van een factuur, enz.)
of bij de uitvoering van een aanbestedingsproces niet mogen worden aanvaard. Als algemene regel
geldt dat voor al deze betalingen het geld elektronisch moet worden overgemaakt.

6.3.2. Internationale sancties
Internationale sancties — ook beperkende maatregelen genoemd — zijn maatregelen die worden
genomen door landen (EU-lidstaten, de VS en andere landen) of internationale organisaties (VN,

EU) tegen derde landen, particulieren of entiteiten, om hen te overtuigen hun beleid te wijzigen.

Credendo neemt de nodige maatregelen om te voldoen aan de handels-, economische en financiéle
sancties en andere beperkingen die van toepassing zijn op Credendo en haar activiteiten.
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Alle personeel dat voor Credendo werkt, moet zich bewust zijn van de verplichtingen en beperkingen
van Credendo, en wordt te allen tijde verwacht om passende en redelijke maatregelen te nemen om
aan deze regelgeving te voldoen.

Het is hen verboden om handelingen te stellen met als doel of gevolg de internationale sancties te
omzeilen of activiteiten die op grond van de sancties verboden zijn te vergemakkelijken.

6.3.3. Meldingsplicht

Betrokkenheid bij witwaspraktijken of financiering van terrorisme, of handelen in strijd met
internationale sancties kan leiden tot hoge boetes, administratieve en strafrechtelijke sancties voor
Credendo en/of het personeel, maar vormt ook een gevaar voor de reputatie van Credendo.

Als een transactie dubieus lijkt of als je beschikt over aanwijzingen dat deze beginselen niet worden
nageleefd, of indien er enige twijfel bestaat over de toepassing ervan, meld dit dan zo snel mogelijk
aan Compliance.

6.4. Bescherming van persoonsgegevens

Credendo is vastbesloten om alle persoonsgegevens te verwerken met achting voor de rechten en
plichten van de personen wier gegevens verwerkt worden, alsook de rechten en plichten van de
personen die de gegevens verwerken in naam van Credendo.

> Persoonsgegevens zijn alle gegevens die betrekking hebben op het privéleven, het beroepsleven
of het openbare leven van een individu en waarmee een individu (nhatuurlijk persoon) direct of
indirect wordt of kan worden geidentificeerd. Het kan gaan om alles, gaande van een naam, een
telefoonnummer, een foto, een e-mailadres, bankgegevens, posts op sociale media, medische
gegevens, tot het IP-adres van een computer.

> Gegevensverwerking betekent alle bewerkingen die op deze gegevens worden uitgevoerd, zoals
het vergaren, het gebruiken, het beheren of het bekendmaken ervan.

Deze persoonsgegevens kunnen alle informatie zijn die betrekking heeft op:

> personeel en andere personen die werken voor een entiteit van Credendo, ongeacht in welke
hoedanigheid, met inbegrip van de leden van de Raad;

> commerciéle contacten met personen die onze klanten vertegenwoordigen, het management en
de aandeelhouders van deze bedrijven, en dergelijke;

> elk ander individu.

Er zijn zeven basisbeginselen die bij de verwerking van die persoonsgegevens moeten worden

nageleefd:

> Rechtsgeldigheid, redelijkheid en transparantie: persoonlijke gegevens moeten verwerkt worden
op een rechtsgeldige, redelijke en transparante manier naar de betrokkene toe;

> Doelbeperking: de persoonsgegevens mogen enkel voor specifieke, uitdrukkelijke en rechtmatige
doeleinden verwerkt worden, zonder verdere verwerking op enige wijze die niet met deze
doeleinden overeenkomt;

> Juistheid: de persoonsgegevens moeten correct zijn en up-to-date gehouden worden;

> Gegevensbeperking: de verzamelde gegevens moeten gepast en relevant zijn en beperkt tot wat
noodzakelijk is voor het beoogde doel;

> Bewaarbeperking: de persoonsgegevens worden bewaard in een dergelijke vorm dat het enkel
mogelijk is om het gegevenssubiject te identificeren voor zolang dat nodig is voor het beoogde
doel, en niet langer;

> Integriteit en vertrouwelijkheid: de persoonsgegevens moeten op een voldoende veilige manier
verwerkt worden; dit houdt eveneens in dat ze met behulp van de gepaste technische of
organisatorische maatregelen moeten worden beschermd tegen toegang door onbevoegden en
tegen verlies, vernietiging of schade (zelfs indien onbedoeld);
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> Verantwoording: Credendo is verantwoordelijk voor het naleven van deze principes en moet
kunnen aantonen dat ze eraan voldoet.

Credendo zal zich aan deze beginselen houden en zal persoonsgegevens enkel verzamelen voor
specifieke en rechtmatige doeleinden, en zal in de omgang met deze gegevens alle persoonlijke
rechten en regelgevingsvereisten respecteren.

Het personeel moet de nodige maatregelen nemen om de fysieke veiligheid van persoonsgegevens
te waarborgen, en om ervoor te zorgen dat deze enkel toegankelijk zijn voor personen en
toepassingsprogramma's die hiervoor uitdrukkelijk de toelating hebben.

Alle personeel moet de policy’s en procedures betreffende persoonsgegevens naleven, en moet
ervoor zorgen dat deze gegevens worden verwerkt in overeenstemming met deze regelgeving en de
eerder genoemde beginselen.

In een Information Security Policy zal verder worden ingegaan op de beginselen inzake de
verwerking van gegevens, en zal een precieze beschrijving worden gegeven van de
veiligheidsstrategieén, verantwoordelijkheden en beschermingsfuncties om een passend niveau van
gegevensbeveiliging te bereiken en bij alle personeel een niveau van beveiligingsbewustzijn teweeg
te brengen, ongeacht hun functie binnen de organisatie.

Als je een vermoeden hebt dat er gegevens verloren of gestolen werden of ze niet verwerkt worden
volgens deze beginselen, of als je een nieuwe verwerking van persoonsgegevens moet opstarten
volgens deze beginselen, breng Compliance hier dan onmiddellijk van op de hoogte via
credendodataprotection@credendo.com.

6.5. Optreden tegen discriminatie

Credendo zet zich in voor het beginsel van gelijke behandeling en gelijke kansen, en het verstrekken
van een leer- en werkomgeving die vrij is van discriminatie.

Elke vorm van discriminatie op grond van nationaliteit, ras, huidskleur, nationale of etnische afkomst
wordt dan ook bij elke activiteit of transactie verboden. Dit verbod geldt voor elke vorm van
discriminatie (direct of indirect), intimidatie of bevel tot discriminatie.

Dergelijke handelingen worden eveneens strafrechtelijk vervolgd, maar Credendo is ook
vastbesloten om krachtdadig op te treden tegen de discriminatie van personen en om iedereen op
een eerlijke manier te behandelen.

Het is dan ook vanzelfsprekend dat alle personen die voor Credendo werken, dit wettelijk verbod op
discriminatie moeten begrijpen, toepassen en naleven, en dat er positieve acties zullen worden
genomen om ervoor te zorgen dat deze beginselen worden nageleefd.

Deze beginselen inzake non-discriminatie moeten door elke Credendo-entiteit worden toegepast op
haar werknemers, in haar zakenrelaties en op andere derden, en zullen worden gehandhaafd in elk
contact of elke relatie.

Alle personeelsleden van Credendo hebben op grond van deze policy het recht om bij Compliance of
bij de lokale vertrouwenspersoon (indien zo iemand werd aangesteld binnen de entiteit) problemen
aan de orde te stellen of een klacht in te dienen met betrekking tot discriminatie, zonder vergelding te
moeten vrezen.

Meer informatie over de wijze waarop inbreuken aan Compliance kunnen worden gemeld, vind je in
de Code.

6.6. Eerlijk concurreren
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Credendo is gebonden aan de nationale en internationale regelgeving om de vrije concurrentie op de
markt te waarborgen, en tolereert geen handelingen waarmee de mededinging op de economische
markt of een deel daarvan zou worden verhinderd, ingeperkt of vervalst.

Credendo mag niet betrokken zijn bij overeenkomsten, besluiten of onderlinge akkoorden die als
doel of tot gevolg hebben dat de concurrentie op de betrokken markt of op een aanzienlijk deel van
deze markt wordt verhinderd, ingeperkt of vervalst.

In het algemeen wordt de uitwisseling van informatie met concurrenten niet toegestaan als deze tot
gevolg kan hebben dat de concurrentie op de betrokken markt of een aanzienlijk deel van deze
markt wordt verhinderd, ingeperkt of vervalst. Dit betekent dat je tijdens contacten met concurrenten
heel erg bedacht moet zijn op het risico dat je informatie met hen deelt.

Let daarom op het volgende:

> beperk besprekingen met concurrenten tot onderwerpen die niet commercieel gevoelig zijn, zoals
samenwerking in het opleiden van personeel of voorgestelde wetswijzigingen die van invioed
zullen zijn op de hele sector,

> bespreek tariefverhogingen/investeringen/nieuwe markten enkel binnen Credendo, en deel deze
informatie nooit met derden,

> gebruik of aanvaard nooit uitgewisselde informatie om je marktgedrag aan te passen aan dat van
de concurrenten, of om te beletten dat nieuwe spelers op de markt actief worden,

> zorg ervoor dat er nooit concurrentiegevoelige informatie (tarieven, strategie, enz.) wordt
uitgewisseld of besproken met concurrenten, ook niet als deze ontmoeting plaatsvindt in het
kader van een professionele organisatie,

> gebruik geen taal die aanleiding kan geven tot een ongegrond vermoeden over het bestaan van
marktverstorend gedrag, zoals ‘for your eyes only’ of ‘destroy after reading’,

> ga nooit akkoord om met concurrenten aan marktverdeling te doen, of om klanten toe te wijzen
aan concurrenten.

Overeenkomsten, afspraken of handelingen (zoals het uitwisselen van bepaalde informatie tussen
concurrenten) die het verhinderen, inperken of vervalsen van de concurrentie tot gevolg zouden
hebben, kunnen strafrechtelijk worden vervolgd.

Het ligt daarom voor de hand dat de mededingingsregels in alle werkgebieden moeten worden
nageleefd, en dat men zich zo moet gedragen dat Credendo niet betrokken raakt bij schendingen
ervan.

Bij twijfel kan je met je vragen terecht bij Compliance.
6.7. Toepassen van degelijke aanbestedingsbeginselen

Wanneer goederen of diensten van derden worden aangekocht, waarborgt Credendo dat onze hoge
normen inzake goed gedrag worden nageleefd.

Het is in dat verband van essentieel belang dat de selectie van een leverancier wordt gemaakt in het
belang van Credendo, en dat er bijgevolg rekening wordt gehouden met verschillende elementen,
zoals:

het vermogen om te voldoen aan de behoeften van Credendo;
de prijs;

de kwaliteit van de goederen of diensten;

de timing.

V V VYV

Credendo zal de nodige aandacht besteden aan potentiéle belangenconflicten met betrekking tot
beslissingen over aankopen. In dit opzicht is onafhankelijkheid ten aanzien van onze leveranciers
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cruciaal, en elk potentieel belangenconflict moet worden vermeden om te waarborgen dat
aankoopbeslissingen op een onafhankelijke en onpartijdige wijze worden genomen.

Een belangenconflict kan ontstaan wanneer een werknemer handelingen verricht of belangen heeft
(commerciéle, financiéle of van andere aard) die afbreuk kunnen doen aan de juiste uitvoering van
zijn/haar taken in het belang van Credendo.

Voorafgaand aan een aankooprelatie zijn alle personen die voor Credendo werken en betrokken zijn
bij een deel van het aankoopproces verantwoordelijk om ten aanzien van Compliance volledige
openheid te bieden over eventuele belangenconflicten.

Bij de selectie van een leverancier moeten de volgende minimumbeginselen worden gehanteerd:

> Concurrentie en onderhandeling: om het best mogelijke resultaat voor Credendo te verkrijgen,
moet de concurrentie tussen de verschillende leveranciers worden gehandhaafd. Dit betekent ook
dat tussen de verschillende kandidaat-leveranciers geen informatie mag worden uitgewisseld over
de prijsoffertes.

> Eerlijkheid en professionaliteit: alle potentiéle leveranciers moeten tijdens de vergelijking van hun
offertes eerlijk worden behandeld.

> Obijectiviteit en onpartijdigheid: het is verboden om ongepaste vergoedingen van eender welke
aard te ontvangen van bestaande of potentiéle leveranciers.

> Traceerbaarheid en transparantie: alle relevante items, bv. technische en financiéle factoren die
de keuze, meningen en goedkeuringen met betrekking tot een aankoopbeslissing beinvioed
hebben, moeten worden vastgelegd in het aanbestedingsdossier.

Volg altijd de interne aanbestedingsprocedures en gebruik de sjablonen voor het volgen van
aankoopprocessen en -contracten.

6.8. Beheersen van belangenconflicten

Het basisbeginsel luidt dat de personen die voor Credendo werken altijd op een getrouwe, eerlijke en
professionele manier handelen om alle belangen van de klant te vrijwaren.

Elke bestuurder, manager of persoon die voor Credendo werkt (in dit gedeelte samen aangeduid als
‘werknemer’) moet vermijden dat hij/zij in een positie komt waarin zijn/haar oordeel wordt beinvioed
of waarin het kan lijken dat het wordt beinvioed.

Een belangenconflict kan ontstaan wanneer een werknemer handelingen verricht of belangen heeft
(van commerciéle, financiéle of andere aard) die afbreuk kunnen doen aan de doelstelling van
Zijn/haar opdracht of aan de juiste uitvoering van zijn/haar taken in het belang van Credendo.

Een belangenconflict kan zich ook voordoen wanneer Credendo of een werknemer een belang heeft
in het resultaat van de verstrekte verzekeringsdiensten of het resultaat van de transactie die voor
rekening van de klant wordt verricht, wanneer deze afwijkt van het belang van de klant.

Conflicten kunnen zich zowel voordoen met betrekking tot een werknemer als een verwante van de
werknemer, bv. een familielid.

De werknemer moet elk (potentieel) belangenconflict melden aan Compliance. Zij zullen de nodige
maatregelen nemen om dit belangenconflict te beheersen.

Als de bestaande maatregelen om belangenconflicten te beheersen ontoereikend zijn, en er zich een

belangenconflict voordoet tussen Credendo en een specifieke klant, zal Credendo altijd rekening
houden met de belangen van de klant.
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Als er geen adequate manier bestaat om het belangenconflict af te wenden of te beheersen, of als
de maatregelen niet voldoende garanties bieden om de belangen van de klant te beschermen, zal
Credendo de klant er zo snel mogelijk van op de hoogte brengen dat er zich een belangenconflict
voordoet.

In het volgende gedeelte van dit hoofdstuk worden specifieke situaties genoemd waarin zich
belangenconflicten voordoen die worden beschouwd als relevant voor de werknemers van
Credendo:

> aanvaarden en aanbieden van geschenken, gunsten of uitnodigingen die buiten het bereik van de
normale professionele relaties vallen;

> een functie bekleden in een bedrijf dat een zakelijke relatie heeft met Credendo (externe

mandaten);

handelen als tussenpersoon tussen een klant en Credendo;

persoonlijke transacties uitvoeren met zakenpartners;

financiéle participaties nemen in zakenpartners;

schenkingen verrichten;

oneigenlijk gebruik maken van de activa van Credendo.

VVVVYV

6.8.1. Geschenken, gunsten, uitnodigingen

Het is voor elke werknemer of andere persoon die handelt namens een Credendo-entiteit
uitdrukkelijk verboden om geschenken of andere vergoedingen te geven of aan te bieden aan een
overheidsfunctionaris of een werknemer in de privésector, met als doel deze persoon aan te zetten
tot of te belonen voor een situatie waarin hij wel of niet handelt met betrekking tot de zaken van
zijn/haar opdrachtgever.

Er mag geen enkel(e) geschenk, gunst of uitnodiging van een (bestaande of potentiéle) tegenpartij
zoals een klant, leverancier, concurrent, toezichthouder, enz. in ontvangst worden genomen als dit
als bedoeling of tot gevolg heeft dat de persoon die het geschenk, de gunst of de uitnodiging
ontvangt daarna een ‘gunstige houding’ jegens deze tegenpartij aanneemt.

Een ‘gunstige houding’ kan onder andere het volgende betekenen:

> herzien van het oorspronkelijke standpunt jegens deze tegenpartij;

> goedkeuren van een uitzondering op de normale procedure;

> elke andere houding die tot gevolg kan hebben dat de professionele beslissing of manier van
werken anders is dan in een situatie waarin geen geschenk, gunst of uitnodiging zou worden
ontvangen of aangeboden.

Geschenken, gunsten of uitnodigingen die niet als bedoeling of tot gevolg hebben dat er een
‘gunstige houding’ jegens de tegenpartij wordt aangenomen, mogen enkel worden aanvaard als ze
‘redelijk en evenredig’ zijn en indien dit gebeurt in volledige transparantie (informeer je rechtstreekse
manager).

Een geschenk, gunst of uitnodiging kan als ‘redelijk en evenredig’ worden beschouwd als deze deel
uitmaakt van normale zakelijke relaties en geen mogelijk integriteits- of reputatierisico voor Credendo
met zich meebrengt. Over het algemeen zal een geschenk met een waarde van 50 EUR of minder
als redelijk worden beschouwd.

Uitnodigingen voor zakendiners of zakelijke evenementen kunnen worden aanvaard indien zij
passen in een normale zakelijke relatie met de tegenpartij.

Geschenken, gunsten of uitnodigingen die niet voldoen aan de hiervoor genoemde bepalingen,
dienen te worden geweigerd. Werknemers zijn verplicht om de tegenpartij professioneel op de
hoogte te brengen van de redenen voor de weigering, en zij zullen de tegenpartijen verzoeken dit
beleid van de onderneming te respecteren.
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Alle geschenken, gunsten of uitnodigingen die twijfel kunnen doen ontstaan of zij geoorloofd zijn, of
die in weerwil van de eerder genoemde bepalingen toch zijn ontvangen, moeten vooér de
aanvaarding worden gemeld aan Compliance; zij zullen verdere instructies geven. Compliance kan
beslissen of het geschenk, de gunst of de uitnodiging mag worden aanvaard, moet worden
teruggegeven (indien praktisch mogelijk), een andere bestemming moet krijgen (tombola,
liefdadigheid ...).

Credendo, haar werknemers en alle personen die voor Credendo werken, zullen rekening houden
met de hierboven genoemde regels wanneer zij geschenken, gunsten of uitnodigingen aan hun
tegenpartij verstrekken, en zij zullen zich tot Compliance wenden wanneer zij zich ervan bewust
worden dat een praktijk of handeling in strijd is met deze beginselen.

6.8.2. Faciliterende betalingen

Faciliterende betalingen (of smeergeld) zijn officieuze, ongeoorloofde kleine betalingen die bedoeld
zZijn om routinehandelingen van de overheid makkelijker te doen verlopen, om de uitvoering van een
routine of vereiste handeling waar de betaler wettelijk recht op heeft met zekerheid en sneller te doen
verlopen. Dergelijke betalingen worden beschouwd als steekpenningen en zijn daarom niet
toegelaten.

In het uitzonderlijke geval dat dergelijke betalingen hebben plaatsgevonden, moet de betaling
alsmede de omstandigheden waarin de betaling heeft plaatsgevonden zo snel mogelijk aan
Compliance worden gemeld.

6.8.3. Externe mandaten/functies

Externe mandaten/functies mogen niet worden uitgevoerd als ze kunnen leiden tot mogelijke
belangenconflicten.

Externe mandaten/functies kunnen onder meer slaan op zakelijke functies, adviserende functies en
lidmaatschap van brancheorganisaties en/of -comités.

Externe mandaten/functies die kunnen leiden tot mogelijke belangenconflicten moeten aan
Compliance worden gemeld.

Ook als een familielid van een werknemer een mandaat/functie uitoefent dat/die kan resulteren in
een belangenconflict aan de kant van de werknemer, moet Compliance worden verwittigd.

Als een werknemer een vergoeding ontvangt voor speeches buitenshuis of voor bijdragen in
bepaalde publicaties, moet deze vergoeding ook aan Compliance worden bekendgemaakt.

6.8.4. Optreden als tussenpersoon

Een werknemer mag enkel zijn/haar professionele activiteiten uitvoeren in het kader van zijn/haar
contractuele relatie met Credendo en mag daarom niet optreden als tussenpersoon tussen Credendo
en een tegenpartij, zoals een klant of een leverancier, omdat dit onder andere kan resulteren in
problemen met de onafhankelijkheid.

Indien deze onafhankelijkheid bv. als gevolg van nieuwe familiebanden of een andere situatie die
problemen met de onafhankelijkheid kan veroorzaken, niet (meer) mogelijk zou zijn, moet
Compliance worden verwittigd.

6.8.5. Persoonlijke transactie met zakenpartners
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Een werknemer die voor eigen rekening een transactie wil uitvoeren via een zakenpartner van
Credendo, kan in een belangenconflict verzeild raken.

Als een werknemer een dergelijke transactie wil uitvoeren en als deze werknemer weet, of had
moeten weten, dat er een potentieel belangenconflict kan ontstaan, moet hij/zij Compliance
verwittigen.

6.8.6. Financiéle participatie in zakenpartners

Wanneer een werknemer een financiéle participatie in een zakenpartner heeft, kan er een potentieel
belangenconflict ontstaan. Werknemers moeten daarom omzichtig te werk gaan wanneer het gaat
om hun persoonlijke beleggingen.

Een zakenpartner kan elke derde zijn met wie Credendo een handelsrelatie heeft.

Een werknemer moet Compliance verwittigen van een financiéle participatie van zichzelf of een
familielid in een zakenpartner van Credendo indien deze participatie kan worden beschouwd als
‘significant’.

Een financiéle participatie wordt als ‘significant’ beschouwd als het gaat om een belang van 5% of
meer in het kapitaal of de stemrechten van die zakenpartner. Compliance zal nagaan of er zich een
reéel of potentieel belangenconflict voordoet.

Ook financiéle participaties van minder dan 5% die in handen zijn van de werknemer of zijn/haar
familielid moeten aan Compliance worden gemeld als de werknemer weet dat er zich een reéel of
potentieel belangenconflict voordoet.

6.8.7. Schenkingen
Schenkingen (donaties) aan liefdadigheidsinstellingen zijn toegelaten in het kader van de activiteit
van Credendo, op voorwaarde dat de schenking niet in strijd is met de plaatselijke wetgeving of

regelgeving, of dat ze geen potentieel belangenconflict veroorzaakt.

Voordat de schenkingen van Credendo kunnen worden goedgekeurd, moet Compliance
geraadpleegd worden.

Schenkingen aan politieke instanties of personen zijn in ieder geval niet toegestaan.
6.8.8. Gebruik van de activa van de onderneming

Alle werknemers moeten het nodige respect tonen voor de eigendom van Credendo en mogen dit
niet op een onredelijke of ongeoorloofde manier aanwenden voor persoonlijke doeleinden.

In dat verband moeten alle werknemers alert zijn voor situaties van schade, misbruik, diefstal,
verlies, verduistering of vernietiging van de eigendom van Credendo, en moeten zij het beleid en de
procedures naleven die in dat opzicht zijn ontwikkeld.

6.9. Naleven van de regelgeving inzake marktintegriteit

Tijdens de uitoefening van hun professionele activiteiten is het mogelijk dat bestuurders, managers
of personen die voor een Credendo-entiteit werken (in dit gedeelte samen aangeduid als
‘werknemer’) in contact komen met bevoorrechte informatie over derden die de koers van het
aandeel van deze derden op de beurs kan beinvioeden indien deze informatie openbaar wordt
gemaakt of wordt misbruikt.
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6.9.1. Handel met voorkennis

Tijdens de uitoefening van hun activiteiten is het mogelijk dat werknemers in contact komen met
inside-informatie over derden.

‘Inside-informatie’ betekent informatie:

> van concrete aard;

> die niet openbaar is gemaakst;

> die direct of indirect betrekking heeft op een of meer emittenten van financiéle instrumenten of op
een of meer financiéle instrumenten; en

> die, indien zij openbaar zou worden gemaakt, waarschijnlijk een aanzienlijke invioed zou hebben
op de koers van deze financiéle instrumenten of op de koers van daarvan afgeleide financiéle
instrumenten.

Om te kunnen spreken van informatie van concrete aard, volstaat het dat de werknemer weet dat
een bepaalde gebeurtenis of een bepaald feit zal of kan gebeuren (bv. een mededeling betreffende
een winstwaarschuwing, overname, opsplitsing, enz.).

Informatie kan als openbaar worden beschouwd als na de openbaarmaking van de informatie via
verschillende media met een redelijke wachtperiode rekening is gehouden.

Financiéle instrumenten omvatten onder meer aandelen, opties, obligaties en andere effecten.

Het is iedere werknemer verboden om gebruik te maken van dergelijke inside-informatie:

> door (te proberen) over te gaan tot de aankoop of verkoop van financiéle instrumenten waarop de
inside-informatie betrekking heeft, ongeacht of het voor eigen rekening of die van iemand anders
is, direct of indirect;

> door de inside-informatie te delen, behalve wanneer dit gebeurt in het kader van de normale
uitoefening van iemands beroep of functie;

> door anderen aan te bevelen om over te gaan tot de aankoop of verkoop, direct of indirect, van
financiéle instrumenten waarop de inside-informatie betrekking heeft;

> op eender welke andere manier.

6.9.2. Marktmanipulatie

De werknemers mogen zich niet bezighouden met het verspreiden van informatie of het uitvoeren
van transacties die de marktprijs van een financieel instrument van een derde kunnen beinvioeden.

Meer in het bijzonder kan marktmanipulatie optreden als een gevolg van:

> transacties of handelsorders:
— die valse of misleidende signalen (kunnen) geven met betrekking tot het aanbod van, de vraag
naar of de koers van financiéle instrumenten; of
— die bedoeld zijn om via een in samenwerking handelende persoon of personen te
bewerkstelligen dat de koers van een of verschillende financiéle instrumenten op een
abnormaal of kunstmatig peil wordt gehouden.

Deze situaties zijn toegelaten als de persoon of personen die de transacties hebben verricht of de
handelsorders hebben gegeven menen dat de redenen hiervoor legitiem zijn en dat deze transacties
of handelsorders op de betrokken gereglementeerde markt voldoen aan de gebruikelijke
marktpraktijken;

> transacties of handelsorders die gebruik maken van fictieve constructies of enige vorm van
bedrog of misleiding;
— de verspreiding van informatie via de media, met inbegrip van het internet, of via andere
kanalen, die (waarschijnlijk) valse of misleidende signalen met betrekking tot financiéle

16



GROUP CREDENDO
CODE OF CONDUCT

instrumenten geeft, inclusief de verspreiding van geruchten of misleidend nieuws, waarbij de
persoon die de informatie verspreid heeft wist, of had moeten weten, dat de informatie foutief
of misleidend was;

— manipulatie van de aandelenbeurs op enige andere wijze.

6.9.3. Persoonlijke verrichtingen

Persoonlijke verrichtingen die worden uitgevoerd door werknemers met betrekking tot financiéle
instrumenten van derden en die niet zijn gebaseerd op inside-informatie of die geen
marktmanipulatie kunnen vormen, mogen nog steeds plaatsvinden.

In elk geval van twijfel moet Compliance worden gecontacteerd.
6.10. Eerlijke behandeling van klanten

Credendo zet zich ervoor in om de belangen van haar klanten te dienen op een getrouwe, eerlijke en
professionele manier.

In dit opzicht acht Credendo het essentieel om alvorens enige verzekeringsdiensten te verstrekken,
de klant op een helder geschreven, ondubbelzinnige en individuele manier te informeren over de
dekking die de polis biedt, de verschuldigde premie, mogelijke kosten, belastingen en hun
percentages.

Credendo zal zich niet bezighouden met publiciteit die kan worden beschouwd als misleidend of
waarin niet de nodige informatie wordt verstrekt en die daardoor kan leiden tot verkeerde aannames
over de kenmerken van diensten die Credendo aanbiedt.

Credendo zal ervoor zorgen dat de publiciteit of de informatie in een publicitaire mededeling (met
inbegrip van informatie die beschikbaar is via de Credendo-website) actueel is en overeenstemt met
alle andere informatie die in het kader van de verzekeringsdiensten aan de klanten is verstrekt.
Bovendien moeten publicitaire mededelingen als dusdanig herkenbaar zijn.

Credendo biedt haar klanten enkel passende producten en diensten aan die in overeenstemming zijn
met hun behoeften en verwachtingen.

Wanneer aan een verzekeringstussenpersoon (makelaar) een commissie of andere vorm van
vergoeding (zogenaamde ‘stimuli’) worden betaald voor zijn intermediaire verzekeringsdiensten,
zorgt Credendo ervoor dat deze vergoeding overeenstemt met het beleid van Credendo.

Als een klant meer informatie wil ontvangen over de aard, het bedrag of de berekening van deze
vergoedingen, moet Credendo haar klanten krachtens dezelfde regels informeren.

6.11. Respect voor de beroepsdiscretie
6.11.1. Behandeling van vertrouwelijke informatie

Als algemene regel geldt dat personen die voor Credendo werken de nodige discretie aan de dag
moeten leggen met betrekking tot informatie die zij ontvangen of waarvan zij zich bewust worden in
het kader van hun professionele activiteiten voor ofwel Credendo, de aandeelhouders, de
medewerkers van Credendo, klanten en/of derden. Deze informatie wordt als vertrouwelijk
beschouwd.

Alle personen die voor Credendo werken, moeten de vertrouwelijkheidsclausules die tussen
Credendo en de contracterende partijen zijn overeengekomen in policy’s, contracten of andere
overeenkomsten naleven, en mogen deze informatie enkel gebruiken voor de uitoefening van hun
professionele activiteiten voor Credendo.
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Personen met een arbeidsovereenkomst of die zich in een andere soort werkrelatie met Credendo
bevinden, moeten de vertrouwelijkheidsbepalingen in de standaardovereenkomsten van Credendo
aanvaarden.

Personen die niet meer voor Credendo werken, moeten de beroepsdiscretie en de beginselen inzake
de niet-openbaarmaking van vertrouwelijke informatie in acht blijven nemen.

Wanneer een persoon twijfelt over de informatie die mag worden verstrekt, moet hij/zij zich wenden
tot Compliance.

6.11.2. Archivering

Credendo neemt de nodige maatregelen om te waarborgen dat informatie wordt gearchiveerd
overeenkomstig de wet, bepaalde regels of interne procedures van Credendo.

De personen die voor Credendo werken moeten vertrouwd zijn met de procedures die in dit opzicht
bestaan.

De personen die voor Credendo werken, moeten de gepaste maatregelen nemen ter bescherming
tegen en ter voorkoming van eventuele manipulatie of misbruik van de informatie in de bestanden.

6.12. Correcte behandeling van klachten

Een van de fundamentele doelstellingen van Credendo is de klanten een uitstekende klantenervaring
te bieden. Een adequate procedure voor de behandeling van klachten wordt in de sector van
Credendo dan ook als cruciaal beschouwd.

Dit gedeelte bepaalt wat een klacht van een klant is, en legt uit hoe deze klacht moet worden
opgevolgd.

6.12.1. Definitie

Een klacht van een klant is een (mondelinge of schriftelijke) uiting van ontevredenheid jegens
Credendo door een persoon met betrekking tot het verzekeringscontract (dit kan een verzekerde,
een makelaar, een begunstigde, of een andere entiteit zijn).

Een eenvoudig verzoek om inlichtingen of verduidelijking, of een commercieel gesprek over de
contractvoorwaarden, mag niet worden beschouwd als een klacht tenzij dit financiéle schade of
reputatieschade voor Credendo met zich kan meebrengen.

Een klacht kan betrekking hebben op personen, handelingen of diensten die door Credendo worden
geleverd.

Als er enige twijfel bestaat over de toepassing van deze definitie, kan Compliance worden
gecontacteerd voor verdere hulp.

6.12.2. Ontvangen van een klacht

Het is de plicht van elke werknemer om klachten van de klanten te voorkomen, ze in ontvangst te
nemen en ernaar te luisteren.

Wie een klacht ontvangt, moet ervoor zorgen dat hierover zoveel mogelijk informatie wordt
verzameld, zodat de klacht kan worden ingevoerd in het elektronische klachtenregister, waar ze
vervolgens een uniek volgnummer krijgt en waar de volgende gegevens moeten worden opgeslagen:
> naam en adres van de klager;
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dossiernummer van de klant;

datum van ontvangst van de klacht;

korte omschrijving van de klacht;

een beschrijving van de wijze waarop de klacht wordt afgehandeld, inclusief de verwijzingen naar
documenten van de correspondentie met de klager.

V V VYV

Zodra alle informatie met betrekking tot de klacht is verzameld, oordeelt de werknemer wie
gecontacteerd moet worden om op een adequate manier een antwoord op de klacht te geven. Deze
personen moeten alle verzamelde informatie ontvangen.

Indien de klacht van de klant niet gemakkelijk kan worden opgelost, of indien er meerdere personen
binnen Credendo moeten tussenkomen, dan moet degene die de klacht heeft ontvangen de klant
vragen om de aard en de inhoud van zijn/haar klacht schriftelijk te specificeren.

Indien de klacht aanzienlijke gevolgen kan hebben of reputatieschade kan veroorzaken voor
Credendo, moet alle verzamelde informatie onmiddellijk worden overgemaakt aan Compliance.

Compliance moet meteen op de hoogte worden gebracht van elke klacht die tot een gerechtelijke
procedure kan leiden voor Credendo en/of de personen die voor Credendo werken.

6.12.3. Behandeling van de klacht
Klachten moeten worden behandeld door de personen die voor Credendo werken in de betreffende
branche. Dit gebeurt meestal door de persoon die de klacht ontvangt in samenwerking met zijn/haar

rechtstreekse manager.

Indien de klacht betrekking heeft op een bepaalde persoon, mag deze persoon niet verder bij de
afhandeling ervan worden betrokken. Zijn/haar rechtstreeks manager zal de klacht dan afhandelen.

Tenzij met de klant een specifieke termijn wordt afgesproken, stuurt Credendo binnen de 3 dagen
een kennisgeving van ontvangst naar de klant, en zal Credendo de klacht na uiterlijk 14 dagen
beantwoorden, nadat dit antwoord, indien nodig, is voorbereid in overleg met Compliance.
Wanneer binnen deze termijn geen antwoord mogelijk is, moet de klager worden geinformeerd over
de redenen van de vertraging en moet worden gezegd wanneer het onderzoek waarschijnlijk zal
worden afgerond.

Indien de finale beslissing de klager niet volledig tevredenstelt, moet de klager worden meegedeeld
dat hij een beroep kan doen op de ombudsman.

6.12.4. Archiveren van de klacht

Om de afgehandelde klacht te kunnen archiveren, wordt de klacht opgeslagen in het klantendossier,
en wordt deze gedurende de volledige bewaartermijn van het dossier bijgehouden.

Elk departement houdt een lijst bij van alle geschreven klachten die zij hebben ontvangen.

Als de klacht is geregistreerd in het elektronisch register van Compliance, moet de klacht als
afgerond worden aangemerkt, met een korte beschrijving van het antwoord of de oplossing die de
klant kreeg.

6.12.5. Onderzoeken van klachten

Compliance zal een overzicht van de nog niet afgehandelde klachten opnemen in de jaarlijkse
reporting aan het Executive Committee/de Management Board.
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De leden van het Executive Committee/de Management Board moeten worden geraadpleegd
wanneer Compliance dit gezien de aard en de mogelijke gevolgen van de klacht nodig acht.

7. Bekrachtiging

De recentste versie van de Code wordt ter beschikking gesteld aan het personeel van Credendo op
het intranet van de onderneming, waar het personeel dit document naar eigen believen kan lezen.

Het aanhangsel voor elke dochteronderneming zal beschikbaar zijn voor het personeel van die
dochteronderneming.

De Raad van Bestuur/Supervisory Board en het Executive Committee/de Management Board van de

dochterondernemingen binnen de beheersruimte van Credendo wordt verzocht deze Group Policy
en het ingevulde aanhangsel te bekrachtigen.
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Versie Datum Beschrijving herziening Gewijzigd door

1.00 Finaal | 17/01/2017 Document voorgelegd aan de Raad van | Geert Goossens
Credendo ECA

2.0 17/07/2018 AVR (GDPR) hoofdstuk 5.4 Geert Goossens

3.0 16/07/2019 Jaarlijkse herziening Geert Goossens

3.1 06/11/2019 Dresscode opgenomen Geert Goossens

3.2 16/12/2019 Belastingparadijzen = Cfr. Belgische lijst | Geert Goossens

van landen zonder of met lage
belastingen in plaats van landen met een
"voordelige belastingregeling” (6.2.2.4)

> Bekrachtigingsgeschiedenis

Entiteit Orgaan Goedkeuringsdatum | Document

Credendo ECA | Raad 17/01/2017 GP 201701 — Group Code of
conduct.doc

Credendo ECA | ExCom 23/03/2018 GP 201804 — Group Code of
conduct

Credendo ECA | Raad 24/04/2018 GP 201804 — Group Code of
conduct

Credendo ECA | Raad 17/07/2018 GP 201807 — Group Code of
conduct

Credendo ECA | Raad 16/07/2019 GP 201907 — Group Code of
conduct

Credendo ECA | Raad 14/07/2020 GP 202007 — Group Code of
conduct

Credendo ECA | Raad 13/07/2021 GP 202007 — Group Code of
conduct
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