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1.1.

1.2.

1.3.

Introducao

A Fidelidade — Sociedade Gestora de Organismos de Investimento Coletivo, S.A.,
doravante abreviadamente designada por “Fidelidade SGOIC”, tem por objeto a gestéo de
organismos de investimento coletivo, fechados ou abertos, de subscricdo publica ou
particular, adiante designados por “OIC”, em representagdo dos seus participantes e no

seu interesse exclusivo.

No &mbito da sua atividade, a Fidelidade SGOIC pode deparar-se com reclamacdes por
parte dos participantes nos OIC sob gestdo, adiante designados por “Clientes”. Para
delinear o tratamento e procedimento a adotar quando as mesmas ocorram, é elaborada
a presente “Politica de Tratamento de Reclamacdes de Clientes” (adiante também

abreviadamente designada por “Politica”).

Os principios constantes da presente Politica, bem como do Manual de Procedimentos,
refletem, por isso, a visdo e valores da Fidelidade SGOIC, ao traduzirem o comportamento

esperado de todos 0s seus colaboradores no tratamento das reclamacdes de Clientes.
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2.1.

2.2.

2.3.

Objetivo e Ambito da Politica

A presente Politica tem por objetivo regular os procedimentos para a gestéo, tratamento e
resposta adequada e célere as reclamacdes de Clientes/Investidores até a respetiva
conclusdo e arquivo em conformidade com as obrigacdes legais e regulamentares em

vigor.

A Politica é elaborada ao abrigo do artigo 67.° do Regime da Gestao de Ativos (‘RGA”) e
do artigo 305.° - E do Cédigo de Valores Mobiliarios (“CVM”).

Para efeitos da presente Politica, entende-se por “reclamacao” qualquer manifestacao de
desacordo ou de insatisfagdo em relacdo aos servicos prestados. Ficam, como tal,
excluidas as declaracdes que integrem o processo de negociacdo contratual, as
interpelacdes para cumprimento de deveres legais ou contratuais, bem como, as

comunicacdes inerentes a eventuais pedidos de informacéo e esclarecimento.
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3.

Quadro Legislativo e Regulamentar

A presente Politica foi elaborada em conformidade com a legislacdo aplicavel a situacbes de

reclamacdes de participantes, designadamente e como ja referido acima:

Regime da Gestédo de Ativos (“RGA”) aprovado pelo DL n.° 27/202023, de 28 de abril,

conforme alterado;

Codigo dos Valores Mobiliarios (“CVM”) aprovado pelo Decreto-Lei n.° 486/99, de

13 de novembro, conforme alterado;

Diretiva 2014/65/UE do Parlamento Europeu e do Conselho de 15 de maio de 2014
(“MIFID 1I”), relativa aos mercados de instrumentos financeiros e que altera a Diretiva
2002/92/CE e a Diretiva 2011/61/EU.

Regulamento Delegado (UE) n.° 231/2013, da Comissao Europeia, de 19 de
dezembro de 2012, na sua versdo atual, no que diz respeito as isencdes, condi¢des

gerais de funcionamento, depositarios, efeito de alavanca, transparéncia e supervisao.

Regulamento da CMVM n.° 2/2016, na sua versao atual, que procede a
regulamentacao das regras de funcionamento do sistema de resolucéo extrajudicial de
conflitos entre clientes/investidores ndo qualificados e entidades supervisionadas pela
CMVM.

Regulamento da CMVM n.° 7/2020, na sua versdo atual, que regulamenta o dever de
reporte de informagdo a CMVM sobre as reclamagfes apresentadas por investidores

néo profissionais.

Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro, conforme alterado que estabelece a
obrigatoriedade de disponibilizagdo do livro de reclamagdes a todos os fornecedores

de bens ou prestadores de servigos que tenham contacto com o publico em geral.

Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho que implementa as medidas SIMPLEX+ 2016
«Livro de reclamacgBes on-line», «Livro de reclamacfes amarelo» e «Atendimento

Publico avaliado».

OrientacBes sobre tratamento de reclamacdes para os setores dos valores mobiliarios
(ESMA).

Protocolo sobre Mecanismos de Resolucao Alternativa de Litigios com a CMVM.
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Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, conforme alterado, relativa aos Centros de

Arbitragem de Conflitos de Consumo
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4.1.

4.2,

4.3.

Organizacao Interna

Para assegurar que todas as reclamacfes recebidas séo tratadas de forma imparcial,

célere e diligente, a Fidelidade SGOIC dispde de um procedimento de tratamento de

reclamacdes que garante que a rece¢éo, encaminhamento e tratamento das reclamacdes

sera efetuada por colaborador diferente do que praticou o ato relativamente ao qual a

reclamac&o incide, designado pela Area de Suporte ao Negdcio da Sociedade, sendo

assegurada a pronuncia da entidade reclamada e o controlo da discricionariedade na

apreciacdo da reclamacéao.

A apresentacao de reclamacdes € gratuita, tal como a consulta da respetiva deciséo.

A Fidelidade SGOIC mantém, durante cinco anos, o registo de todas as reclamacdes que

incluam:
a) Areclamacao, a identificag@o do reclamante e a data de entrada da mesma;
b) Aidentificacdo da atividade e a data da ocorréncia dos factos;
c) Aidentificacdo do colaborador que praticou o ato reclamado;
d) A apreciacédo efetuada, as medidas tomadas para resolver a questdo e a data da

sua comunicacao ao reclamante.
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5. Procedimento de Rececédo, Encaminhamento e Tratamento

das Reclamacdes

5.1. Recebimento

5.1.1. O processo inicia-se com a rececéo da reclamac&o do Investidor pela Area de Suporte
ao Negécio da mesma, podendo esta ser recebida através dos seguintes canais de
reclamacao:

a) Correio eletrénico através do endereco: fsg@fidelidade.pt;

b) Correio postal através do endereco: Largo do Chiado n.° 8, 1° andar, 1249 — 125
Lisboa;

¢) Livro de Reclamagdes (fisico), nas instalacdes da Fidelidade SGOIC sita no
Largo do Chiado n.° 8, 1° andar, 1249 — 125 Lisboa;

d) Livro de Reclamag®8es Eletrénico, da Direcdo Geral do Consumidor disponivel

em https://www.livroreclamacoes.pt/inicio.

5.1.2. A Reclamacéo apresentada pelo Investidor devera ser apresentada por escrito e estar
acompanhada dos seguintes documentos:
a) Nome completo e nimero de documento de identificagdo do reclamante e, caso
aplicavel, da pessoa que o represente;
b) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
c) Caso areclamacéo seja apresentada através de representante, procuragdo para
os devidos efeitos;
d) Descricdo dos factos e quaisquer elementos/documentos que fundamentem a

pretensdo apresentada pelo reclamante;

5.1.3. A Fidelidade SGOIC pode recusar uma reclamagéo quando:

a) O reclamante ndo forneca as informacBes essenciais para a gestdo da
reclamacdo (e.g. nome completo do reclamante, n.° do documento de
identificacdo, data da reclamacéo e contacto);

b) A reclamagdo ndo possa ser tratada pela Fidelidade SGOIC, mas através de
tribunais judiciais, mediag&o ou arbitragem;

c) A questdo subjacente a reclamacdo ja tenha sido resolvida por tribunais judiciais,
mediag&o ou arbitragem;

d) A reclamacdao ja tenha sido apresentada pelo mesmo reclamante a Fidelidade
SGOIC e ja lhe tenha sido enviada resposta;

e) A reclamacgdo seja apresentada com ma-fé do reclamante, nomeadamente

qguando o seu conteudo seja considerado insultuoso.
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5.1.4. Sempre que a Fidelidade SGOIC recuse uma reclamag¢éo, comunica-o ao reclamante,

por escrito, indicando o(s) fundamento(s) da recusa.

5.2. Tratamento

5.2.1. A andlise da reclamacao é elaborada pela Area de Suporte ao Negdcio.

5.2.2. Caso se encontre identificada a pessoa responsavel pela pratica do ato reclamado

dentro da Fidelidade SGOIC, devera a Area de Suporte ao Negdcio assegurar que a

resposta a reclamagéo é preparada por pessoa diferente da que o praticou, caso o ato

tenha origem na Area de Gest&o de Investimentos.

5.2.3. O reclamante obtera resposta escrita e fundamentada a reclamacdo, por correio

eletronio e se necessario por carta registada com aviso de recec¢édo, no prazo de (dez)

dias Uteis apos a rececdo da mesma pela Fidelidade SGOIC. Caso tal ndo seja

possivel, perante particular complexidade da questao abordada, a Fidelidade SGOIC

compromete-se a manter o reclamante informado de todas as diligéncias efetuadas

para resolucdo da reclamacéo.

5.2.4. A resposta a reclamacao deveréa conter:

a)
b)

c)
d)

e)

f)

)

A data de entrada da reclamacao ou da Ultima correspondéncia trocada;

A identificac&o clara do objeto da reclamacéo e a(s) data(s) da ocorréncia dos
factos;

A identificac@o do responséavel pela andlise da reclamacéo;

A prondncia do colaborador/departamento reclamado e as medidas tomadas
para resolver a questéo, se aplicavel;

A listagem dos elementos/documentos que serviram de base a decisdo da
reclamacao?;

A resposta a reclamacéo, devidamente fundamentada, nomeadamente através
da identificacé@o dos critérios objetivos de andlise e a demonstracdo de que todos

0s aspetos relevantes foram integral e adequadamente investigados;

Indicagédo, se aplicavel, da possibilidade de recurso aos sistemas extrajudiciais
de resolucdo de conflitos e identificagcdo do responsavel pelo mecanismo de

resolucdo extrajudicial a quem este deve ser dirigido.

1 Uma cépia destes elementos/documentos deve ser anexada na resposta & Reclamagéo.
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Na eventualidade de o reclamante ndo aceitar a resposta final da Fidelidade SGOIC,
esta procurara alcangar um consenso com o reclamante sobre a melhor solucéo a

dar a situacao contestada.

Recurso ao Regulador e aos sistemas de Resolucédo extrajudicial de Litigio

A CMVM gere um sistema de tratamento de reclamag¢des de investidores néo
profissionais relativamente a servicos prestados por entidades sujeitas a sua
supervisao, através do qual, em caso de discordancia e/ou litigio, depois da
apresentacdo de uma reclamagédo a sua instituicdo financeira, os investidores podem
solicitar a analise da CMVM relativamente a situa¢éo em concreto, nos termos definidos
no Regulamento da CMVM n.° 2/2016, de 18 de julho.

O reclamante poderé enviar a reclamacgéo para a CMVM, através dos seguintes canais
(contactos disponiveis em www.cmvm.pt):
a) Envio para o endereco de correio eletrénico geral da CMVM (cmvm@cmvm.pt);
b) Envio por via postal para a morada da CMVM;
c) Apresentacao presencial por escrito ou reduzida a escrito na CMVM, através do

preenchimento do formulario disponivel no sitio eletrénico da CMVM.

A CMVM, no ambito do processo de tratamento de reclamaces, procura aferir do
cumprimento das normas aplicaveis no caso concreto, resultando a sua andlise na
emissdo de uma conclusdo quanto & demonstragdo do cumprimento dos deveres por
parte da entidade supervisionada, no ambito da qual apenas pode ser recomendado
gue esta atenda a pretensao do reclamante quando se verifica um incumprimento do

normativo aplicavel.

Porém, caso o entendimento da Fidelidade SGOIC seja o de ndo assistir razdo ao
reclamante néo profissional (n&o obstante, inclusivamente, a CMVM concluir pela razédo
do reclamante), este deveréa dispor de mecanismos alternativos de resolucao de litigios
simples, expeditos, céleres e com custos acessiveis, encontrando-se devidamente

conscientes dessa possibilidade como uma alternativa aos meios judiciais.

Nessa medida, a Fidelidade SGOIC aderiu ao Protocolo sobre Mecanismos de
Resolugdo Alternativa de Litigios (RAL) da CMVM.

Os mecanismos de resolucdo alternativa de litigios (RAL) tém como objetivo a
resolugdo de conflitos de forma mais acessivel, rapida, simples e, tendencialmente,
pouco dispendiosa, comparativamente com o recurso aos meios judiciais, tendo em
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conta que num processo de media¢cdo, em regra, o mediador promove a comunicacao
entre as partes em litigio, podendo negociar as questdes que as opdem e alcancar um
acordo mutuamente aceitavel, mediante o pagamento de um reduzido valor pelas
partes, enquanto num processo de arbitragem, as partes acordam que um terceiro (0

arbitro) tome uma decisao vinculativa sobre o conflito em apreco.

5.3.7. Assim, caso a pretensdo do participante (ou potencial participante) que assuma a
gualidade de investidor ndo profissional, ndo tenha sido integralmente atendida em
sede de reclamacdo prévia apresentada pelo mesmo junto da Fidelidade SGOIC e da
CMVM, e, nessa medida, ndo seja possivel alcancar um consenso, o reclamante pode
utilizar a rede de arbitragem de consumo, constituida por Centros de Arbitragem de
Conflitos de Consumo, nos termos do artigo 4.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro,
gue, em conjunto, asseguram a cobertura de todo o territério nacional.

5.3.8. O Protocolo aplica-se a resolucéo de conflitos com recurso a mecanismos de RAL
sempre que o litigio em apreco diga respeito a atividades de gestdo de organismos de
investimento coletivo ou atividades adicionais e acessorias, para as quais as
instituicbes signatarias se encontrem autorizadas, e o montante em litigio n&o

ultrapasse os 30.000€ (trinta mil euros)

5.4. Dever de Registo das Reclamacgdes

5.4.1. No sentido de possibilitar uma analise e monitorizacdo das reclamacdes, esta
implementado na Fidelidade SGOIC um procedimento de registo de todas as
reclamacdes recebidas e respetivo tratamento até ao envio das respostas aos
interessados e respetivo arquivo.

5.4.2. O registo das reclamagdes sera conservado por um periodo de 5 (cinco) anos nos
termos do disposto no ponto acima descrito “Organizacdo Interna”, pela Area de
Suporte ao Negécio, devendo proceder ao arquivo de todos os elementos e

documentacao de suporte relativos a reclamacao.

5.5. Dever de Acompanhamento das Reclamacdes

5.5.1. Os dados relativos ao tratamento de reclamacgdes sdo analisados regularmente pela
Fidelidade SGOIC de modo a possibilitar uma intervencdo atempada na alteracédo e
adequacao de procedimentos com vista a reducéo do nimero de reclamacdes, através
da identificacdo e resolucdo de problemas recorrentes ou sistematicos, bem como

prevenindo potenciais riscos legais e operacionais.
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5.5.2. Verificando-se frequéncia em determinado tipo de reclamacées, deve a Area de
Suporte ao Negocio da Fidelidade SGOIC analisar e propor alteragdes a politica ou
procedimento interno correspondente ao objeto das reclamacfes, tendo em vista a
preparacao e aprovacao das necessarias modificacdes pelas areas competentes, para
gue o motivo da reclamacéao deixe de se verificar.

5.6. Comunicacao da Informagao sobre a presente Politica

5.6.1. O contelido da presente Politica € comunicado a todos os colaboradores e membros
dos 6rgdos sociais da Fidelidade SGOIC, através de meio de divulgacdo interno
adequado.

5.6.2. Além disso, a informacgéo sobre a Politica de Tratamento de Reclamag@es de Clientes
da Fidelidade SGOIC esta disponivel para consulta no sitio de internet da mesma,
podendo, ainda, ser disponibilizada em papel ou outro suporte duradouro sempre que

algum Investidor ou potencial cliente o solicite, ou sempre que haja alguma reclamacéo.

5.7. Dever de Reporte a CMVM

5.7.1. A Fidelidade SGOIC envia semestralmente a CMVM informacéo sobre as reclamacgdes
apresentadas por investidores néo profissionais, em curso ou ja concluidas, relativas a
sua atividade, até ao Ultimo dia do més seguinte ao termo do semestre a que
informacéo respeita.

5.7.2. A informacdo deve ser remetida através do canal Extranet da CMVM e em
conformidade com o Anexo do Regulamento da CMVM n.° 07/2020 ou outra

regulamentacao que a substitua.
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Reviséo e Aprovacao

A presente Politica sera objeto de reviséo trianual ou sempre que tal se justifique para
refletir as alteracdes destinadas a corrigir eventuais deficiéncias ou na sequéncia de

modificacdes ao quadro legal e regulamentar aplicavel.

A monitorizacdo da presente Politica é regular e tem como objetivo assegurar a
consonancia com todos procedimentos necessarios a execucao das ordens nas melhores

condicdes possiveis.

A presente Politica é aprovada pelo Orgdo de Administracdo e apds a sua aprovacio
devera ser comunicada internamente a todos os colaboradores da Fidelidade SGOIC.

A presente Politica foi aprovada pela Comissdo Executiva, podendo ser alterada por

deliberag&o deste orgéo.

Politica de Tratamento de Reclamagdes de Clientes
Pagina 14 de 14



