Interfundos

Sociedade Gestora de Organismos de Investimento Coletivo

Politica de Gestao e Tratamento de Reclamacoées de
Investidores / Clientes Nao Qualificados

indice

1. ENQUADRAMENTO ...ttt esssesssissssssssssssssse st sssses s esss s ettt 81 15444 bbbt 2
2. MEIOS DISPONIVEIS PARA APRESENTACAO DE RECLAMACOES 2
3. OBIETIVO ottt esseesess st esssse s s ess e 4288458555825 88 2588445845848 8488458585 R R0t 3
4. METODOLOGIA NA GESTAO DAS RECLAMAGCOES.....oooooooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeessssesssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssee 3
4.1. Rececado e codificacao da RECIAMAGE0 ...ttt sttt sttt ssss s ssss s s e s e e 3
4.2. Arquivamento, Convite ao Aperfeicoamento ou Encaminhamento da reclamacao.................. 4
4.3. Tratamento, DecCiSE0 € COMUNICAGAO c....rieieerieriesisesiesssssssssssssssssssss st ssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssens 4
4.4, Registo € ArquUiVO das RECIAMIAGCOES. ...ttt sttt st sttt s sss s s s s s sens 5
4.5. Intervencgao da Comissao do Mercado de Valores Mobiliarios........... 5
4.6. INAICIO A PratiCa @ HICITO .ttt bbbt s bt s b sss b bensaes 5
5. GRATUITIDADE DA RECLAMAGAQ .....covvoovvvvvvveeeeeessssessssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseee 7

Quando impresso, este documento constitui cépia nao controlada. Pag.1/7



Interfundos

Sociedade Gestora de Organismos de Investimento Coletivo

1. ENQUADRAMENTO

A Interfundos -Sociedade Gestora de Organismos de Investimento Coletivo, S.A. (doravante
“Interfundos”) € uma empresa cujo capital é integralmente detido pelo “Banco Comercial Portugués
S.A" - casa-mae do “Grupo Banco Comercial Portugués” que tem por objeto a gestao e administragao
de Organismos de Investimento Alternativo Imobiliario (doravante "OIA Imobiliario"), atividade que
pode dar origem a insatisfacdo com o servigo prestado, podendo essa insatisfagdo ser justificada ou
injustificada.

Atento o exposto, em conformidade com o disposto nas normas legais e regulamentares a Interfundos
tem implementado um procedimento que garante aos Investidores/Clientes, ndo qualificados,
insatisfeitos, com OIA Imobiliario por si gerido e administrado, um tratamento adequado, célere,
independente e rapido de reclamacdes que pretendam apresentar.

2. MEIOS DISPONIVEIS PARA APRESENTAGAO DE RECLAMAGOES

Canais Internos/Interfundos e Grupo

Carta para:

Av. Prof. Doutor Cavaco Silva, Parque das Tecnologias, Edificio
Interfundos 3, n.° 28, 2740-256 Porto Salvo, Oeiras

e-mail para:

interfundos@interfundos.pt

BancoMail caixa de email com acesso via

BancoMail . .
www.millenniumbcp.pt

Por correio eletrénico dirigido a
centroatencaoaocliente@millenniumbcp.pt

Millennium bcp
Centro de Atencdo ao Por correio dirigido a Millennium bcp, Centro de Atengao ao

Cliente Cliente — Avenida Prof. Doutor Cavaco Silva (Tagus Park),
Edificio 3, n°28, 2740-256 Porto Salvo

Por correio eletronico dirigido a
provedoria.cliente@millenniumbcp.pt

Millennium bcp Através do preenchimento de formulario eletrénio de
Provedoria do Cliente contacto, disponivel em www.millenniumbcp.pt (Provedor)
Por correio dirigido a Millennium bcp, Provedoria do Cliente -
Rua Augusta, n.° 84, Piso 2,1100-053 Lisboa

Millennium bcp

~ Por correio eletrénico dirigido a
Encarregado da Protecao d

de Dados (reclamacdes
relativas a dados pessoais)

protecao.dados.pessoais@millenniumibcp.pt
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Canais Externos/Supervisores

Servigo de apoio ao Investidor através de
Comissao do Mercado de Valores

Mobiliarios — Servico de Apoio ao
Investidor

preenchimento de formulario em www.cmvm.pt
Por carta dirigida a CMVM -Servico de Apoio ao
Investidor, Rua Laura Alves, n.° 4, 1064-003 Lisboa

Formulédrio de apresentagao de

Comissdo Nacional de Protecao de queixas/reclamacdes disponivel em www.cnpd.pt

Dados )
Email para geral@cnpd.pt
Livro de Reclamacdes Eletréonico www.livroreclamacoes.pt
3. OBJETIVO

Sem prejuizo da multiplicidade de canais e meios disponiveis para apresentacao de reclamacgodes (tal
como referido no capitulo anterior), a presente "Politica de Gestao e Tratamento de Reclamacdes de
Investidores/Clientes Nao Qualificados" (doravante "Politica") visa informar os Investidores/Clientes da
Interfundos de que esta possui implementado um procedimento que |lhes assegura - caso pretendam,
em face de uma eventual insatisfagdo com o servigo prestado - a possibilidade de apresentacgdo de
uma reclamacdo e a garantia de que ela sera apreciada de acordo com regras que se encontram
antecipada e claramente definidas.

4. METODOLOGIA NA GESTAO DAS RECLAMAGOES

Todo o processo deve ser controlado e supervisionado pela Area Corporativa e de Relacdes
Institucionais da Interfundos (doravante “CRI"), nos termos previstos a seguir.

4.1. Rececdo e codificacdo da Reclamacido

Toda e qualquer reclamacao que entre na Interfundos deve ser imediatamente levada ao
conhecimento da Comissdo Executiva e da CRI.

Uma copia da reclamacgao recebida, eventuais esclarecimentos sobre o objeto da reclamacao e
informacgao sobre o seguimento que |lhe tiver sido dado, tém de ser levados ao conhecimento da CMVM,
no prazo maximo de 15 dias Uteis, contados a partir da rece¢ao da reclamacgao.

Todas as reclamagdes sao registadas com o dia de entrada na Interfundos e com um determinado
numero sequencial que respeitara a ordem cronoldgica dessa entrada, dando origem a um processo;
se as reclamacdes derem entrada na Interfundos através de reencaminhamento por outra entidade
do Grupo, a Interfundos deverd acusar a rece¢ao da reclamacao a essa entidade.

Todos os documentos relativos a uma determinada reclamagao tém aposto o numero de ordem da
reclamacao a que se reportam, e sao arquivados no respetivo processo.

Todas as reclamacdes deverdo ser analisadas e respondidas no prazo de 15 dias Uteis apods a sua recegao
na Interfundos.

Sempre que se preveja ser pouco provavel ou mesmo impossivel concluir o tratamento dentro daquele
prazo (15 dias Uteis), devera ser remetida carta ao Investidor, acusando a rececao da reclamacgao, antes
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de expirados 5 dias Uteis sobre a data da sua recegao (deve presumir-se dificuldade em cumprir o nivel
de servico previsto - 15 dias Uteis - sempre que se conclua pela necessidade de consultar os assessores
juridicos da Interfundos ou de fazer intervir outra empresa do Grupo).

A CRI tem a responsabilidade de monitorizar o cumprimento dos prazos nas diferentes fases de
tratamento da reclamacao.

4.2. Arquivamento, Convite ao Aperfeicoamento ou Encaminhamento da reclamacao
Apds a entrada da reclamacao na Interfundos, incumbe a CRI apresentar a Comissdao Executiva uma
das trés propostas seguintes com a devida justificagao:

e arquivamento da reclamacao quando: (i) a situagdo ou facto de que se reclama tiver ocorrido ha
mais de 10 anos, (ii) nao for possivel a identificacdo do reclamante ou (iii) for manifesto e evidente
gue o seu objeto carece de fundamento;

e aperfeicoamento da reclamacao pelo Investidor quando: (i) a reclamacgédo estiver redigida de forma

inintelegivel, (ii) nao estiver datada, (iii) ndo contextualizar clara e devidamente a questao, (iv) nao
datar a situacéo e/ou os factos de que se reclama, (v) ndo identificar o Colaborador ou Area/servico
de que se reclama, (vi) nao for integrada por documentagao que suporte as alegagodes;

e encaminhamento da reclamagdo para tratamento, com respeito do principio “tratamento da

reclamacao por Colaborador diferente do que praticou o ato de que se reclama”, constante do
Cddigo dos Valores Mobiliarios; se a CRI entender que o objeto da reclamacgao se prende com
servicos prestados por outra empresa do Grupo, entdo a sua proposta de encaminhamento devera
refletir esse entendimento.

Sobre a proposta da CRI tem que incidir decisao de, pelo menos, um dos membros da Comissao
Executiva.

Tal como a proposta da CRI, também a decisao da Comissao Executiva pode ser num de trés sentidos
diferentes: de arquivamento, de aperfeicoamento ou de encaminhamento.

A Comissao Executiva ndo tem que seguir a recomendagao da CRI, podendo decidir de forma diferente
daquela que lhe foi sugerida e até contraria aguela que lhe foi proposta, com a devida justificagao.

4.3. Tratamento, Decisdao e Comunicac¢éo
A Area da Interfundos a quem a Comissdo Executiva encaminhar a reclamacéo:

e desencadeard as diligéncias necessarias com vista ao seu tratamento, incluindo, se for caso disso,
solicitar a CRI para que esta consulte os assessores juridicos da Interfundos;

e deve formalizar, conjuntamente com a CRI, uma proposta final de resolucéo / decisdo ao abrigo
dos regulamentos vigentes.

Se a Comissdo Executiva concluir que o objeto da reclamacdo se prende com servicos prestados por
outra empresa do Grupo, entdo incumbira a CRI liderar todo o processo subsequente. Nestes casos, a
CRI remetera a essa outra entidade do Grupo uma cépia digitalizada da correspondéncia e da
documentacao eventualmente recebida e requerera que a entidade em causa se pronuncie sobre a
reclamacgao, preferencialmente via e-mail, com carater de urgéncia, alertando estar em causa o
cumprimento de uma obrigagao legal.

Apds rececdo da proposta da Area da Interfundos que tratou a reclamacao ou informacao de outra
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entidade do Grupo, compete a CRI submeter para aprovacao pela Comissao Executiva a proposta de
resposta a reclamacao.

Caso a reclamacéo vise especificamente determinado Colaborador e/ou Area, a Interfundos nio
tomara qualquer decisao sobre o conteudo da reclamagao sem audicao prévia desse Colaborador (caso
ainda integre o Grupo e esteja no ativo) e/ou dessa Area.

As decisdes sobre as reclamagdes devem ser fundamentadas a luz de critérios racionais e objetivos.

O desfecho do processo, independentemente da decisdo ser favoravel ou desfavoravel ao reclamante,
é-lhe sempre comunicado através de e-mail ou carta registada (consoante a forma usada pelo
investidor para apresentar a sua reclamacao), indicando a fundamentacao da decisao, quando
desfavoravel.

A decisdao tomada e comunicada ao reclamante é sempre, de seguida, levada ao conhecimento da
CMVM.

Na conclusao de cada processo de reclamacdo constara a assinatura de, pelo menos, um dos membros
da Comissao Executiva.

4.4, Registo e Arquivo das Reclamacgodes
Todas as reclamacgdes entradas na Interfundos sdo objeto de registo de que deve constar:

o Aidentidade do reclamante;

o A data da entrada da reclamacao;

e Descrigao dos factos, de forma breve, clara e rigorosa

¢ Aidentidade, sendo caso disso, do Colaborador ou servigo de que se reclamou;
e A Area responsavel pela proposta de resolucdo/decis3o;

e A decisdo tomada;

¢ A data da comunicacao da decisdo ao reclamante.

A Interfundos obriga-se a manter arquivo de todos os processos de reclamagao por um prazo de 10
anos, podendo contudo ser microfilmados ao fim de 5 anos.

Os processos de reclamacdo, antes de serem destruidos, devem ser integralmente digitalizados e
mantidos por um periodo total de 20 anos, nele incluindo os 10 anos atras referidos, correspondente ao
prazo ordinario da prescrigao (art.309° do Codigo Civil).

4.5. Intervencao da Comissido do Mercado de Valores Mobiliarios

O investidor pode apresentar a sua reclamacao junto da CMVM (Departamento de Supervisdao
Comportamental e do Investidor) nas duas seguintes situagdes: auséncia de resposta da Interfundos
no prazo de 15 dias Uteis ou discordancia com a decisao comunicada pela Interfundos.

Neste caso, a forma e o timing da intervencdo da Interfundos no processo sera ditado pela CMVM, nos
termos e condigcdes que vierem a ser comunicados.
4.6. Indicio da pratica de ilicito

Comunicar obrigatoriamente e de imediato ao Compliance Office (para o endereco de e-mail CC0588),
0S casos em gue exista suspeita da pratica de crime, nomeadamente branqueamento de capitais ou
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de financiamento do terrorismo ou corrupgao.

Se da andlise da reclamacao vier a resultar indicio da pratica de ilicito, a Interfundos dard conhecimento
dessa circunstancia a Diregcao de Auditoria do Grupo €, no caso em que seja aplicavel, ao Compliance
Office.
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5. GRATUITIDADE DA RECLAMAGCAO

A rececdo, o tratamento e a gestao da reclamacao, incluindo a disponibilizacdo da resposta, sao
integralmente gratuitos para o reclamante.

Data de entrada em vigor: 24.10.2024
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