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Regulamento de funcionamento aplicavel a gestdo de reclamacdes

O presente documento indica como se processam as reclamacfes em relacdo a CGD Pensdes —
Sociedade Gestora de Fundos de Pensdes, S.A. (CGD Pensdes) no ambito da politica interna da
gestdo de reclamacoes.

1. Canais derececédo

As eventuais reclamacdes podem ser apresentadas através dos seguintes canais:
CGD Pensdes, Direcdo de Suporte — Gestédo de Reclamacdes

e Por correio eletrénico, enviadas para o seguinte e-mail:
infoclientes.cgdpensoes@cgd.pt
Através deste canal poderd, de igual forma, ser solicitado o acompanhamento das
reclamacgdes apresentadas.
e Por correio postal, enviadas por carta registada com aviso de rececdo para 0 seguinte
contacto:
CGD Pensobes — Sociedade Gestora de Fundos de Pensoes, S.A.
Direcdo de Suporte — Gestédo de Reclamacbes
Morada: Av. Jodo XXI, 63, 1000-300 Lisboa

CGD Pensdes, através do Livro de Reclamagfes em formato fisico ou eletrénico

e O Livro de Reclamag¢des em formato fisico encontra-se disponivel na sede da CGD
Pensdes, sita na Av. Jodo XXI, 63 - 1000-300 Lisboa.

e O Livro de Reclamagbes em formato eletrénico encontra-se disponivel em
www.livroreclamacoes.pt.

Provedor dos Participantes e Beneficiarios, relativamente a Ades@es Individuais a Fundos
de Pensbes Abertos

Os Participantes e Beneficiarios de ades6es individuais a fundos de pensfes abertos dispdem do
direito de reclamar junto do Provedor, sendo consideradas elegiveis as reclamagfes as quais ndo
tenha sido dada resposta pela entidade gestora no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis contados
a partir da data da respetiva rece¢do ou quando, tendo sido dada uma resposta, 0 reclamante
discorde do sentido da mesma, prorrogando-se o prazo maximo para 30 (trinta) dias Uteis nos
casos que revistam especial complexidade.

O Provedor dos Participantes e Beneficiarios designado pela CGD Pensdes é atualmente o Dr.
Francisco de Medeiros Cordeiro.

Contactos do Provedor:

Associacao Portuguesa de Fundos de Investimento, Pensdes e Patrimonios (APFIPP)
Provedor dos Participantes e Beneficiarios de Adesdes Individuais a Fundos de Penstes
Abertos
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Morada: Calcada Nova de S. Francisco n.° 10 - 1°, 1200 - 300 Lisboa
Telf.: 213 431 045 (Custo de uma chamada fixa nacional)
Fax.: 213 420 305
E-mail: provedor@apfipp.pt

Regulador - Autoridade de Supervisdo de Seguros e Fundos de Pensdes (ASF)

A ASF apenas aprecia as reclamactes que nao estejam pendentes noutras instancias e as quais
ndo tenha sido dada resposta pela entidade reclamada no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis
contados a partir da data da respetiva rececdo ou quando, tendo sido dada uma resposta, 0
reclamante discorde do sentido da mesma.

Para apresentar a sua reclamacdo junto da ASF aceda, preferencialmente, ao Portal do
consumidor em:

> Apresentar uma Reclamacao - ASF

Av. da Republica, 76
Tel. 21 790 31 00
asf@asf.com.pt
consumidor@asf.com.pt

Site institucional: www.asf.com.pt

2. Requisitos minimos

Por forma a garantir uma gestao célere e eficiente, as eventuais reclamacgdes dirigidas & CGD
Pensfes devem, no minimo, conter a seguinte informacéo:

a) Nome completo do reclamante, e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;
b) Nimero do documento de identificagdo do reclamante

c) Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente, se é Associado, Participante,
Beneficiario ou Contribuinte, ou de pessoa que represente o reclamante;

d) Referéncia ao Fundo objeto da reclamacao, se aplicavel;
e) Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

f) Descricdo dos factos que motivaram a reclamacédo, com identificagéo dos intervenientes
e da data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;

g) Data e local da reclamacé&o.
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3. Modelo Organizacional

A Direcdo de Suporte da CGD Pensbes é o 6rgao responsavel pela gestdo de reclamacdes,
cabendo a Funcado Compliance a validacao final das respostas a remeter, tanto aos Clientes, como
ao Provedor ou a ASF, no ambito das reclamacdes, mas também de esclarecimentos solicitados
por estas entidades.

4. Prazo deresposta

A resposta a reclamacado apresentada diretamente a CGD Pensdes devera ser realizada até 20
dias uteis apds a sua recegéo, salvo se a situagao for complexa, caso em que se devera informar
o reclamante da complexidade do assunto e que a resposta a reclamacdo sera enviada
posteriormente.

A resposta a reclamacédo apresentada através dos outros canais indicados, devera ser realizada
nos prazos estabelecidos para o efeito pelas respetivas entidades.

4.1. A CGD Pensofes reserva-se o direito de ndo apreciar a reclamacao sempre que:
a) sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que ndo
tenham sido corrigidos no prazo de 20 (vinte) dias Uteis a contar da comunicacao
gue convide o reclamante a suprir essa omissao;

b) sejarelativa a matérias da competéncia exclusiva de érgaos arbitrais ou judiciais;

c) sejarelativa a matérias que se encontrem pendentes ou ja tenham sido resolvidas
por 6rgdos arbitrais ou judiciais;

d) a reclamagédo ndo tenha sido apresentada de boa-fé ou o respetivo contetdo for
qualificado como vexatorio;

e) a reclamacdo seja apresentada pelo mesmo reclamante em relacdo a mesma
matéria e que ja tenha sido objeto de resposta pela CGD Pensdes;

f)  outros motivos devidamente fundamentados pela CGD Pensbes.

4.2. A CGD Pensfes acusara a rececao das reclamacdes de Clientes, devendo fazé-lo no
prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis:

a) Com a devida fundamentacgéo, quando seja previsivel a impossibilidade objetiva de

observar os prazos internos eventualmente definidos para a gestao de reclamacbes;

b) Quando n&o admita a reclamagdo por inobservancia dos requisitos referidos no
ponto 2;

c) Se areclamacao apresentada nao incluir os elementos necessarios para efeitos da
respetiva gestdo, nomeadamente quando ndo concretizar o motivo.

A comunicacdo de ndo admissdo deverd ser efetuada em suporte duradouro, acessivel ao
reclamante, preferencialmente digital.
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5. Registo de informagdes

Os processos de reclamacdo, os resultados da apreciacdo, bem como todos os elementos
identificativos da mesma, serao conservados por um prazo minimo de cinco anos.

A cdpia da reclamacéo e da respetiva resposta, bem como os dados resultantes das averiguacdes
e da recolha da informacéo, serdo arquivados pela CGD Pensdes em ficheiro especificamente
dedicado as reclamacfes, que contera todas as informacdes relativas aos processos de
tratamento de reclamacoes.

6. Condicbes de acesso a informacdao relativa a gestdo de reclamacfes e documentacao
associada

E garantido aos reclamantes, mediante pedido & CGD Pensdes através do email

infoclientes.cgdpensoes@cgd.pt, 0 acesso a informacgédo relativa a gestdo das respetivas
reclamacgdes e documentacdo de suporte associada ao processo de reclamagéo.

7. Resolucdo alternativa de litigios

O reclamante tem a possibilidade de recurso aos meios extrajudiciais de reclamacdo e as
entidades autorizadas a realizar arbitragens no ambito da resolucdo alternativa de litigios,
eventualmente existentes.

A CGD Pensfes aderiu voluntariamente ao Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de
Lisboa (CACCL, www.centroarbitragemlisboa.pt).

Data da ultima atualizacéo: 28 de fevereiro de 2025
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