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1. Introducao

Comaentrada emvigor daNorma Regulamentar ASF n.°7/2022-R, de 7 de junho, as entidades gestoras
de fundos de pensdes devem instituir uma funcdo autonoma responsavel pela gestao das reclamacdes
no ambito do seu relacionamento com os associados, participantes, contribuintes ou beneficiarios, que
lhes sejam por estes apresentadas, nos termos e para os efeitos do artigo 148.° do regime juridico da
constituicdo e do funcionamento dos fundos de pensdes e das entidades gestoras de fundos de pensdes
(RJFP), aprovado pela Lein.? 27/2020, de 23 de julho.

2. Modelo organizacional

O Grupo BBVA em Portugal dispée de um dérgdo auténomo e especializado, designado “Servigo de
Atencao ao Cliente” (SAC) dedicado a gestdo da rececao e resposta as queixas e/ou reclamacgdes
dirigidas a empresas do grupo que operam em Portugal, designadamente a BBVA S.A. Sucursal em
Portugal, a BBVA Seguros, S.A., Compafifa de Seguros y Reaseguros, Sucursal em Portugal, a BBVA
Mediacion, Operador de Banca-Seguros Vinculado, S.A., e a BBVA Fundos — Sociedade Gestora de
Fundos e Pensdes, S.A. (adiante BBVA Fundos ou entidade gestora). Os processos e procedimentos
utilizados no ambito da gestao de reclamacgdes, nomeadamente sobre o grau de automatizacao e de
dependéncia de ferramentas digitais, sdo adequados a consecucdo da atividade e encontram-se
descritos na Norma de Tratamento de Queixas e Reclamacdes de Clientes no BBVA S.A. = Sucursal em
Portugal.

3. ldentificacdo do ponto de rececdo e resposta

O Servigo de Atengéo ao Cliente serd o ponto de rececao e resposta para o tratamento e apreciacédo das
reclamacdes que sejam dirigidas a BBVA Fundos, pelos associados, contribuintes, participantes ou
beneficiarios de Fundos de Pensdes geridos por esta entidade gestora.

Os contactos entre o Provedor de Participantes e Beneficiarios e a BBVA Fundos sera direto, apesar da
area de Servico de Atencdo ao Cliente ser informada sobre a reclamacao em causa.

4. Forma de apresentacao das reclamacdes pelos clientes

As reclamacdes dos associados, contribuintes, participantes ou beneficidrios dirigidas a entidade
gestoradevem ser apresentadas por escrito, em suporte duradouro, preferencialmente digital, ou outros
meios eletronicos, desde que estes permitam a leitura, impressdo e conservacdo dos documentos
apresentados, devendo conter as informagfes relevantes para a respetiva gestdo, incluindo, os
seguintes elementos:

— Nome completo do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente, devidamente
credenciada;
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— Referéncia a qualidade do reclamante, designadamente de associado, contribuinte, participante
ou beneficiario, no ambito da atividade de gestdo de fundos de pensdes, ou da pessoa que
represente o reclamante;

— Dados de contacto do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente;

—  Numero do documento de identificagdo do reclamante;

— Numero de Identificacdo Fiscal do reclamante;

— No caso de uma Empresa, dados relativos ao registo publico de pessoas coletivas.
— E-mail e contacto telefénico do reclamante ou da pessoa que o represente.

— Motivo e o valor econdmico reclamado, se aplicavel;

— Descrigdo dos factos que motivaram a reclamacao, com identificacdo dos intervenientes e da
data em que os factos ocorreram, exceto se for manifestamente impossivel;

— Local ou servigo onde tenham ocorrido os factos objeto da Reclamacgdo e especificacdo da
entidade a que sdo dirigidos.

— Apresentacao de comprovativos, se aplicavel.
— As provas documentais que suportam a Reclamacao;

— Procuracgdo na qual se baseia a Reclamacao e, se aplicavel, o documento que prova a sua
representacao.

— Dataelocal dareclamacao.

— Assinatura do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente, no caso de utilizar o
formato em papel.

5. Dados de contacto para efeito de apresentacdo e de acompanhamento do
processo das reclamacoes

Os dados de contacto para efeitos de apresentacgao das reclamacdes e para efeitos de acompanhamento
do processo relativo a reclamacao apresentada sdo os seguintes:

Servigo de Atencao ao Cliente

Av. da Liberdade, 222, 1250-148 Lisboa
E-mail: cpqualidade@bbva.com
Telefone: +3512131173 26

6. Prazosaobservar na gestdo das reclamacdes
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O Servico de Atencao ao Cliente procuraréd informar sobre a acusacdo da recegao das reclamagdes com
a maxima celeridade, num prazo até 5 dias Uteis a contar da data de rececao da reclamacao.

O Servigo de Atencao ao Cliente deve responder por escrito, em suporte duradouro acessivel ao
reclamante, preferencialmente digital, no prazo maximo de 20 dias uteis a contar da rececdo da
reclamacao (ou da recegdo de elementos posteriormente recebidos para suprimir a omissao de
informacao inicialmente recebida), transmitindo o resultado da apreciacdo da reclamacéo.

Sempre que a reclamacao apresentada ndo inclua os elementos necessarios para efeitos da respetiva
gestdo, designadamente quando ndo se concretize o motivo da reclamacao, a entidade gestora dara
conhecimento desse facto ao reclamante, convidando-o a suprir a omissao, num prazo até b dias uteis a
contar da data de rececao da reclamacao.

A ndo admissao de reclamacdes por parte da entidade gestora apenas pode ocorrer quando:

— Sejam omitidos dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestdo e que nao tenham sido
corrigidos no prazo de 20 dias Uteis a contar da comunicacao referida na alinea anterior;

— Sepretendaapresentar umareclamacao relativamente a matéria que sejada competéncia exclusiva
de ¢rgaos arbitrais ou judiciais ou quando a matéria objeto da reclamacao se encontre pendente ou
ja tenha sido decidida por aquelas instancias;

— Estasreiteremreclamacdes que sejam apresentadas pelo mesmo reclamante em relagdo a mesma
guestdo e que ja tenham sido objeto de resposta pela entidade gestora;

— A reclamacao nao tiver sido apresentada de boa-fé ou o respetivo conteldo for qualificado como
vexatorio.

Sempre que a entidade gestora ndo admitir reclamacdes apresentadas pelos associados, contribuintes,
participantes ou beneficiarios nos termos acima referidos invocando a inobservancia dos requisitos de
admissibilidade pré-definidos, deve dar conhecimento desse facto ao reclamante, fundamentando a ndo
admissao.

Se a reclamacao apresentada nao se reportar a atividade da entidade gestora, esta deve dar
conhecimento desse facto ao reclamante, direcionando, a reclamacgao para a entidade gestora a qual a
reclamacao se reporta.

A empresa entidade gestora deve, designadamente quando acusa a recec¢ao da reclamacao, informar,
de forma fundamentada, o reclamante, quando tal seja previsivel, sobre a impossibilidade objetiva de
observar os prazos internos eventualmente definidos para a gestéo de reclamacgdes, indicando a data
estimada para a conclusdo da analise dos respetivos processos, bem como manté-lo informado sobre
as diligéncias em curso e a adotar para efeitos de resposta a reclamacédo apresentada.

As comunicacdes pela entidade gestora nas situacdes acima referidas, devem ser efetuadas em suporte
duradouro acessivel ao destinatario, preferencialmente digital, num prazo que ndo exceda cinco dias
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Uteis a contar da data de recec¢do da reclamacéo, ou, de 20 dias no caso em que tenham sido omitidos
dados essenciais que inviabilizem a respetiva gestao.

A entidade gestora deve coligir e analisar toda a informacao, designadamente a disponibilizada pelo
reclamante, e reunir os meios de prova necessarios a uma adequada e completa resposta as
reclamacodes admitidas.

A entidade gestora deve responder por escrito, em suporte duradouro acessivel ao reclamante,
preferencialmente digital, no prazo maximo de 20 dias Uteis a contar da rececado da reclamacao ou da
rececgao dos elementos pedidos ao reclamante sempre que tenham sido enviados os elementos em falta,
transmitindo o resultado da apreciacdo da reclamagao.

Aresposta aoreclamante deve ser completa e fundamentada, incluindo a especificagdo das disposicdes
legais e contratuais aplicaveis, e conter linguagem clara e percetivel, adequando-se ao perfil especifico
do reclamante.

Caso a resposta ndo satisfaca integralmente os termos da reclamacéo apresentada, a entidade gestora
deve indicar ao reclamante as opg¢des de que este disp8e para prosseguir com o tratamento da sua
pretensdo, de acordo com as competentes normas legais e regulamentares.

/. Reporte regular relativo a gestdo de reclamacdes

ApOs a respetiva recegdo, as reclamagdes sao numeradas sequencialmente e classificadas de acordo
com a estrutura fixada pela ASF nos mapas de reporte relativos a atividade de gestao de fundos de
pensodes disponibilizados no site da ASF, previstos no n.° 3 do artigo 27.° da Norma Regulamentar n.°
7/2022.

1 — A entidade gestora elabora anualmente, até ao final do més de fevereiro, para efeitos de supervisao
comportamental, um relatério relativo a gestdo de reclamacdes com referéncia ao ano anterior, que
inclua, designadamente:

a) Elementos de indole estatistica segmentados de acordo com as seguintes categorias:
i) Tipo de fundo de pensdes e tipo de plano de pensdes, no caso das entidades gestoras;
i) Tipologia do objeto da reclamacéao;

i) Prazo médio de resposta;

iv) Prazo maximo de resposta;

v) Sentido da resposta ao reclamante;

vi) Reclamacdes que foram objeto de apreciacdo pelo provedor;

vii) Reclamacdes relativas a situagcdes em que se verificou intervencdo de mediador de fundos de
pensodes;
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viil) Reclamacoes relativas a situagdes em que se verificou intervencdo de prestador de servigos externo;

b) Analise qualitativa do processo de gestdo de reclamacgdes, incluindo as conclusfes extraidas e as
medidas implementadas ou a implementar.

2 — Caso a entidade gestora opte por admitir uma reclamacao que reitere reclamacao apresentada pelo
mesmo reclamante em relagdo a mesma questdo e que ja tenha sido objeto de resposta pela empresa
de seguros ou entidade gestora, em termos estatisticos devem ser tratadas como uma Unica
reclamacao, sendo o prazo de resposta a primeira reclamacao o relevante para esses efeitos.

3 — Os elementos de indole estatistica séo apresentados de acordo com os mapas de reporte relativos
a atividade seguradora e a atividade de gestao de fundos de pensdes disponibilizados no sitio da ASF na
Internet.

4 — Os elementos de andlise qualitativa do processo de gestédo de reclamacdes incluindo as conclusdes
extraidas e as medidas implementadas ou a implementar devem constar de documento em formato PDF
e incluir, designadamente:

a) A andlise da evolugao das reclamacdes e conclusdes extraidas por:
i) Matérias objeto de reclamacao;

i) Tipo de fundo de pensdes e tipo de plano de pensdes, desagregados nos termos previstos nos mapas
de reporte referidos no nimero anterior;

i) Principais causas das reclamacgdes por tipo de fundo de pensdes e tipo de plano de pensodes,
desagregados nos termos previstos nos mapas de reporte referidos no nimero anterior;

iv) Qualidade dos reclamantes (associado, contribuinte, participante ou beneficidario), no ambito da
atividade de gestao de fundos de pensdes;

V) Principais causas de reclamacdes em contratos em que se verificou intervencdo de mediador de
seguros ou de prestador de servicos externo;

vi) Tipo de decisdo quanto a reclamacgao, incluindo a identificagao dos tipos e fundos de pensdes em que
se registou um maior nimero de respostas favoraveis e um maior nimero de respostas desfavoraveis;

b) A indicacao, se for o caso, de possiveis fatores justificativos das oscilagdes verificadas na evolugdo
analisada em cada uma das subalineas da alinea anterior;

¢) As medidas implementadas e a implementar face a andlise e conclusdes extraidas relativamente ao
ano a que se refere o relatorio;

d) As medidas implementadas no ano a que se refere o relatério face a andlise e conclusées extraidas
relativamente ao ano anterior.
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5 — O processo de disponibilizacdo e envio do relatdrio relativo a gestédo de reclamacoes é efetuado
através da utilizagdo do Portal ASF residente em www.asf.com.pt.

6 — As entidades gestoras de fundos de pensées autorizadas em Portugal remetem a ASF o relatdrio
relativo a gestdo das reclamacgdes com referéncia ao ano anterior, até ao final de fevereiro.

8. Identificacdo do Provedor dos Participantes e Beneficiarios

Os clientes de adesdes individuais a fundos de pensdes abertos geridos pela BBVA Fundos podem
apresentar reclamacdes junto do provedor dos participantes e beneficiarios, designado pelas entidades
aderentes associadas da APFIPP — Associagao Portuguesa de Fundos de Investimento, Pensdes e
Patrimonios.

Sao consideradas elegiveis para efeitos de apresentacdo ao provedor as reclamacdes as quais ndo tenha
sido dada resposta pela entidade gestora no prazo maximo de 20 dias uteis contados a partir da data da
respetiva rececado ou gquando, tendo sido dada uma resposta, o reclamante discorde do sentido da
mesma, prorrogando-se o prazo maximo para 30 dias Uteis nos casos que revistam especial
complexidade.

Contactos do Provedor dos participantes e beneficiarios:
Dr. Francisco de Medeiros Cordeiro,

Calcada Nova de S. Francisco, 10 = 1° - 1200-300 Lisboa
Tel.: +351 213431045

Fax: +351213 420 305

E-mail: provedor@apfipp.pt

Condicdes de elegibilidade:

A admissibilidade das reclamacdes relativas a adesées individuais que sejam apresentadas ao provedor

Constituem requisitos de admissibilidade formal, os seguintes:

— Asreclamacbes devem ser apresentadas por escrito, através de carta simples ou outros meios
de comunicacédo, designadamente, informaticos ou telematicos, que em cada momento o
provedor tenha disponiveis, desde que 0s mesmos permitam a leitura, impressdo, copia e
conservagao dos documentos. Compete ao reclamante demonstrar a rececado da reclamacgéo
pelos servicos do provedor.

— Alidentificacao da entidade gestora visada e do fundo de pensdes objeto da reclamacao;

— A mencdo da qualidade de participantes ou beneficiarios do reclamante ou do seu representado;

— Ajuncgao de copia do documento em que sejam atribuidos os poderes de representacdo em que
se baseie a apresentagao da reclamacao, quando aplicavel.
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Constituem requisitos de admissibilidade material da reclamacéo, tal como ela é configurada pelo
reclamante:

— Referir-se a um participante ou beneficiario de uma adesao individual €;

— Referir-se aum fundo de pensdes aberto e;

— Terpor destinataria uma entidade gestora aderentes ao servigo do provedor €;

— Quando seja o caso, conter qualquer elemento novo, que justifigue uma nova apreciacdo da
mesma questdo ja anteriormente apresentada numa reclamacao relativa ao mesmo participante
ou beneficiario e a mesma entidade gestora.

9. Mecanismos de resolucdo extrajudicial de litigios pela entidade gestora
aderidos

Para além do Provedor dos Participantes e Beneficidrios ja referido, a entidade gestora aderiu aos
seguintes mecanismos de resolucao extrajudicial de litigios:

Centro de Arbitragem da Faculdade de Direito da Universidade Catdlica (CAUCP)

Site: http://www.fd.lisboa.ucp.pt

E-mail: arbitragem@fd.lisboa.ucp.pt

Endereco postal: Centro de Arbitragem da UCP, Palma de Cima, 1649 — 023 Lisboa

Outros contactos:

Tel: +351217 214178

Informacdo suplementar: Responsavel pelo procedimento de resolucdo alternativa de litigios: Prof.?
Doutora Rita Lynce de Faria.

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa (CACCL)

Site: http://www.centroarbitragemlisboa.pt

E-mail: juridico@centroarbitragemlisboa.pt

Endereco postal: Rua dos Douradores, n® 116 — 2°, 1100-207 Lisboa
Outros Contactos:

Telefone: +351 218 807 030

Fax: +351218 807 038

Centro de Informacao de Consumo e Arbitragem do Porto (CICAP)
Site: http://www.cicap.pt

E-mail: cicap@cicap.pt

Endereco postal: Rua Damiao de Gadis, n° 31— LJ 6, 4050-225 Porto
Outros Contactos:

Telefone: +351225 50 8349 / +351225 02 9791

Fax: +351225 02 6109
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10. Registo dainformac3o relativa a gestdo das reclamacdes

O Servigo de Atencao ao Cliente dispde de um sistema eletrénico seguro, de registo da informacao
relativa a gestdo dasreclamacdes e de arquivo de documentacao, os quais séo mantidos durante o prazo
minimo de cinco anos;

Os clientes podem aceder aquela informacdo, bem como a documentacao, sempre que solicitada pelos
proprios, por estas vias:

- Cartadirigida ao Servigo de Atencdo ao Cliente Av. da Liberdade, 222, 1250-148 Lisboa
- E-mail dirigido a cpqualidade@bbva.com
A informacao e documentagao associada a qual os clientes podem aceder € a seguinte:
- Data de recegdo dareclamacao;
- Data de conclusao da reclamacéo;
- Elementos recolhidos para a analise da reclamacao;

- Cartaresposta de conclusao da reclamacao.

11. Publicacédo e divulgacdo da informacao relativa a gestdo das reclamacoes

A informacao sobre os procedimentos aplicaveis a gestdo das reclamacdes sera prestada em suporte
duradouro, preferencialmente digital sera acessivel através das Informacdes Relevantes ao Cliente,

disponiveis no site da entidade gestora em www.bbvaassetmanagement.pt/com, bem como sempre

gue solicitado.

12. Termos da aprovacao, revisdo e supervisao

O regulamento foi aprovado pelo Conselho de Administracdo da BBVA Fundos.

Este regulamento, assim como a suas futuras versdes serdo publicadas pela area de Risk & Compliance
da BBVA Fundos em www.bbvaassetmanagement.pt/com, na intranet corporativa, e sera divulgado
junto dos responsaveis das areas envolvidas, para a sua distribuicdo pelas pessoas das suas equipas
abrangidas.

Este regulamento serd revisto sempre que sejam realizadas alteracdes relevantes.
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