SIERRAIG, SGOIC, S.A.

POLITICA DE TRATAMENTO
DE RECLAMACOES DE INVESTIDORES

24 de novembro de 2023
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4.1.

OBJETIVOS

A presente Politica, preparada ao abrigo da legislagdo em vigor relativa a atividade
dos Organismos de Investimento Coletivo, expressa os principios adotados pela
SIERRA IG, SGOIC, S.A. (“Sociedade”) no seu relacionamento com os
Investidores de organismos de investimento coletivo sob gestdo e descreve os
procedimentos que suportam a rececdo, encaminhamento e tratamento de
reclamacgdes de Investidores.

A Sociedade reconhece que o Investidor detém um papel crucial no
desenvolvimento da sua atividade e que a sua protegcao deve ser uma prioridade,
por isso implementou um procedimento gratuito de rececdo e tratamento de
reclamacgdes, que se pretende eficaz, transparente e célere.

Para garantir a permanente adogdo dos melhores padrdes de gestdo e para
permitir que sejam em tempo util adotados eventuais procedimentos necessarios
a correcao de deficiéncias detetadas, a Sociedade garante que nos procedimentos
implementados em cumprimento da presente Politica sdo observados os

principios da eficacia, transparéncia e celeridade.

DEFINICOES

Para efeitos da presente Politica, considera-se:

Reclamacao: qualquer manifestacdo de desacordo ou de insatisfagdo em relacao
aos servigos prestados pela Sociedade dirigida pelos Investidores;

Investidor: titulares de unidades de participagdo/agbes de organismos de

investimento coletivo geridos pela Sociedade.

AwmBITO DE APLICAGAO

O conjunto de procedimentos previstos na presente Politica sdo implementados
na Sociedade em toda a sua estrutura, devendo ser observados por todos os seus
colaboradores com fungbes relevantes para a recegdo, encaminhamento e

tratamento de reclamacdes recebidas de Investidores.

COMPETENCIAS

Compete ao Conselho de Administragdo da Sociedade:
4.1.1.Assegurar o cumprimento integral da presente Politica por toda a estrutura
da Sociedade;

4.1.2.Decidir sobre as medidas a adotar com base na andlise realizada pelo



4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

5.1.

Responsavel pelo Tratamento de Reclamacgdes; e
4.1.3.Preparar as respostas das reclamagdes nos casos previstos no Ponto 4.3.
Sem prejuizo do disposto no Ponto 4.3, compete ao Responsavel pelo Tratamento
de Reclamagdes, a:
4.2.1.Recec¢ao das reclamacgdes, analise, apuramento dos factos, audicdo dos
colaboradores relevantes da Sociedade (em especial, daqueles que sejam
visados na reclamacgao); e
4.2.2.Preparacao de proposta de resposta, que sera apresentada ao Conselho de
Administragéo.
O Conselho de Administracdo pode assumir a preparacao de resposta sempre
que considerar necessario ou podera delegar num colaborador diferente essa
tarefa, sempre que a reclamacéo invocar factos praticados pelo Responsavel pelo
Tratamento de Reclamagdes, caso este acumule esta fungdo com outras
responsabilidades relacionadas com o controlo interno da Sociedade ou indiciar o
seu envolvimento.
Para assegurar que todas as reclamagbes recebidas sao tratadas de forma
imparcial, célere e diligente, a Sociedade dispde de um procedimento de
tratamento de reclamag¢des que garante que a recegdo, encaminhamento e
tratamento das mesmas sera sempre efetuada por colaborador diferente do que
praticou os atos reclamados.
O Conselho de Administragdo assegura que o Responsavel pelo Tratamento de
Reclamacgdes dispbe de todos o0s meios necessarios para concluir os
procedimentos previstos na presente Politica e garante a colaboracao necessaria

por parte dos restantes colaboradores da Sociedade.

PROCEDIMENTO

Elaboragao da reclamacao

5.1.1.0 processo inicia-se com a elaboracdo da reclamagao pelo Investidor,
através de um dos seguintes meios:
a) Livro de reclamacoées;
b)  Correio eletrénico, enviado para o} endereco
mrcampos@sonaesierra.com;
c) Correio postal, enviado para a morada da sede, ao cuidado de Maria
do Rosario Campos.
5.1.2.Para assegurar a possibilidade da sua efetiva consideracao e a adogao de

eventuais medidas de resposta, a reclamagao deve conter, pelo menos, os



seguintes elementos:

a) Identificacdo do reclamante, incluindo o organismo de investimento
coletivo gerido pela Sociedade do qual é participante;

b) Descricdo detalhada dos elementos de facto que fundamentam a
reclamagdo e, quando possivel, copias de documentos ou outros

elementos disponiveis que sustentem a pretenséo.

5.2. Recegao e validagao
5.2.1.Todas as reclamagdes que sejam apresentadas a Sociedade sao recebidas
(ou quando necessario encaminhadas) para o Responsavel pelo Tratamento
de Reclamacgdes.
5.2.2.0 Responsavel pelo Tratamento de Reclamacbdes pode solicitar

internamente toda a informacado e elementos que julgue necessarios e

procede a audicdo das pessoas visadas na reclamacgéo ou, quando tal nao

acontecga, de pessoas responsaveis pelas fungdes referentes a reclamacgéao
para a sua analise e tratamento.

5.2.3.A reclamacéo recebida é remetida ao Responsavel pela Gestao de Riscos
para que proceda a uma analise preliminar que podera conduzir a uma das
seguintes decisbes:

a) Tratamento;

b) Recusa;

c) Aperfeicoamento.

5.2.4.A Sociedade recusa uma reclamacgao quando:

a) O reclamante nao fornega as informacdes essenciais para a gestao da
reclamacéao (e.g.: nome completo do reclamante, contacto, factos dos
quais reclama), apés o prazo fixado para efeitos de aperfeicoamento,
nos termos previstos no Ponto 5.2.6;

b) A reclamacdo nao possa ser tratada pela Sociedade, mas através de
tribunais judiciais, mediac&o ou arbitragem;

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

d) A reclamacéo ja tenha sido apresentada pelo mesmo reclamante a
Sociedade e ja Ihe tenha sido enviada resposta;

e) A reclamagdo seja apresentada com ma-fé do reclamante,
nomeadamente quando o seu conteudo seja considerado insultuoso.

5.2.5.Sempre que a Sociedade recuse uma reclamagdao, comunica-o ao

reclamante, por escrito, indicando o fundamento da recusa.



5.3.

5.4.

5.2.6.Sempre que o reclamante nao tenha fornecido informagdes essenciais (e.g.:
nome completo do reclamante, nimero do documento de identificagcao, data
da reclamacgao e contacto), sera convidado a aperfeicoar a reclamagao no
prazo de 5 dias uteis, sob pena de, decorrido esse prazo, a reclamacao ser

recusada.

Tratamento

5.3.1.A analise da reclamacéo é realizada pelo Responsavel pelo Tratamento de
Reclamacdes.

5.3.2.Nao havendo fundamento de recusa nos termos previstos no Ponto 5.2.4, o
Responsavel pelo Tratamento de Reclamagdes elabora um relatério
sumario sobre os factos apurados e uma proposta de resposta que sera
enviada ao Conselho de Administragcao para apreciacao e aprovagao.

5.3.3.Previamente a decisdo, o Conselho de Administracao pode solicitar a

realizacao de diligéncias internas adicionais.

Envio da resposta ao reclamante
5.4.1.A resposta a reclamacao incluira:

a) A identificagéo clara do reclamante, do objeto da reclamagado e do
colaborador que praticou o ato;

b) A identificagdo do responsavel pela analise da reclamagéo;

c) A pronuncia do colaborador/departamento reclamado;

d) A listagem dos elementos/documentos que serviram de base a
decisao da reclamacao;

e) A decisdo da reclamacdo, devidamente fundamentada,
nomeadamente através da identificagdo dos critérios objetivos de
analise e a demonstragcao de que todos os aspetos relevantes foram
integral e adequadamente investigados;

f) As medidas tomadas para resolver a questao;

g) A indicacao das opgdes disponiveis, nomeadamente a possibilidade
de encaminhar a reclamacdo para uma entidade de resolugéo
alternativa de litigios ou intentar uma agao civil;

h)  Aindicacao da possibilidade apresentacao de recurso da decisao para
a autoridade de supervisdo competente;

i) A data da sua comunicagéo ao reclamante.

5.4.2.0 reclamante obtera resposta escrita a reclamacgao, por correio eletrénico

com aviso de receg¢do ou por carta registada com aviso de rececao, se tiver



6.1.
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7.1.

7.2.

7.3.

8.1.

sido este 0 meio utilizado para a sua realizacdo, salvo se o reclamante
solicitar o envio por outro meio.

5.4.3.A resposta é enviada no prazo de 30 (trinta) dias apds a rece¢do da mesma
pela Sociedade. Caso tal nao seja possivel, perante a particular
complexidade da questdo em anadlise, a Sociedade compromete-se a
informar o reclamante desse facto no referido prazo, bem como a manté-lo

informado de todas as diligéncias efetuadas para resolugcédo da reclamacao.

PROCEDIMENTOS SUBSEQUENTES

Na eventualidade de o reclamante ndo aceitar a resposta da Sociedade, esta
procurara alcangar um consenso com o reclamante sobre a melhor solugao a dar
a situacao contestada.

Nao se revelando possivel a resolucao definitiva da questao por consenso com o
reclamante, é reforgcada perante este a possibilidade de que dispde de

apresentacgao de reclamacéo junto da CMVM através do site www.cmvm.pt.

REGISTO DAS RECLAMAGCOES

No sentido de possibilitar a analise e monitorizacdo das reclamacdes, encontra-

se implementado na Sociedade um procedimento de registo de todas as

reclamacdes recebidas, respetivo tratamento e respostas enviadas.

Estes registos seréo conservados por um periodo de 5 (cinco) anos ou por outro

periodo que vier, a todo o tempo, ser legalmente estabelecido.

Compete ao Responsavel pelo Tratamento de Reclamagbes da Sociedade

arquivar toda a documentacdo relevante, devendo assegurar, relativamente a

cada reclamacgao recebida a seguinte informagéo:

7.3.1.identidade do reclamante;

7.3.2.data de entrada da reclamacéo;

7.3.3.identificagado do ato praticado e a data da ocorréncia;

7.3.4.identidade do colaborador que o praticou;

7.3.5.resumo da apreciagao efetuada pela Sociedade;

7.3.6.indicacdo das medidas tomadas e a data da sua comunicagdo ao
reclamante;

7.3.7.data do encerramento da ocorréncia.

DEVER DE ACOMPANHAMENTO DAS RECLAMAGOES
De modo a possibilitar uma intervencdo atempada na alteracdo e adequacéo de
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8.2.

8.3.

9.1.

9.2.

10.

10.1.

10.2.

procedimentos com vista a redugcdo do numero de reclamagdes, através da
identificacdo e resolugcdo de problemas recorrentes ou sistematicos, bem como
prevenindo potenciais riscos legais e operacionais, os dados relativos ao
tratamento de reclamagdes sdo analisados regularmente pela Auditoria Interna e
pelo Conselho de Administracao.

O Responsavel pelo Tratamento de Reclamag¢des mantém um acompanhamento
permanente das reclamagdes recebidas e procede a analise parametrizada do seu
conteudo e numero, para determinar a implementagéo de eventuais corre¢des nos
procedimentos de gestdo da Sociedade, devendo manter o Conselho de
Administracao informado das analises conduzidas e respetivos resultados e
conclusdes.

Verificando-se frequentemente determinado tipo de reclamagdes, deve o
Responsavel pelo Tratamento de Reclamagdes preparar propostas de alteracdes
as politicas internas da Sociedade, que deverdao ser analisadas em sede de
Conselho de Administracdo e aprovadas as necessarias, para que os motivos

dessas reclamacodes deixem de se verificar.

DEVER DE REPORTE

A Sociedade envia semestralmente a CMVM a informacgao sobre as reclamacgoes
recebidas de Investidores nao profissionais (a existir) (que ndo se encontrem sob
observacao da CMVM), até ao ultimo dia do més seguinte ao termo do semestre
a que a informacao respeita, nos termos previstos no Regulamento n°7/2020 da
CMVM ou regulamentacao que o venha a revogar ou alterar.

A informacgao sobre as reclamagdes tem por referéncia o periodo compreendido

entre o primeiro e o ultimo dia de cada semestre do ano civil.

INFORMACAO SOBRE A PRESENTE POLITICA

A presente Politica encontra-se disponivel para consulta dos colaboradores na
Intranet da Sonae Sierra.

A Informacao sobre a Politica esta disponivel para consulta no website da
Sociedade, podendo ainda ser disponibilizada de forma gratuita em papel (ou

noutro formato de suporte) sempre que algum Investidor o solicite.



11. APROVAGAO, ENTRADA EM VIGOR E ALTERAGOES

11.1. A presente Politica foi inicialmente aprovada pelo Conselho de Administragéo da
Sociedade em 13 de outubro de 2021, podendo ser alterada por deliberagao deste
orgao.

11.2. A presente Politica é revista regularmente em fungao das eventuais alteragdes

legislativas e em fungao de outras circunstancias que sejam relevantes.

Maia, 24 de novembro de 2023



