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Victory Asset Management est une soci6t6 anonyme constitu6e le 5 octobre 2006 et r6gie

par les lois du Grand-Duch6 de Luxembourg.

Victory Asset Management S.A. est surveill6e par la Commission de Surveillance du

Secteur Financier ("CSSF")en tant que soci6t6 de gestion r6gie par le chapitre 15 de la loi

du 17 d6cembre 2010 relative aux organismes de placement collectif, et de la loi du 12

juillet 2013 relative aux gestionnaires de fonds d'investissement alternatifs.

En outre, conform6ment i I'article 101 de la loi du 17 d6cembre 2010, Victory Asset

Management S.A. fournit des services de conseil en investissement, de gestion

individuelle et discr6tionnaire de portefeuille i l'6gard d'un certain nombre de comptes

g6r6s s6pa16ment (les " Mandats "). Les Fonds et les Mandats sont ci-aprds d6sign6s

conjointement comme les " Portefeuilles".

Victory Asset Management S.A. est d6sign6e dans la pr6sente politique comme la

< Soci6te >.

INTRODUCTION

Cette Politique est congue dans le but de se conformer aux exigences 6nonc6es dans :

Le Rdglement CSSF no L0-04 du 24 d6cembre 2010 portant application de la

directive 2OLO/43/UE de la Commission du l"er juillet 2010 relative i la mise en

euvre de la directive 2OO9/65/CE du Parlement europ6en et du Conseil

concernant les exigences organisationnelles,les conflits d'int6r6ts, la conduite des

affaires, la gestion des risques et le contenu de I'accord entre un d6positaire et
une soci6t6 de gestion (" Rdglement CSSF tO-4"1;

La Circulaire CSSF L8/698du 23 ao0t 2018 relative (i) i I'agr6ment et I'organisation

des gestionnaires de fonds d'investissement de droit luxembourgeois (ii) aux

dispositions sp6cifiques en matidre de lutte contre le blanchiment de capitaux et

le financement du terrorisme applicables aux gestionnaires de fonds

d'investissement et aux entit6s exergant la fonction d'agent teneur de registre ;

La Circulaire CSSF L7 /671-telle que modifi6e par la Circulaire CSSF 18/698 portant

pr6cisions concernant le Rdglement CSSF N o 16-07 du 26 octobre 2016 relatif i la

r6solution extrajudiciaire des r6clamations ;

Le Rdglement CSSF L6-07 du LL novembre 2016 relatif i la r6solution

extrajudiciaire des r6clamations ;

a

a

a

a
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Elle poursuit trois objectifs principaux



1) R6pondre aux besoins des clients et des investisseurs afin de maintenir de bonnes

relations d'affaires avec un haut niveau de satisfaction, un programme ad6quat de

r6tention des clients peut permettre I'acquisition de nouveaux clients et investisseurs, ce

qui a un impact positif sur la rentabilit6, I'image de marque et la comp6titivit6 de

l'entreprise ;

2) Am6liorer la r6activit6, les services et I'organisation au sein de I'entreprise ;
3) Maintenir la confiance des clients et des investisseurs dans les services fournis par la

Soci6t6 et dans le march6 financier en g6n6ral.

Cette politique s'applique ) tous les membres du personnel de la Soci6t6 et concerne tous

les produits et services offerts i ses clients et investisseurs. La Soci6t6 doit 6galement

s'assurer que chacun de ses d6l6gu6s dispose d'une telle politique de traitement des

plaintes et que cette politique est conforme au niveau d'exigence impos6 par la Soci6t6.

DEFINITIONS

Une "r6clamation" est une insatisfaction concrdte concernant une question individuelle
qui est exprim6e par un client ou un investisseur et qui concerne un service ou un produit

financier fourni par la Soci6t6. Le "plaignant" peut 6tre tout client, investisseur, personne

physique ou morale, qui a d6pos6 une plainte auprds de la Soci6t6.

La plainte est d6pos6e auprds d'un professionnel pour reconnaitre un droit ou pour

r6parer un pr6judice. Elle peut 6galement impliquer qu'un 6cart ou un incident s'est

produit dans I'activit6 de la Soci6t6. Toutefois, ne sont pas consid6r6es comme des

r6clamations, les manifestations d'insatisfaction concernant des circonstances

d'importance mineure pour le client qui sont r6solues par un premier contact ou par une

mesure corrective directe. Une simple demande d'informations ou d'explications

suppl6mentaires ne peut pas non plus 6tre consid6r6e comme une r6clamation.

Les r6clamations d6pos6es par les investisseurs peuvent €tre divis6es en deux cat6gories

: d'une part, celles li6es i la gestion du portefeuille ; d'autre part, celles li6es i des

q uestions op6rationnel les.

Les plaintes relatives i la gestion du portefeuille sont habituellement li6es i la

performance du fonds ou au respect du mandat de gestion. Les plaintes relatives aux

questions op6rationnelles peuvent par exemple 6tre motiv6es par des erreurs dans le

traitement des ordres de souscription ou de rachat regus des clients.
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LE RESPONSABLE DU TRAITEMENT DES PLAINTES

Conform6ment i la circulaire CSSF L7/67L telle que modifi6e par la Circulaire CSSF

L8/6g8,la direction de la Soci6t6 a d6sign6 un collaborateur en charge du traitement des

r6clamations. Le nom de cette personne est communique i la CSSF.

La personne responsable du traitement des plaintes (d6nomm6e ci-aprAs le "Responsable

de la gestion des R6clamations" ou "RDR") a la responsabilit6 globale des plaintes regues

par la Soci6t6. Le RDR informe de manidre continue la Direction Autoris6e sur les plaintes

regues et I'avanc6e de leur traitement. Cette information est r6alis6e lors des Comit6s de

Direction mensuels. Une communication est 6galement faite au Conseil d'Administration

sur une base trimestrielle.

Au sein de la Soci6t6, le RDR est le Conducting Officer en charge de la fonction

Compliance. Les clients et investisseurs peuvent transmettre leur plainte par courrier

postal au sidge social de la Soci6t6 et par email i I'adresse suivante : info@victory-am.lu'

Vis-i-vis de la CSSF, le RDR est la seule personne de contact.

RECEPTION DE LA PLAINTE

Tout investisseur et tout client sous contrat de gestion discr6tionnaire de portefeuille

et/ou de conseil en investissement peut adresseL sur un support durable, une

r6clamation d la Soci6t6.

Celle-ci doit 6tre transmise, sans d6lai, au RDR. Ainsi, les plaintes initialement adress6es

aux gestionnaires de portefeuilles ou aux membres de la Direction Autoris6e de la Soci6t6,

doivent 6tre transmise au RDR.

Pour qu'une r6clamation soit prise en compte par la Soci6t6, elle doit 6tre faite par 6crit,

sur un support durable.

Si une plainte est formul6e oralement, la Soci6t6 doit informer le Client que celle-ci ne

pourra €tre consid6r6e que si elle est faite par 6crit. Le traitement de la r6clamation ne

commencera qu') sa r6ception. ll luisera communiqu6 les coordonn6es (noms, pr6noms,

fonction et adresses autoris6es d'envoi) de la personne responsable de la gestion des

r6clamations, le RDR.

Dans le cas oir le RDR regoit une plainte concernant un service ou un produit fourni par

un gestionnaire de portefeuille, une copie de la plainte lui est transmise. Le gestionnaire

doit alors fournir au RDR toute les informations n6cessaires au traitement et la manidre

dont il propose de r6soudre la situation.
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Un accus6 de r6ception 6crit est fourni au plaignant dans un d6lai qui n'excdde pas dix

(10) jours ouvrables aprds la r6ception de la plainte, sauf si la r6ponse elle-mOme est

fournie au plaignant dans ce d6lai.

EXAMEN ET TRAITEMENT DE LA PLAINTE

Le RDR traite toutes les r6clamations avec la diligence requise et en assure le suivi.

Lorsqu'une plainte est regue par la Soci6t6, le RDR enqudte et rassemble toutes les

informations et preuves pertinentes sur la cause et I'origine de la situation ayant g6n6r6

la r6clamation. Le Service concern6 par la r6clamation doit apporter, sans d6lai, son aide

au RDR en lui fournissant tous les 6l6ments d'informations utiles i I'analyse de la
situation. ll proposera 6galement un mode de r6solution. S'ilestime que la Soci6t6 n'a pas

commis d'erreur et qu'il n'y a pas lieu de donner une r6ponse satisfaisante pour le
plaignant, le Service concern6 devra motiver sa d6cision. Le RDR 6tablit alors un rapport

comprenant la ou les mesures correctives propos6es ou, s'il estime que la situation ne

justifie pas de r6ponse positive ) la r6clamation, les raisons ayant motiv6 sa d6cision. Le

RDR propose 6galement une r6ponse i I'attention du client ou de I'investisseur. Cette

r6ponse doit €tre faite dans un langage clair et facilement compr6hensible.

Le rapport, ainsi que le projet de r6ponse, est soumis au Comit6 de Direction de la Soci6t6

qui prend la d6cision finale.

Lorsque le Comit6 a donn6 son accord, la r6ponse doit 6tre transmise au client ou i
I'investisseur end6ans un d6lai qui ne peut exc6der un (1) mois d compter de la date de

r6ception de la plainte. Dans le cas oir la plainte est rejet6e par la Soci6t6, une justification

claire doit 6tre fournie dans la r6ponse.

Lorsqu'une r6ponse ne peut €tre fournie dans le d6lai d'un (1) mois, le RDR informe le
plaignant des causes du retard et indique la date d laquelle son examen est susceptible

d'€tre r6alis6.

Les r6clamations font toujours I'objet d'une r6ponse 6crite

S'il le juge n6cessaire, le RDR 6labore, avec l'aide d'un collaborateur du service concern6,

un programme d'action afin d'6viter que les situations ) I'origine de la plainte ne se

reproduisent.
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REcEPTION DE LA REPONSE PAR LE PLAIGNANT

Lorsque le traitement de la plainte au niveau du RDR n'a pas abouti i une r6ponse

satisfaisante pour le plaignant, il lui fournit une explication compldte de la position de la

Soci6t6.

Le plaignant est 6galement inform6 par 6crit de I'existence de la proc6dure de r6solution

extrajudiciaire des r6clamations auprds de la CSSF. Une copie du Rdglement 1.6-07 ou les

r6f6rences du site internet de la CSSF doit 6tre fourni au Client, ainsi que les diff6rents

moyens de contacter la CSSF pour d6poser la demande, i savoir :

- Par voie postale : Commission de Surveillance du Secteur Financier, D6partement

Juridique CC, 283 route d'Arlon, L-2991luxembourg -
Part6l6copie : (+352) 2625 L-260L

Par courriel : reclamation @cssf.lu

Soit en ligne sur le site lnternet de la CSSF

Le plaignant transmet sa demande d la CSSF avec accus6 de r6ception dans I'ann6e qui

suit la r6ception de la plainte par la Soci6t6.

REPORTING ET REGISTRE DES PLAINTES

Le RDR consigne ses conclusions dans un registre des plaintes. Ce registre facilite le suivi

des plaintes.

Le RDR est charg6 de compiler les donn6es mentionn6es dans le registre. Ces donn6es

sont compil6es .afin de produire un rapport annuel i I'attention du Conseil

d'Administration de la Soci6t6 comprenant :

- La date des r6clamations ;

- Le nom et le num6ro de client des plaignants ; - L'origine et le r6sum6 des

r6clamations;
- La nature des plaintes (gestion de portefeuille ou probldmes op6rationnels) ; Le

r6sum6 des mesures correctives;
- La date de r6ponse et le d6lai moyen de traitement des plaintes ; - L'issue des

r6clamations;
- Le nom des collaborateurs, outre le RDR, i avoir particip6 au traitement des

16clamations

- le recours 6ventuels i la proc6dure de traitement extra-judiciaire des

r6clamations auprds de la CSSF .
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Le traitement d'une plainte doit 6tre pleinement compris i partir de la documentation

contenue dans le registre des plaintes et doit permettre ) la direction autoris6e, si

n6cessaire, d'identifier et de traiter tout probldme r6current ou isol6 ainsi que les risques
juridiques et op6rationnels. Par cons6quent, toute communication 6crite avec le

plaignant y compris les courriels - doit 6tre enregistr6e dans le registre des plaintes. Les

notes concernant la date et I'heure des appels t6l6phoniques avec le plaignant doivent

6galement 6tre incluses dans ce registre. Sauf indication contraire lors de la r6ception
(courriel ou t6l6copie), les dates des documents regus ou pr6par6s concernant l'affaire

doivent €tre mentionn6es.

Tous les documents originaux relatifs i la plainte sont conserv6s au sidge de la soci6t6'

Les dossiers doivent 6tre disponibles et faciles i obtenir. Toutes les plaintes seront

conserv6es dans les dossiers pendant au moins dix (10) ans, selon la nature de la plainte

et les besoins du plaignant ou de la soci6t6.

TRAITEMENT DE LA RECLAMATION PAR LA CSSF

Conform6ment au Rdglement de la CSSF 16-07, la CSSF est habilit6e i traiter les

demandes de r6solution extrajudiciaire des r6clamations. Toutefois, le plaignant doit avoir

pr6alablement adress6 sa plainte par 6crit i la Soci6t6 et ne doit pas avoir regu de r6ponse

satisfaisante dans un d6lai d'un mois i compter de la r6ception de la plainte par la Soci6t6.

ll dispose d'un d6lai de 1 an ) compter de la date ) laquelle il a transmis sa r6clamation

auprds de la Soci6t6 pour introduire sa demande de r6solution extra-judiciaire auprds de

la CSSF.

Lorsque la demande parvient i la CSSF, celle-ci en accuse r6ception. L'accus6 de r6ception

n'engage pas la CSSF sur la recevabilit6 de la demande. Une demande i la CSSF n'est pas

recevable dans les cas suivants :

- lorsque la plainte a d6ji fait I'objet d'une d6cision de justice ou a 6t6 r6solue par

arbitrage au Luxembourg ou ) l'6tranger ;

- lorsque la plainte a 6t6 soumise i un tribunal ou i un arbitre luxembourgeois ou

6tranger ; - lorsque la plainte a 6t6 soumise d un organe alternatif de rdglement des litiges

luxembourgeois ou 6tranger autre que la CSSF ;

- lorsque la plainte concerne la politique commerciale du professionnel ; - lorsque la

plainte concerne un produit ou un service de nature non financidre ; - lorsque la demande

est frivole ou vexatoire.

La CSSF peut arr€ter la proc6dure de traitement des plaintes si elle arrive i la conclusion

que I'une des parties utilise la proc6dure pour parvenir i un autre r6sultat comme

r6solution extrajudiciaire de la plainte.

La CSSF peut demander ) la Soci6t6 de fournir toute information relative i la r6clamation
qui lui est transmise par le plaignant. Lorsque la CSSF est saisie d'une demande remplissant
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toutes les conditions 6dict6es par le Rdglement !6-07, elle en transmet une copie i la

Soci6t6 qui doit end6ans 1 mois maximum prendre position sur ladite demande. Le

plaignant est inform6 par la CSSF de cette communication. Une fois le dossier complet, elle

accuse r6ception, par 6crit ou sur support durable, de la r6ception du dossier complet. Si,

end6ans un d6lai de 3 semaines i partir de la date de la r6ception du dossier complet, la

CSSF estime qu'elle n'est pas en mesure de traiter le dossiel elle en informe la Soci6t6 et

le plaignant en donnant une explication motiv6e des raisons pour lesquelles elle n'a pas

accept{ de traiter la demande. Dans le m6me d6lai, elle informe les 2 parties si elle accepte

de traiter la demande.

La CSSF peut demander ) la Soci6t6 ainsi qu'au plaignant de fournir toute information

relative i la r6clamation qui lui est transmise par le plaignant. Lors de cette analyse

r6alis6e par la CSSF, celle-ci peut demander i la Soci6t6 de prendre position sur certains

faits pr6sent6s par I'autre partie end6ans un d6lai maximum de 3 semaines'

A I'issue de son analyse, la CSSF 6met une lettre de conclusion motiv6e, comprenant

I'expos6 des raisons de la position prise dans les quatre-vingt-dix (90) jours suivant la

r6ception de la demande du plaignant. Toutefois, pour des sc6narios trds complexes, la

CSSF peut demander une prolongation du d6lai. Lorsqu'elle conclut que la demande est

totalement ou partiellement justifi6e, elle invite les parties ) prendre contact pour r6gler

leur diff6rend au vu de la conclusion motiv6e et d 6tre inform6es du suivi.

Lorsque la CSSF arrive i la conclusion que les positions des parties sont inconciliables ou

inv6rifiables, elle en informe 6galement les parties par 6crit. Les parties sont libres

d'accepter ou de refuser les conclusions de la CSSF. Etant donn6 que les conclusions

motiv6es de la CSSF ne lient pas les parties, celles-ci sont libres de les accepter ou de

refuser de les suivre. Dans la lettre de conclusion, l'attention des parties est 6galement

attir6e sur la possibilit6 de saisir les tribunaux, notamment si les parties ne parviennent

pas ) un accord aprds que la CSSF a rendu sa conclusion motiv6e. En tout 6tat de cause,

le RDR informera la CSSF de I'avis de la Soci6t6 concernant les conclusions re9ues.

FIN DU TRAITEMENT DE LA RECLAMATION

La proc6dure extrajudiciaire de traitement de la plainte prend fin lorsque :

- La CSSF envoie sa lettre de conclusion ;

- Un accord ) I'amiable est trouv6 ;

- Une r6tractation 6crite est envoy6e par I'une des parties ;

- Le d6lai pour exercer les droits y aff6rents a expir6;

- La plainte a 6t6 soumise i un tribunal ou un arbitre luxembourgeois/6tranger;

- La plainte a 6t6 envoy6e i un autre organe de r6solution extrajudiciaire;

- Le plaignant ne fournit pas i temps les informations compl6mentaires demand6es par

la CSSF.
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La CSSF prend les mesures n6cessaires pour s'assurer que le traitement des donn6es

personnelles est conforme aux rdgles applicables en matidre de protection des donn6es

personnelles.

SIGNALEMENT A LA CSSF

En cas de menaces ou d'autres types de comportements r6pr6hensibles de la part du

plaignant, le RDR, aprds consultation de la Direction Autoris6e, peut en aviser la CSSF.

Le Compliance Officer est tenu de communiquer ) la CSSF, sur une base annuelle, un

tableau comprenant le nombre de plaintes enregistr6es par la Soci6t6 ainsi qu'un rapport

de synthdse des plaintes et des mesures prises pour les traiter. Le Compliance Officer

utilisera le moddle de tableau fourni par la CSSF sur son site lnternet, disponible sur

http://www.cssf.lu/fileadmin/files/Formu laires/cssf14-589-annex-eng.doc.

Ce tableau pourra 6tre ins6r6 dans le rapport synth6tique de la Fonction Compliance qui

sera transmis i la CSSF au plus tard dans les 5 mois suivants la cl6ture de I'exercice social.

CONTROLE A POSTERIORI

Le d6partement d'audit interne de la soci6t6 est charg6 de v6rifier r6gulidrement le

registre des plaintes et de signaler au Conseil d'administration toute anomalie, telle qu'un

retard dans le traitement de ces plaintes.

DTVULGATION D'INFORMATIONS

Les clients et les investisseurs doivent recevoir des informations claires, pr6cises et i jour

sur cette politique et sur le processus de traitement de leur plainte, y compris :

(i) Les d6tails sur la manidre de porter plainte (type d'informations i fournir par le
plaignant, nom et coordonn6es de la personne i laquelle la plainte doit 6tre adress6e,

etc.) (ii) Le processus de traitement de la plainte qui sera suivi pour traiter la plainte

(moment oir le professionnel en accuse r6ception, calendrier indicatif de traitement de la

plainte, existence de la proc6dure de r6solution extrajudiciaire des plaintes avant tout
signalement i la cssE etc.)

Ces informations sont donn6es lorsque la Soci6t6 entre en relation avec un nouveau client

ou investisseur. A cette fin, la Soci6t6 doit 6galement s'assurer que le prospectus de

chaque fonds 9616 mentionne que les investisseurs ont le droit de transmettre toute
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r6clamation d la Soci6t6 et que ces droits sont d6crits dans une politique de traitement
des plaintes disponible au sidge social de la Soci6t6.

La Soci6t6 doit 6galement veiller i ce que ses clients, dans le cadre de tout contrat de

conseil en investissement et de tout contrat de gestion de portefeuille, soient inform6s

de leurs droits de transmettre toute plainte au RDR de la Soci6t6.

En outre, la Soci6t6 publiera les d6tails de sa proc6dure de traitement des plaintes d'une

manidre facilement accessible sur son site lnternet.

Approbation du Comit6 de Direction
fNoms + Signatures)

Date d'approbation :

l0



Approbation du Conseil d'Administration
(Noms + )

/"

Date d'approbation , Z( l^Al
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