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1.1 OBIECTIVO E AMBITO

Em conformidade com a regulamentagdao em vigor para o sector financeiro e, em especifico, para o mercado de capitais, no ambito
da relagdo entre a BFA Capital Markets e os seus Clientes, em que subsiste a clara consciéncia dos interesses confiados a BFA
Capital Markets, e, com o objectivo de assegurar a maior transparéncia, devida diligéncia, imparcialidade, lealdade, descricao,
respeito e eficacia, é determinada a presente Politica Gestdo de Reclamagdes, que se constitui desta forma como um factor de
preservacao da confianga no relacionamento com a BFA Capital Markets, de manutencdo da satisfacdo, qualidade e imagem e

num mitigador do risco reputacional da BFA Capital Markets.

O presente documento estabelece os principios orientadores, no que respeita ao relacionamento da BFA Capital Markets com

Clientes, para o tratamento de reclamacgdes.

A presente Politica destina-se a todos os Colaboradores da BFA Capital Markets e ao publico em geral, sejam pessoas singulares

ou colectivas, em que se incluem Clientes, Fornecedores e Prestadores de Servicos.
1.2 ENQUADRAMENTO LEGAL, REGULAMENTAR E NORMATIVO

O presente documento endereca a seguinte Legislagcdo, Regulamentagao e Normas:

Tabela 1— Referéncias, Legislagdo e Regulamentagdo

NOME

Lei n.2 14/21, de 19 de Maio — Lei do Regime Geral das Instituicdes Financeiras.

Lei n.2 22/15, de 31 de Agosto - Codigo dos Valores Mobilidrios

Regulamento n.2 1/ 15, de 15 de Maio - Constituigdo e Registo dos Agentes de Intermediagdo

Na tabela 2 - Normativos Internos relevantes sao listados as Normas internas relevantes para o tema regulamentado no presente

documento:

Tabela 2— Normativos Internos relevantes

N&o aplicavel
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1.3 CONCEITOS E ABREVIATURAS

Detalha-se em seguida os principais termos utilizados na presente Politica:

1.3.1 ABREVIATURAS

e Nao aplicavel

1.3.2 CONCEITOS

e Reclamagdes — Sdo consideradas reclamagdes, as queixas ou manifestacdo de insatisfagdo ou discordancia, efectuadas sobre
(i) produtos e servicos prestados pela BFA Capital Markets, (ii) actuacdo dos colaboradores ao servico e em nome da BFA Capital
Markets, (iii) eventual incumprimento contratual ou legal da BFA Capital Markets, apresentado por quem se presuma lesado

e, adicionalmente, qualquer manifestacdo de discordancia em relagdo a posi¢ao assumida pela BFA Capital Markets, SDVM.

1.4 REeVOGACAO DE NORMATIVO

A presente Politica revoga os seguintes normativos:

e N3o aplicavel

1.5 RESPONSABILIDADES

A presente Politica traduz-se nas seguintes responsabilidades dos intervenientes:

1.5.1 DIRECCAO ADMINISTRATIVA

Compete a Direccdo Administrativa, da BFA Capital Markets receber dos Clientes-via canais definidos para o efeito, as reclamacgdes
e proceder ao devido tratamento.

A Direccdo Administrativa é responsavel por gerir, em articulagdo com as demais Direc¢Ges da BFA Capital Markets, todos os
processos de reclamacgdes de forma centralizada, e de acordo com os pressupostos legais e regulamentares. Desta forma é da
responsabilidade da Direc¢do Administrativa, receber as reclamagdes enviadas a BFA Capital Markets, via email/ telefone ou
presencialmente e proceder ao seu registo e classificagdo para efeitos de controlo, analisar e garantir o seu adequado
acompanhamento e resposta, no cumprimento dos prazos legais previstos.

Adicionalmente, a Direcgdo Administrativa é responsavel pela elaboragdo e submissdo de reporte, qualitativo e quantitativo, nos
moldes previstos na NP Gestdo de Reclamagdes, bem como propor aos érgados de gestdo da BFA Capital Markets, medidas

correctivas ou de aperfeicoamento de procedimentos decorrentes da andlise das reclamacgdes recebidas.

1.5.2 ORGAO DE SUPERVISAO INTERNA

De modo a garantir o cumprimento da legislacdo e do compromisso da BFA Capital Markets, para com os Clientes e sociedade

como um todo, os o6rgdos da estrutura da BFA Capital Markets seguidamente identificados, deliberam, acompanham e
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supervisionam a actividade da area de tratamento de reclamagdes da BFA Capital Markets, com vista a prestagdao de um servigo

eficiente, isento e seguro:
e Conselho de Administracgdo;
e Comissdo de Auditoria e Controlo Interno;
e Comissdo Executiva do Conselho da Administragao;
e  Gabinete de Auditoria Interna;
e Gabinete de Gestdo de Riscos;

e Gabinete de Compliance;

1.5.3 ORGAO DE SUPERVISAO EXTERNA

Em conformidade com a Lei, e de modo a garantir o cumprimento da legislagdo e do compromisso das entidades do sector
Financeiro em Angola, no que se refere a prestagdo de servigos aos Clientes e sociedade como um todo, os érgaos identificados
seguidamente, acompanham, supervisionam e deliberam, sobre a actividade de tratamento de reclamagdes, com vista a prestagao
de um servico eficiente, isento e seguro:

e Comissdo do Mercado de Capitais (CMC) - Entidade reguladora para a actividade exercida pela Sociedade.

e Auditores externos.

1.6 OMISSOES

Os casos de omissdo de regulamentagdo deverdo ser enderegados a Direcgdo Administrativa previamente a adopgao de quaisquer

medidas.

1.7 NAO CUMPRIMENTO

A violagdo do estabelecido no presente documento serd objecto de analise por parte de Direc¢gdo Administrativa e, sempre que
se justifique, do Gabinete de Auditoria Interna. Todas as violacGes identificadas deverdo ser transmitidas a Direcgdo

Administrativa, de acordo com o estabelecido em Normativo Interno.

1.8 CONTACTOS

Questdes relacionadas com este documento devem ser enderegadas a Direc¢gdo Administrativa:

e Direcgdo Administrativa: bfacm.administrativa@cm.bfa.ao
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2 CONTEUDOS REGULAMENTADOS

2.1 ORIENTACOES E PRINCIiPIOS
A BFA Capital Markets considera que cada reclamagdo é uma oportunidade de melhoria continua e nesse sentido contribui para
a prestagdao de um servigo de exceléncia assente na satisfacao do Cliente.

Descrevem-se seguidamente os principios que orientam o tratamento de reclamagdes na BFA Capital Markets.

2.1.1 ACESSIBILIDADE

A BFA Capital Markets disponibiliza aos seus Clientes e a terceiros, de forma visivel e de facil acesso, toda a informacdo necessaria
para formalizagdo de uma reclamagdo, bem como o posterior acesso a reclamagdo submetida e, respectivos canais previstos,

identificados no presente documento, no ponto Canais para formalizar as reclamagdes.

A formalizagdo de reclamacgdo ndo implica qualquer custo ou encargo para o Reclamante.

2.1.2 CONFIDENCIALIDADE

E garantida a salvaguarda os dados do Reclamante, designadamente a sua identidade e o assunto. Para o efeito é constituido um

processo autonomo, segregado do processo do Cliente, quando aplicavel.

A informacgdo prestada é mantida sob sigilo durante o tratamento da reclamagdo até a sua conclusdo e, em momento posterior,
respeitando os principios do sigilo e tratamento de dados do cliente, estipulados no Regime Geral das InstituicGes Financeiras.

Para o efeito, a BFA Capital Markets procede a classificagdo da informacgao de todas as reclamacgGes recebidas.

A disponibilizagcdo de informacdo é realizada nos moldes do estritamente necessario e apenas as areas intervenientes no processo.

2.1.3 ARrQuivo

Todas as reclamagbes sdo registadas por ordem numérica sequencial e organizadas em fung¢do do assunto ou o objecto da

reclamacao, visando garantir o devido tratamento e resposta no estrito cumprimento dos respectivos prazos legais.

Todas as reclamagdes apresentadas sdo alvo de tratamento.

2.1.4 INDEPENDENCIA E ISENCAO

As reclamacdes recebidas sdo objecto de um tratamento imparcial, isento e independente, face as areas ou responsaveis objecto
da reclamacgdo, com vista a preservacdo dos direitos dos Reclamantes e de forma a evitar eventuais conflitos de interesse;
Quando o tratamento da reclamacdo é efectuado por d6rgdo diferente do que praticou os actos ou omissdes objecto da

reclamacdo, é assegurado que este 6rgdo se pronuncie sobre o assunto.
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2.1.5 ESPECIALIZACAO
A gestdo e o tratamento de reclamagdes é assegurada pelos Colaboradores da BFA Capital Markets, com qualificagao profissional

adequada, com conhecimento do negdcio, regulamentacdo e boas praticas, cuja actuagdo prudente, imparcial e diligente visa

consubstanciar um servico de elevada qualidade e exceléncia.

2.1.6 MELHORIA CONTINUA

Sdo analisadas as causas/origem das reclamag&es, com o objectivo de identificar oportunidades de melhoria, designadamente
evitar reincidéncias e aumentar a qualidade do servigo da BFA Capital Markets. Neste sentido, sdo considerados também eventuais

ou possiveis erros operacionais, falhas de processo ou erros de concepgao de novos produtos ou servigos.

Sao definidos indicadores para avaliar o processo de gestao de reclamagdes, que permitem orientar a BFA Capital Markets para a

melhoria continua dos produtos e servicos, bem como das estruturas e actividades inerentes ao tratamento de reclamacgdes.
2.2 FORMALIZAGAO DE RECLAMAGOES A BFA CAPITAL MARKETS

2.2.1 REeqQuisiTos PARA FORMALIZAR RECLAMACOES

As reclamagdes podem ser apresentadas pelo proprio ou em seu nome, por terceiros:

e Caso areclamacgdo seja apresentada por terceiros e os mesmos sejam representantes legais do Reclamante, a resposta a
reclamacao sera dirigida ao representante;

e (Casoareclamacdo seja apresentada por terceiros, que ndo sejam representantes legais, havera uma avalia¢do no sentido
de aferir a qualidade do interessado e garantir que a eventual resposta, ndo comprometendo questdes de sigilo e de
proteccdo de dados, designadamente quando o interveniente da ocorréncia seja Cliente da BFA Capital Markets.

Adicionalmente, avaliar se o préprio interveniente deve ser abordado, para eventuais esclarecimentos e resposta.

Descrevem-se seguidamente os dados minimos para formalizagdo de uma reclamacgao:

2.2.1.1 DADOS DE IDENTIFICACAO E CONTACTO DO RECLAMANTE
No acto de formalizacdo de uma reclamacdo, o Reclamante deve disponibilizar a seguinte informacéo:

e  Pessoa Singular

o Numero de documento de identificagao;

o Numero de Conta Custddia;

o Nome, conforme documento de identificagao;

o Morada completa;

o Numero de identificagao fiscal (NIF), facultativo.
e Pessoa Colectiva

o Denominagao Social ou Firma;

o Numero de Conta Custddia;
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o ldentificagdo do Representante Legal (nome e nimero do documento de identificacdo);

o Morada completa da Sede Social;
o Numero de identificagdo fiscal (NIF), facultativo.
e Adicionalmente, o Reclamante deve informar os seus contactos actualizados, indicando:
o Numero de telefone / telemdvel (obrigatorio);
o Endereco de correio electrénico (preferencial para pessoas singulares e obrigatdrio para pessoas colectivas);

o Morada para recepgdo de correio fisico para clientes (facultativo).
2.2.1.2 DADOS RELATIVOS A RECLAMAGAO

Sdo requisitos minimos em termos de informagdo a disponibilizar na reclamacgdo, designadamente:

e Data e Local da reclamagao;

e Data e hora da ocorréncia ou em que os factos se verificaram, quando possivel;

e Local da ocorréncia com identificagdo de possiveis intervenientes (autores e testemunhas), quando possivel;
e Descricdo factual da ocorréncia ou motivo da origem da insatisfacdo, ou contexto para a sugestdo;

e Documentagdo suporte que considere relevante para a andlise da reclamacgao.

2.2.2 CANAIS PARA FORMALIZAR RECLAMACOES

A BFA Capital Markets tem previstos os canais e meios para receber reclamacges, descritos seguidamente na tabela 3.

Tabela 3— Canais e Meios para apresentar reclamacdes a BFA Capital Markets

CANAL \Y/[3[e] CONTACTO
P ial Carta ou Impresso Sugestdo/
resencia Reclamagio Condominio Zenith Towers, Via AL 16, Torre 2, Piso 11,
(exige sempre formalizagdo da reclamagédo por escrito) Municipio de Talatona, Luanda, via
Correio electrénico Email reclamacoes@cm.bfa.ao

2.2.3 RecURSO A CMC PARA APRESENTAR RECLAMAGOES

Os Reclamantes podem recorrer a CMC, sem prévia comunicacdo a BFA Capital Markets, designadamente através dos canais e

meios descritos no site da Comissdo do Mercado de Capitais:

e Rua do MAT, Complexo Classicos de Talatona 32 B,
e Bloco A5, 12 e 22 Piso, Luanda, Angola
e Telefone: (+244) 949 546 473 | 992 518 292

e  E-mail: institucional@cmc.gv.ao
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2.3 TRATAMENTO DE RECLAMACOES

A BFA Capital Markets acusa a recepgao de todas as reclamagdes, informando nesta comunicagdo o tempo estimado de resposta

a reclamagéo, por escrito.

A BFA Capital Markets procede ao registo de todas as Reclamagdes em suporte préprio, para devido controlo e acompanhamento,
sendo adicionalmente constituido um processo Unico que inclui todos os dados e respectivos documentos de suporte, caso

tenham sido remetidos.

No ambito da analise realizada a reclamagdo podem ser necessarios esclarecimentos adicionais obtidos junto do Reclamante ou,

internamente com recurso a outros 6rgdos da estrutura da BFA Capital Markets.

2.4 RESPOSTA AS RECLAMACOES
E garantida a resposta a todas as reclamacdes, sendo esta remetida ou informada ao Reclamante pelo canal previamente acordado
com este.

A resposta ao Reclamante deve apresentar o nimero de referéncia e data de recepc¢do da reclamagdo e deve ser completa e

fundamentada, apresentada de forma clara, simples e susceptivel de ser compreendida pelo Reclamante.

2.4.1 PRrAzO DE RESPOSTAS AS RECLAMACOES

A BFA Capital Markets garante ao Reclamante os prazos de resposta as reclamacgdes, identificadas seguidamente na tabela 4.

Sempre que, por razdes justificadas, ndo seja possivel o cumprimento dos prazos ora definidos, a BFA Capital Markets devera

efectuar a competente comunicagdo de esclarecimento ao Reclamante.

Tabela 4 — Prazos maximos de resposta a reclamagées

ENQUADRAMEMTO PRAZO DE RESOLUGAO*

Reclamag@es que envolvam uma Instituicao 10 Dias
ReclamagGes que envolvam duas ou mais Instituigdes em Angola 30 Dias
Reclamagdes que envolvam uma ou mais Institui¢oes fora de Angola 60 Dias

*Numero de dias Uteis, a contar desde a data de recep¢3o da reclamacio.

2.5 EXCEPCOES

e Ndo se aplicam
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CONTROLO DOCUMENTAL

PROPRIEDADES DO DOCUMENTO

Tabela 5 — Propriedades do Documento

PROPRIEDADES DO DOCUMENTO

Nome Politica Gestdo de Reclamagdes
Tipo Politica
Classificagdo PUBLICO
ID 008
Referéncia Referéncia 2024-71-BFA CM
Versdo 1/2024 POL/BFACM/2024/003/V01
Catalogo SG CECA
Autor DA Aprovador Conselho de Administragdo (CA)
Data de entrada em
Data de aprovagdo 05/06/2024 17/06/2024
vigor
Data de Publicagdo 17/06/2024 Data de Revisdo 17/06/2027

Proprietario do
Direcg¢do Administrativa (DA)

Documento
Audiéncia Colaboradores da BFA Capital Markets e publico em geral
Disponibilizagdo Este documento encontra-se actualizado na intranet do BFA e no Site Publico do BFA (quando aplicavel).

Principais altera¢ées | Primeira Publicagdo.
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CONTROLO DE VERSOES

Tabela 5— Historico de Versoes

DATA DE

3 DATA DE .
VERSAO APROVADOR ENTRADA EM PRINCIPAIS ALTERACOES

APROVACAO
VIGOR

1/2024 05/06/2024 CA 17/06/2024 Primeira Publicagdo
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