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Sociedade Corretora de Valores Mobiliarios*

POLITICA DE RECLAMACOES

Aprovada pelo Conselho de Administracao, na reuniao realizada a 08 de Julho de 2024

Lwei Mansamusa Brokers - SCVM, S.A. instituigdo financeira ndo bancaria, autorizada e habilitada pela Comisséo do

Mercado de Capitais, mediante Certidao n.° 002/AlI/CMC/05-2020 emitida aos 08 de Maio de 2020, para a prestagao

de servigos e actividades de investimento em valores mobiliarios e instrumentos derivados, destinados as Sociedade

Corretoras de Valores Mobiliarios, nos termos estabelecidos da Lei do Regime Geral das Instituigdes Financeiras, do

Cadigo de Valores Mobiliarios e do Decreto Legislativo Presidencial n.° 5/13, de 9 de Outubro — Regime Juridico das
Sociedades Corretoras e Distribuidoras de Valores Mobiliarios.
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1. Ambito

A presente Politica de Tratamento de Reclamacgdes apresenta-se como o normativo interno que
estipula os procedimentos aplicdveis ao canal de identificacdo de erros operacionais, visando o
fortalecimento de processos internos, a garantia de transparéncia do mercado e permita a
concepcdo de novos produtos e servicos da Lwei Brokers, que correspondam as expectativas e
necessidades dos seus destinatarios, a partir de uma avaliacdo isenta e célere das reclamacdes
dos Clientes, com vista a gerar diligéncia, neutralidade, discricdo e melhoria continua e

progressiva dos servigos prestados.

Este normativo aplica-se ao tratamento de toda a reclamacdo, insatisfacdo ou sugestdo,
apresentada pelos Clientes, com o objectivo de preservar a confianca e a satisfacdo dos

Investidores e mitigar o risco reputacional da empresa.

2. Tratamento das Reclamagdes

A gestdo e o tratamento de reclamacodes a nivel da Lwei Brokers obedece aos seguintes

preceitos:

a) lIsen¢dao no tratamento das Reclamagées: A recepg¢do, o encaminhamento e ulterior
tramitagao do processo de resposta as reclamagdes devera ser levada a cabo de forma
isenta, por colaborador diferente daquele de que se reclama;

b) Visibilidade e acesso a informacdo relativa a reclamacdes: A Lwei dispde de sitio de
internet visivel, gratuito e de facil acesso aos seus clientes, colaboradores e publico em
geral, com toda a informacao necessaria para a formalizacdo de uma reclamacao, sugestao
ou insatisfagdo e o correspondente acesso a respectiva resposta;

c) Confidencialidade do processo de reclamacdo: A Lwei Brokers no exercicio da sua
actividade e designadamente, no processo de gestdo de reclamacgdes, sugestdes e
insatisfacdo, garante e salvaguarda os dados dos clientes e/ou reclamantes, a sua
identidade e o objecto da reclamacgdo, mantendo toda a informacdo prestada sob sigilo,

durante o tratamento da reclamacdo até a sua conclusao.
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A referida informacdo poderd ser disponibilizada as areas intervenientes no processo, em

momento posterior, respeitando os principios basilares de sigilo profissional;

d) Registo e classificacdo da reclamacdo: As reclamacbes, sugestbes e insatisfacdes
recepcionadas na Lwei sdo registadas por ordem numérica sequencial, permanecendo nos
arquivos da instituicdo por um prazo de 10 (dez) anos, classificadas de acordo com o seu
objecto, visando garantir a pertinente analise, acompanhamento e cumprimento dos
processos de comunicacdo e prazos legais de resposta aos clientes e/ou reclamantes;

e) Gratuidade do tratamento das reclamacdes: Ndo serdo aplicadas taxas, comissdes, juros
ou quaisquer despesas, decorrentes de processos de reclamagdes, sugestdes e/ou
insatisfacoes;

f) Independéncia nos processos de reclamagdes: A Lwei Brokers garantira a gestdo
prudente das reclamacdes recebidas, garantindo o tratamento independente,
transparente e, objectivo, com vista a correcta preservagao dos direitos dos reclamantes
e a garantia da prestacao de servico com qualidade e elevado valor;

g) Melhoria continua face aos temas objecto das reclamagdes: a Lwei Brokers compromete-
se em melhorar continuamente o seu processo de tratamento de reclamacbes e a
gualidade dos seus servicos, mediante a analise das situacdes recorrentes e a
implementagado das respectivas acgdes correctivas.

3. Prazos

Para o tratamento diligente das reclamacdes, a Lwei Brokers aplica os seguintes prazos:

Ambito das reclamagdes Prazos

a) ReclamacgGes/ SugestGes que envolvam apenas uma Instituicdo 30 dias

b) Reclamagdes/ Sugestées que envolvam duas ou mais Instituicdes 45 dias
estabelecidas em Angola

c) Reclamagbes/ Sugestbes que envolvam uma ou mais Instituicbes ndo 60 dias

estabelecidas em Angola
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Sempre que, por razées devidamente identificadas e justificadas, ndo for possivel o cumprimento

dos prazos supracitados, a Lwei Brokers deverd efectuar a competente comunicacdo para

esclarecimento ao Cliente, com a antecedéncia minima de até 15 dias antes do término do prazo.
4. Canais para Apresentagao de Reclamagodes
O Cliente podera apresentar a sua reclamagao através dos seguintes canais:

a) Correio electrénico: reclamacoes@Iweibrokers.com;

b) Site Institucional: www.lweibrokers.com;

c) Preenchimento da Ficha de Reclamacdo disponivel na sede da Lwei Brokers e no site
institucional;

d) Por telefone: +244 925 255 255;

e) Por carta, dirigindo-se a sede da Lwei Brokers, sediada na Avenida de Portugal, Rua

Ameérico Boavida, Edificio Délia Plaza, 9.2 Andar.
5. Reclamagao e Recurso a CMC

O Cliente pode apresentar reclamacdes directamente a Lwei Brokers ou, em alternativa, dirigir-
se directamente a Comissdo do Mercado de Capitais, pelas seguintes formas de contacto:

a) Endereco electrénico: institucional@cmc.ao;

b) Por telefone: 222 704 600
c) Por carta, dirigindo-se a sede da CMC, situada na Rua do MAT, Complexo Classicos de

Talatona, 3.2 B, Bloco A5, 1.2 e 2.2 Piso, em Luanda.
6. Incumprimento

O incumprimento das regras descritas na presente Politica por parte dos colaboradores da Lwei
Brokers é considerado violacdo grave dos deveres de conduta, sem prejuizo de aplicacdo de

medidas disciplinares, san¢des contratuais e/ou eventual responsabilidade criminal.
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A adequagao, eficacia e cumprimento das medidas estabelecidas nesta Politica sao objecto de

acompanhamento e avaliacdo regular, devendo ser adoptadas as medidas adequadas para

prontamente corrigir eventuais deficiéncias.
7. Aprovacao, Entrada em vigor e Divulgagao

A presente Politica foi aprovada em reunido do Conselho de Administracdo e entra em vigor na
data da respectiva aprovacdo, podendo ser alterada por deliberacdo deste Orgdo. Apds
aprovacao, a Direc¢do de Marketing e Comunicacgao procedera a sua divulgacdo interna, fazendo-

a circular pelas unidades de estrutura da Lwei Brokers.
8. Interpretacao

A presente politica deve ser interpretada em conformidade com as normas legais e estatutarias
aplicaveis, cabendo ao Conselho de Administragao resolver todas as duvidas decorrentes da

interpretacdo do presente normativo.
9. Revisdo e Actualizagao

O Conselho de Administracdo (CA) é o Orgdo responsavel pela permanente actualizacdo da
presente Politica de Reclamacgdes, que sera disponibilizada para consulta no sitio da internet da
Lwei Brokers e revista, sempre que se justifique, em funcdo das eventuais alteracdes legislativas

ou de outros desenvolvimentos relevantes.

10. Calendario das Actualizagdes
O calendario infra detalha todas as alteracdes feitas ao presente Regulamento, desde a sua

elaboracao.

V1.0 08.07.2024 - Conselho de Administracdo (CA)
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