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CAPITULO 1 - DISPOSIGOES GERAIS

Objecto

1.

A presente Politica de Gestdo de Reclamagdes (adiante apenas designada por a
“Politica”) tem como objectivo informar as partes interessadas sobre toda
informacao relativa aos procedimentos que a Ohuasi Investment — S.G.O.1.C,
S.A, (adiante apenas designada por a “Ohuasi”) adopta para a gestao de
reclamacdes dos seus clientes.

A Ohuasi assume 0 compromisso permanente a prossecucao de um padrao de
exceléncia na prestacao dos servicos que presta a todos os seus clientes,
independentemente do meio de comunicacao ou interagdo que utilizem na sua
relacao com a Ohuasi.

Considerando que circunstancias imprevistas podem eventualmente causar
insatisfagcao a algum dos nossos clientes, caso decidam apresentar reclamacgao,
a Ohuasi disponibiliza, de forma gratuita, os meios necessarios para tal,
garantindo uma anadlise cuidadosa de cada situacao reportada. Esta andlise
representa uma oportunidade continua de aprimoramento dos nOSsOS
procedimentos com o objectivo de culminar no aumento da satisfacao da
experiéncia dos nossos clientes.

Assim, a presente Politica € de consulta publica, destinando-se, especificamente,
mas sem a isto limitar, aos colaboradores da Ohuasi, investidores, clientes,
fornecedores, terceiros, publico em geral.

2. Responsabilidades

E da competéncia do Conselho de Administracdo definir e rever a Politica de Gestdo de
Reclamacdes, enquanto que a sua execucao compete a todas as areas relevantes de
negaocio.

CAPITULO 2 - DAS RECLAMACOES

1.

Conflitos de Interesses

No caso de reclamacdes que possam envolver um interesse pessoal resultante
ou passivel de resultar em conflito de interesses, o Responsavel da Provedoria
de Cliente abstém-se de participar no processo de tramitacao e resolucao da
reclamacéo.

A instrucéo e resolucao da reclamacao séo da responsabilidade da pessoa de
maior relevancia na Provedoria do Cliente, apos o Responsavel da Provedoria.
De igual modo, se qualquer colaborador da Ohuasi estiver tiver interesse pessoal
que possa resultar em conflito de interesses, abstém-se de participar na
tramitacao e na proposta de resolucao.

Para efeitos da presente Politica, considera-se que existe um interesse pessoal
quando a reclamagao em questdo, ou uma semelhante relacionada, envolve um
colaborador, os seus familiares até ao terceiro grau de parentesco, ou qualquer
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pessoa com quem este tenha ou tenha mantido uma relacao proxima de amizade
ou afectividade.

3. Apresentacdo de Reclamacdes

1.

A apresentacdo de reclamacgdes pode ser feita pessoalmente, mediante
representacdao ou por meios informaticos e electronicos atravées dos seguintes
canais:

a. Endereco electronico (reclamacoes@ohuasi.ao);

b. Plataforma institucional www.ohuasi.ao;

c. Carta, dirigida a sede da Ohuasi Investment, situada na Edificio Kilamba,
Avenida 4 de fevereiro, Piso°16, Marginal, Luanda-Angola.

O reclamante devera indicar:
a. Os seus dados de contacto, nomeadamente o seu nome completo e domicilio,
e, caso exista, da pessoa que o representa, devidamente credenciada;

b. NUmero de documento de identificacdo e numero fiscal, para as pessoas
singulares e para as pessoas colectivas;

c. Motivo da reclamacao, descricao dos factos que motivaram a reclamacao, com
identificacao dos intervenientes e das questdes sobre as quais se solicita um
esclarecimento;

d. Lugar, data e assinatura da reclamagao.

O reclamante devera juntar ao documento anterior as provas documentais que
estejam na sua posse e que fundamentem a reclamacao.

As reclamacdes tambeém podem ser dirigas a entidade reguladora da actividade
exercida pela Ohuasi Investment, a Comissao de Mercado de Capitais (CMC):
https://www.cmc.ao/sites/main/pt/Paginas/gContent.aspx?clD=21

4. Tratamento, Decisdo e Comunicacao da Resposta

1.

Apos recepcao da reclamacéao, a Ohuasi procedera a abertura de um processo,
atribuindo-lhe um numero sequencial anual para registar a data de submisséo da
reclamacao, a fim de facilitar a contagem dos prazos.

Todas as reclamacdes recebidas sdo cuidadosamente analisadas para garantir
uma resposta clara e objectiva ao reclamante.

As respostas as reclamacodes sao fundamentadas com base em critérios legais,
racionais e objectivos, visando proteger os interesses dos clientes da Ohuasi.
Apods a conclusao do processo, independentemente da decisao ser favoravel ou
desfavoravel ao reclamante, este sera sempre informado.

A comunicacdo pode ocorrer pessoalmente ou através de e-mail, carta ou
contacto telefonico, utilizando os enderecos, moradas € numeros de telefone
registados nos N0ssos sistemas.


https://www.cmc.ao/sites/main/pt/Paginas/gContent.aspx?cID=21
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6. A Ohuasi a0 comunicar a sua posicao,devera obrigatoriamente informar ao
cliente/reclamante sobre o seu direito de recorrer a Comissao do Mercado de
Capitais.

CAPITULO 3 - DISPOSIGOES FINAIS

1. A presente Politica pode ser revista, sob proposta do Presidente da Comissdo
Executiva ou, no minimo, da maioria dos Membros da Comissao Executiva ou por
recomendacdo de um dos Comités.

2. Qualquer alteracdo ao teor da presente Politica deve ser aprovada por maioria do
Membros.

3. A presente Politica deve ser interpretada de acordo com as normas legais e
estatutarias aplicdveis, atendendo, fundamentalmente, aos seu espirito e finalidade.

4. Compete a Comissdo Executiva, a faculdade de resolver as duvidas interpretativas
que possam surgir na aplicacdo da presente Politica.

5. A Ohuasi mantera um registo de todas as reclamagdes por um periodo nao
inferior a 10 (dez) anos incluindo os detalhes como a reclamacao em si, a
identificacdo do reclamante, a data de submissao da reclamacao, a identificagao
do servico e motivo da reclamacao, data dos eventos reclamados, a identificacao
do colaborador ou origem dos motivos da reclamacao, bem como as avaliagcdes
feitas durante a andlise dos factos apresentados na reclamacao, juntamente com
as medidas tomadas para resolugdo. Além disso, registara a data de resolugao e
a data de comunicacao da resposta ao reclamante.

6. Todas as questdes ndo especificamente abordadas na presente Politica estarao
sujeitas as disposicdes legais, estatutarias e regulamentares em vigor.

7. A Comissao Executiva da Ohuasi implementara todas as medidas necessarias
para garantir a ampla disseminagdo do conteudo desta politica entre os
colaboradores e clientes.

8. A presente Politica sera divulgada no sitio da internet da Ohuasi (www.ohuasi.ao),

estando acessivel para consulta por qualquer interessado, bem como na sede da
Ohuasi.
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CAPITULO 4 - REVISAO E APROVACAO

1. A presente Politica foi aprovada em reunido do Conselho de Administragdo, no dia
14/04/2024, sendo esta a data de inicio da sua vigéncia.
2. O presente Politica vigorara por tempo indeterminado.

Aprovacao

Fases Area Responsivel Assinatura Data
Elaboragdo | Compliance, Risco e Legal 14/04/2024
Conselho de Administragdo 14/04/2024
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