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REGULAMENTO

GESTAO DE RECLAMACOES

1 Consideracgoes Gerais

Il OBJECTO

A SG Hemera Capital Partners SGOIC S.A. (“HCP”) no que concerne as reclamagées dos
clientes e investidores (“clientes”) tem como objectivo a sua rapida e conveniente resolugao
através de um processo transparente e que procura centra-se na insatisfacao dos clientes.

A HCP dispoe de mecanismos e procedimentos internos que permitem maior celeridade
na resolugdo das reclamagdes apresentadas com vista a satisfagdo global no decorrer da
relagdo comercial que os clientes mantém com a Instituigdo.

Todas as reclamagoes serao tratadas de acordo com este regulamento e que sera reportado
a Unidade de Compliance.

12 AMBITO

O presente Regulamento tem como objetivo regular os procedimentos para a gestao e
resposta das reclamagSes formais apresentadas pelos clientes.

Entende-se por Reclamagao, toda e qualquer comunicagiao formal de Clientes directamente
apresentada a HCP ou via Entidades Reguladoras que transmitam a reclamagao que sera
analisada e tratada também formalmente com a comunicagio da actuagio perante a
reclamagao apresentada.

.3 APLICACAO

Este Regulamento ¢ de aplicagao apenas nas reclamagoes de Clientes no ambito de servigos
prestados, Investidores nao institucionais.

Qualquer pessoa singular ou coletiva (Clientes) pode apresentar a sua insatisfagao perante
uma actuagao que considere inapropriada da HCP. Os clientes podem apresentar as
reclamagoes de forma gratuita e sendo igualmente gratuito o acesso a resposta a
reclamagoes apresentadas.

A apresentagio da reclamagao podera ser efectuado pelo Cliente ou por pessoa terceira
desde que esteja mandata através de procuragio original ou cépia certificada com poderes
para acto.
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2 Gestdo de Reclamacoes

As reclamagdes apresentadas devem ser dirigidas por escrito a Unidade de Compliance,
através de qualquer dos seguintes canais de comunicagao:

e Morada: Rua do Centro de Convengdes via S8
Cidade Financeira, Bloco 3, Piso 6
Belas, Luanda, Angola

e Mensagem eletrdnica para o endereco: info@hemeracapitalpartners.com

e Através do Livro de Reclamacdes, de acordo com o Decreto-Presidencial 234/16
de 9 Dezembro

2.1 REGISTO DE RECLAMAGAO

As reclamagoes deverao ser apresentadas no prazo maximo de 2 anos apos a ocorréncia
ou o conhecimento do facto objeto das mesmas.

As reclamagbes devem ser acompanhadas de todos os elementos de que o reclamante
disponha e que sejam comprovativos do facto de reclamagao, para que possa ser efectuada
analise cuidada e dada resposta com celeridade.

Requisitos minimos:
l. Apresentacao por escrito;

II. Identificagdo completa do reclamante e, caso aplicavel, da pessoa que o represente
(N° Identificagao Fiscal; Nome; Morada; Bilhete Identidade ou Passaporte);

M. Dados de contacto do reclamante e, se aplicavel, da pessoa que o represente;

IV. Orriginal ou copia certificada de procuragao com poderes especificos para o acto,
caso a reclamagao seja apresentada por representante;

V. Descricao dos factos que motivaram a reclamagao, com identificacio dos
intervenientes e da data em que os factos ocorreram, caso seja possivel;

VL. Data e local da reclamagio;
VII. Documentos de suporte que considere necessarios para a apreciagio da
reclamagao.

A apresentagio de uma reclamagiao a HCP em nada prejudica a possibilidade de reclamagao
ser apresentada junto do Regulador.

A Unidade de Compliance assegurara o contacto com as entidades de Supervisao nestas
matérias e mantera um registo de todas as reclamagdes recebidas, com as respetivas
respostas ao reclamante e entidade reguladora.
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2.2 RESPOSTA DE RECLAMAGAO

Apos a aceitagao da reclamagao, a Unidade de Compliance efectua todas as diligéncias para
o apuramento dos factos alegados pelo reclamante, analisando de forma isenta e cuidada a
documentagao ao seu dispor, podendo solicitar ao reclamante, ou aos departamentos
internos, a prestagao de informagoes adicionais para esclarecimento de questdes sobre as
mesmas.

Findas as diligéncias em causa e analisados os factos emitir-se-a decisdo sobre o pedido
efectuado pelo reclamante.

Caso se verifique razao ao reclamante, é processada a resolucao da situagao, com posterior
comunicagao por escrito para a morada ou enderego de correio eletrénico do reclamante.

Na eventualidade de nio assistir razdo ao reclamante, sdo também emitidos os adequados
esclarecimentos por comunicagao escrita para a morada ou enderego de correio eletrénico.

23 PRAZO E ARQUIVO

A Unidade de Compliance tem a responsabilidade de garantir o cumprimento dos prazos
legais definidos, 30 (trinta) dias contados da data da interposi¢do da reclamagio, para as
respostas as Entidades Reguladoras. Caso a conclusio da reclamagao nao seja efectuada
num prazo legalmente estipulado, a Unidade de Compliance promove a emissao de uma
comunicagao intermédia, com vista a informar que a analise da reclamagao esta em curso.

A Unidade de Compliance é responsavel pelo arquivo de todos os processos de reclamagao
recebidos na HCP durante o prazo de 10 (dez) anos com a seguinte informagao:

l. A reclamagio com identificacao do reclamante e data de entrada;

Il A identificacio do servico e actividade de investimento em causa e a data de
ocorréncia dos factos;

M. A identificagdo do colaborador (se aplicavel) que praticou o acto objecto de
reclamacao;

\'A A apreciagdo efectuada pela HCP e as medidas tomadas para a resolugio da
reclamag¢ao bem como a data da comunicagao ao reclamante.

3 Notas finais

e Este regulamento nao dispensa a consulta dos seguintes documentos:

o Decreto-Presidencial 234/16 de 9 Dezembro
o Lei 15/03 - Lei defesa do consumidor

e Asinstrugoes de formulagao de reclamagao encontram-se no livro de reclamagoes.
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