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1. A KYROS, SOCIEDADE DISTRIBUIDORA DE VALORES MOBILIARIOS, SA (adiante
designada por “KYROS SDVM” ou “Sociedade”), estabelece como objectivo permanente
um nivel de exceléncia na disponibilizacdo de produtos e solugdes de investimentos a
todos os seus Clientes, independentemente do canal de comunicagao ou interacgao que
venham a utilizar na sua relagao de investimentos com a KYROS SDVM.

2. Tendo presente que poderao ocorrer eventos inesperados que suscitem insatisfagao por
parte de algum dos Clientes, efectivo ou potencial, e caso entendam apresentar
reclamacdo, a KYROS SDVM disponibiliza, de forma gratuita, meios com este proposito,
através da andlise de cada situacdo concreta e reportada, a qual constitui uma
oportunidade de melhoria continua dos seus processos e aumento da satisfacdo dos
Clientes e faz publicar em manual de procedimento interno a forma de tratamento,
registo e controlo das reclamacoes recebidas.

Reconhecendo o direito que assiste a todos os Clientes, encarando cada reclamacao como um
meio para melhorar os servigos e produtos por si prestados e disponibilizados, a KYROS SDVM
faz constituir a sua Politica de Gestdo de Reclamagbes, em linha com os pressupostos
enunciados e tendo presente o disposto no Artigo 13.° do Regulamento 1/15 de 15 de Maio, da CMC
(“Regulamento 1/15”), o qual orienta que o agente de intermediacdo deve manter um
procedimento eficaz e transparente para o tratamento adequado e rapido de reclamacdes
recebidas de investidores nao institucionais.

A presente Politica de Gestdo de Reclamacbes visa avaliar, de forma isenta, qualquer
reclamacao ou insatisfacdo recebidas de Clientes pelos servigos prestados pela Kyros SDVM,
devendo tal avaliacdo ser uma oportunidade para identificacdo de erros operacionais, de
processos, ou de concepcdo de novos produtos e servicos, garantindo a melhoria continua e
mitigando o risco reputacional.

Em linha com o Modelo de Governo, é da responsabilidade do Conselho de Administracdo (“CA”)
a definicdo e revisdo da presente politica e, por delegacdo de competéncias, da Comissdo
Executiva (“CE”), a sua aplicacdo e consequente supervisao.
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A gestdo de reclamacgdes devera estar assente nos seguintes principios:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

9)

Acessibilidade: as informag6es criticas sobre como e onde os Clientes e demais partes
interessadas devem submeter as suas reclamagdes devem publicas, de facil acesso e
visiveis nos varios canais de divulgacdo e comunicacao institucional.

Confidencialidade: a identidade do reclamante deve ser preservada, de modo a assegurar
que somente os Colaboradores da KYROS SDVM, responsaveis pelo tratamento e
resposta da respectiva reclamacgao, tenham acesso.

Registo: a KYROS SDVM deverd assegurar que toda reclamacdo recebida,
independentemente do canal que tenha sido submetido, seja tempestivamente registada,
atribuida uma referéncia interna, contendo o minio de informacao requerida nos termos
do Regulamento 1/15, facilitando o seu rastreio e acompanhamento dos prazos.

Resposta: todas as reclamacgoes recebidas deveram ser objecto de resposta,
independentemente de a decisdo ser favoravel ou desfavoravel para o reclamante,
devendo ser objectiva, concreta e clara sobre os motivos que fundamentam a respectiva
decisao.

Gratuidade: o tratamento da reclamacao é isento de quaisquer custos ou comissdes para
o Cliente.

Independéncia: em linha com o disposto na d) do n.° 1 do Artigo 13.° do Regulamento 1/15,
a KYROS SDVM assegura que o encaminhamento e tratamento da reclamacao seja
diferente do (alegado) colaborador que tenha praticado o acto de que se reclama,
cumprindo, desta forma, com o principio de segregacdo de fungdes.

Melhoria continua: a KYROS SDVM assegura que a gestdo de reclamagdes constitui uma
ferramenta de melhoria continua dos servicos prestados e das solugdes oferecidas aos
seus clientes, mediante andlise das situagées recorrentes e implementagdo dos
respectivos planos de acgao.

Para o tratamento diligente, adequado e tempestivo das reclamacgoes recebidas, a KYROS
SDVM aplica os seguintes prazos maximos de resposta:

Reclamagdes que envolvam apenas a KYROS SDVM 20 dias uteis

Reclamacdes que envolvam a KYROS SDVM e outras Instituicoes estabelecidas em Angola 30 dias Uteis

Reclamacdes que envolvam a KYROS SDVM e outras Institui¢coes nao estabelecidas em Angola 60 dias Uteis
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Em situagdes de elevada complexidade que ndo seja possivel o cumprimento dos prazos
acima indicados, a KYROS SDVM, devera assegurar envio do ponto de situagdo dentro
dos respectivos prazos, preferencialmente, por carta ou e-mail, justificando a limitagao
que justifica o incumprimento verificado.

A KYROS SDVM devera garantir a preservacao, por um periodo de 10 (dez) anos, dos registos de
todas as reclamacgoes que incluam:

a)
b)

c)
d)

A reclamacao, a identificacao do reclamante e a data de entrada;

A identificacdo do servigo e actividade de investimento em causa e a data da ocorréncia
dos factos;

A identificacao do colaborador que praticou o acto objecto da reclamacao;

A apreciagao efectuada pelo agente de intermediacao, as medidas tomadas para resolver
a questao e a data da sua comunicagao ao reclamante.

0 Cliente podera apresentar a sua reclamacao através dos seguintes canais:

a)
b)
c)

d)
e)

E-mail (reclamacoes@kyros-sdvm.com);

Site institucional (www.kyros-sdvm.com);

Ficha de reclamacdo disponivel na sede social da KYROS SDVM, bem como no Site
Institucional,;

Telemovel: (+244) 9381212 12;

Por carta, dirigida a sede social da KYROS SDVM, sita Luanda, Distrito Urbano da
Ingombota, Bairro Maculusso, Rua Rei Katyavala, Edificio Rei Katyavala, Bloco B -
Escritdrios, 2.° piso.

O cliente pode apresentar uma reclamacdo directamente ou, caso aplicavel, recorrer a
Comissao do Mercado de Capitais (“CMC”), pelas seguintes formas de contacto:

a)
b)

c)

E-mail (institucional@cmc.ao);

Telemovel: (+244) 992 518 292 | (+244) 949 546 473

Por carta dirigida a sede da CMC, sita no Rua do MAT, Complexo Classicos de Talatona,
Bloco A5, 1° e 2°, Luanda, Angola.
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3.  Oincumprimento do disposto na presente Politica pelos Colaboradores da KYROS-SDVM
constitui violagdo grave aos deveres de ética e conduta, sem prejuizo de aplicagbes de
medidas disciplinares ou eventual responsabilidade civel e/ou criminal, caso aplicavel.

4. A adequacdo, eficacia e cumprimento das medidas estabelecidas na presente Politica

sao objecto de acompanhamento e avaliagdo regular, devendo ser adoptadas os
mecanismos adequados para corrigir prontamente eventuais deficiéncias.

A presente Politica foi aprovada pelo Conselho de Administragdo da Sociedade, entrando em
vigor na data da sua aprovacao e publicacdo, podendo ser alterada por deliberagdo deste 6rgao.

1. Apresente Politica encontra-se disponivel para consulta no sitio digital interno e externo
da KYROS SDVM.

2. Apresente Politica deve ser revista anualmente ou sempre que se verifiquem alteragdes
que justifiquem a sua revisao.

3.  Aprovado em Conselho de Administracao em Luanda, aos 11 de Junho de 2024.

KYROS - SOCIEDADE DISTRIBUIDORA DE VALORES MOBILIARIOS (SDVM), S.A.

0 CONSELHO DE ADMINISTRAGAO

Rua Rei Katyavala 2° Piso info@kyros-sdvm.com
Edificio Rei Katyavala Escritorios Luanda-Angola 938121212



