REGULAMENTO PARA O SERVICO DE ATENDIMENTO AO
CLIENTE DA CURRENCIES DIRECT SPAIN, E.D.E., S.L.
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INTRODUCAO

Despacho ECO 734/2004, de 11 de marco, relativo aos servicos e departamentos de
atendimento ao cliente das instituicdes financeiras e ombudsman do cliente (Orden
ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente y
el defensor del cliente de las entidades financieras, (the “Ordem?”)) estabelece que as entidades
serdo obrigadas a avaliar e resolver as queixas e reclamacdes que 0s seus clientes apresentem
sobre os seus interesses e direitos legalmente reconhecidos. Para o efeito, as entidades devem
ter um servico ou departamento de atendimento especializado e de regulamento que governa a
sua atividade.

Este documento estabelece a politica e os procedimentos que regem e regulam a atividade do
Servigo de Atendimento ao Cliente (o “SAC”) da Currencies Direct Spain, E.D.E., S.L. (a
“Empresa”), bem como quaisquer outras politicas e procedimentos para receber e resolver
queixas e reclamagdes apresentadas pelos seus clientes, de acordo com o disposto na “Ordem”
(o “Regulamento”™).

Os detalhes de contato da Empresa para esses fins estdo sempre contidos na pagina da Web da
Empresa.

SECAO I
DISPOSICOES GERAIS

1. Proposito

O objetivo deste Regulamento é regular o direito dos clientes da Empresa, de ter as suas queixas
e reclamacdes (em relacdo aos seus interesses e direitos legalmente reconhecidos) ouvidas e
resolvidas bem como os meios, 6rgaos e procedimentos que a Empresa tem implementado para
assegurar o exercicio efetivo desses direitos e interesses, nos termos da Ordem e da legislacdo
aplicavel.

2. Definicdes

Para efeitos do presente regulamento, e salvo indicacdo expressa em contréario, 0os termos
indicados abaixo tém os seguintes significados:

“cliente”: todas as pessoas fisicas ou juridicas, portuguesas ou estrangeiras, que tenham a
condicdo de usuarias dos servigos financeiros prestados pela Empresa, seja em seu préprio
nome ou por meio de um procurador devidamente nomeado,

“Queixa”: todas as a¢des que evidenciem atrasos, negligéncia ou outros tipos de atividades
deficientes que possam ser observadas durante a prestagcdo dos servigcos da Empresa,
e

“Reclamacao”: todas as a¢fes que, com o objetivo de restaurar um direito ou interesse, alertam
para fatos especificos vinculados a agdes ou omissdes da Empresa que resultem em danos aos
interesses ou direitos do reclamante e que possam resultar das alegadas violacBes dos
regulamentos aplicaveis.



3.

SECAO II
SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Estrutura, composicéo e funcoes

O SAC sera composto por um Responsavel do SAC (o "Gestor") e o pessoal auxiliar que a
Empresa julgar conveniente a qualquer momento, em funcdo das necessidades e do volume de
atividade do SAC.

O SAC serd independente do resto das unidades e divisBes comerciais e operacionais da
Empresa e, no desempenho das suas fungdes, tomara as suas proprias decisdes de forma
autonoma.

A Empresa assegurara que o Gestor e o0 SAC disponham de recursos humanos, materiais,
técnicos e organizacionais adequados para o desempenho das suas funcdes.

O Gestor desempenharé as seguintes fungdes:

a.

b.

4.

ouvir e resolver todas as queixas e reclamacdes que venham a ser devidamente
apresentadas pelos clientes de acordo com a Secéo 111 deste Regulamento.

aconselhar e responsabilizar-se pelo cumprimento na Empresa das obrigacdes
decorrentes dos regulamentos de transparéncia e protecdo financeira ao cliente, pelas
melhores praticas bancarias e financeiras e pela preparacdo de propostas e relatérios
sobre essas questdes, por sua propria iniciativa ou a pedido.

zelar pelo cumprimento dos deveres de informacdo previstos no artigo 9° da Ordem.
responder a queixas e reclamacgfes enviadas ao departamento de reclamacdes da
Empresa.

elaborar o relatdrio anual sobre o desempenho das func@es do departamento de SAC de
acordo com o disposto no artigo 17 da Ordem.

Gestor do SAC

O Gestor desempenhara as seguintes funcdes:

a.

b.

ouvir e resolver todas as queixas e reclamacgdes que venham a ser devidamente
apresentadas pelos clientes nos termos deste Regulamento;

supervisionar o fluxo de informacgGes entre as unidades comerciais e 0 SAC, quando o
cliente fizer uma queixa ou reclamacao;

analisar continuamente o tipo e a natureza das queixas e reclamacdes recebidas, bem
como fazer recomendacdes no sentido de melhorar o relacionamento entre os clientes
e a Empresa;

monitorisar 0 processo de gestdo de queixas e reclamacdes para garantir que sejam
geridas de acordo com os requisitos legais em vigor;

receber as comunicagdes correspondentes do Banco da Espanha (“BoS”) sobre
reclamacdes de clientes, bem como emitir comunicages para o BoS, e;

reportar ao orgao de administracdo da Empresa e a quaisquer outros 6rgdos que
considere relevantes sobre as queixas e reclamacdes recebidas e, mais especificamente,
elaborar o relatério anual de desempenho do SAC.



5. Nomeacao

O Gestor sera nomeado pelo Conselho de Administracdo da Empresa e tera a formacéo
adequada, bem como o pleno conhecimento das funcdes que desempenha. Os seguintes
requisitos devem ser cumpridos a fim de ser nomeado como o Gestor:

a. boa situacdo comercial e profissional, isto é, que a pessoa cumpra 0s regulamentos
societarios, comerciais e econdmicos, bem como as boas praticas comerciais e financeiras,

b. conhecimento e experiéncia adequados, ou seja, que a pessoa teve a formacao
necessario ou ocupou cargos relacionados a atividade financeira, e

C. auséncia de conflito de interesses nos termos da Clausula 82 deste Regulamento.

A Empresa notificard o BoS e seu Departamento de Reclamacgdes (el Departamento de
Conducta de Mercado y Reclamaciones) da pessoa nomeada como Gestor do SAC a qualquer
momento, de acordo com os regulamentos aplicaveis.

6. Prazo

O mandato para o qual o Gestor € nomeado é de um ano, automaticamente prorrogado
anualmente, salvo indicacdo ao contrario da Empresa.

N&o obstante o acima, o Conselho de Administracdo da Empresa podera destituir o Gestor,
desde que haja causa séria e justificada e, em qualquer caso, nas seguintes circunstancias:

ela/ ele ja ndo cumpre 0s requisitos relativos a sua elegibilidade,

morte ou incapacidade superveniente,

tendo sido considerado culpado de uma ofensa criminal por decisdo final de tribunal
pedido de demissao

demisséo por negligéncia no desempenho de suas funcdes, ou

qualquer outra causa que possa afetar o Gestor a realizar as funcGes exigidas, quando
tiver sido esclarecido pelo Conselho de Administragcdo da Empresa.

D OO o

Em qualquer uma das circunstancias acima mencionadas, outro individuo sera nomeado como
Gestor.

7. Causas de incompatibilidade

As seguintes pessoas ndo podem ser nomeadas como Gestor, nem podem desempenhar as
funcGes de Gestor:

a) qualquer pessoa desqualificada nos termos da Lei 22/2003, de 9 de Julho, da Faléncia,
enquanto o periodo de inibicdo ainda estiver em vigor,

b) qualquer pessoa que tenha sido condenada por crimes de, entre outros, falsificacdo,
fraude fiscal, insolvéncia punivel, lavagem de dinheiro ou apropriacdo indébita, ou

c) qualquer pessoa inabilitada ou suspensa de cargos publicos, administrativos ou

corporativos, em processo penal ou administrativo.



8. Conflitos de interesse

Quando o Gestor enfrenta um conflito de interesses em relagdo a uma queixa ou reclamacéo,
seja porque o afeta diretamente ou seus parentes de sangue ou afinidade até o terceiro grau, ou
quaisquer outras pessoas com quem mantém ou pode ter mantido relacionamento préximo,
deve informar imediatamente o Conselho de Administragdo da Empresa.

Nesses casos, 0 Gestor deve abster-se de participar do processamento e resolucao da queixa ou
reclamagéo.

9. Dever de cooperagao

A Empresa adoptara todas as medidas necessarias para assegurar o0 bom funcionamento do
SAC. Em particular, a Empresa zelara por que todos os departamentos cumpram a obrigacao
de fornecer ao SAC todas as informagdes necessarias para 0 bom desempenho das suas fungdes
e, em todos os casos, as informacdes que o SAC possa solicitar a qualquer altura.

SECAO 111
PROCEDIMENTO PARA RESOLUCAO DE QUEIXAS E RECLAMACOES

10. Prazo para envio e resolucao

Os clientes devem apresentar as suas queixas e reclamagdes no prazo méaximo de dois anos a
partir da data em que tomaram conhecimento dos factos que deram origem a queixa ou
reclamacéo.

O prazo para resolver as queixas e reclamacdes sera de no maximo 15 dias Uteis a partir da data
de apresentacdo da queixa ou reclamacao.

11.  Apresentacdo de queixas e reclamacdes

As queixas e reclamacbes podem ser apresentadas em papel ou por meios eletrénicos,
telematicos ou informaticos, desde que os referidos meios permitam a leitura, impressao e
armazenamento dos documentos.

O cliente pode apresentar a sua queixa ou reclamacdo perante o0 SAC, em qualquer gabinete da
entidade aberto ao publico, por carta enviada por correio ou através do endereco de correio
eletronico indicado na pagina web da Empresa.

O procedimento tera inicio assim que a queixa ou reclamacdo for apresentada, a qual, deve
conter as seguintes informagdes:

a. nome, apelido e morada do cliente (ou nome registado e escritdrio no caso de pessoa
juridica), bem como o seu numero de bilhete de identidade, passaporte, cartdo de
cidaddo ou nimero de cartdo de residéncia (ou os dados do registro publico no caso de
uma pessoa juridica),

b. fundamentos para a queixa ou reclamacéo, especificando claramente os assuntos sobre
0s quais uma deciséo é solicitada,
C. escritério, departamento ou servico onde ocorreram 0s eventos objeto da queixa ou

reclamacéo,



d. declaracdo do cliente de que, tanto quanto é do seu conhecimento, o0 objeto da queixa
ou reclamacgdo ndo esta sujeito a quaisquer processos judiciais, administrativos ou
arbitrais, e

e. local, data e assinatura.

Juntamente com o documento de queixa ou reclamacdo, o cliente fornecera a Empresa a
documentacdo que acredite ou dé suporte aos eventos nela descritos.

12.  Aceitagdo da queixa e reclamacao

Dentro de vinte e quatro horas apds o receber a queixa ou reclamacdo, o SAC acusard o
recebimento da reclamacdo ao cliente no e-mail ou endereco postal indicado, atribuird um
nimero a queixa ou reclamacdo e registrard a data de apresentacdo da mesma a fim de
determinar a data de inicio do prazo em que a decisdo deve ser proferida.

Caso algum dos dados mencionados no artigo 11 ndo possam ser estabelecidos com clareza
suficiente, a Empresa solicitara que o cliente preencha os documentos no prazo de dez dias
seguidos, e ird avisar o cliente que se ele ndo o fizer, a queixa ou reclamacao sera rejeitada sem
nenhuma acdo adicional. No entanto, o cliente poderd completar os documentos
posteriormente, significando que iniciara um novo processo.

Queixas ou reclamacdes s6 sdo considerados inadmissiveis nos seguintes casos:

a. quando as informag0es essenciais para 0 processamento da queixa ou reclamacgao ndo
foram fornecidas e ndo podem ser fornecidas de outra forma, incluindo os casos em que
0 motivo da queixa ou reclamacao ndo foi devidamente especificado,

b. quando o cliente pretende apresentar como queixa ou reclamagao um pedido ou ato que
se enquadra na jurisdicdo de 6rgdos administrativos ou juridicos ou arbitros, ou que esta
pendente de resolucdo ou litigio, ou o assunto ja foi tratado por qualquer um desses
orgéos,

C. quando os eventos, fundamentos e pedidos relativos as questdes que sdo objecto da
queixa ou reclamacdo ndo se referem a operacfes especificas ou ndo cumpram 0s
requisitos estabelecidos na clausula 11 deste Regulamento,

d. no caso de queixas ou reclamacdes ja resolvidas em outras queixas ou reclamagdes,
apresentadas pelo mesmo cliente em relagdo aos mesmos fatos, ou
e. 0 prazo para apresentacdo das queixas ou reclamacdes estabelecido no art. 10 deste

Regulamento j& terminou.

Quando uma queixa ou reclamacédo for considerada inadmissivel por qualquer dos motivos
acima indicados, uma explicacdo fundamentada da deciséo sera enviada ao cliente e o cliente
tera dez dias seguidos para apresentar qualquer resposta. Caso sejam confirmadas as causas de
ndo admissao da queixa ou reclamacéao, a Empresa notificara o cliente desta circunstancia. No
entanto, se a queixa ou reclamacéao forem admissiveis, 0 procedimento sera reiniciado e 0 prazo
em que foi considerada a admissibilidade da queixa ou reclamacéo ndo interrompera o prazo
de 15 dias Uteis para a sua resolucéo.

13. Investigacdo das queixas ou reclamacodes

Ao admitir uma queixa ou reclamacéo, o Gestor sera notificado, cabendo-lhe avaliar a sua
natureza (incluindo se o cliente sofreu algum tipo de dano ou prejuizo econdémico), as suas
causas e possiveis soluces.



Durante o processamento e investigacdo da queixa ou reclamacdo, o SAC pode exigir que 0s
clientes e funcionarios da Empresa respondam as perguntas que consideraram adequadas ou
fornecam as informacdes necessarias para processar e investigar a queixa ou reclamagao em
questdo.

O Gestor se certificara de que as circunstancias que levaram a apresentacdo da queixa ou
reclamacéo sejam identificadas e corrigidas, para que 0s mesmos atos ou omissdes ndo voltem
a acontecer.

14. Resposta

O Gestor deve resolver as queixas ou reclamag6es no prazo de 15 dias Uteis e, em nenhuma
circunstancia mais que um més a partir da data em que a queixa ou reclamacao foi recebida. O
prazo de um més é aplicavel apenas em circunstancias excepcionais, onde uma resposta nao
pode ser oferecida por razdes fora do controle da Empresa. Neste caso, a Empresa enviara uma
resposta provisoria, indicando claramente 0 motivo do atraso na resposta a reclamacao e
indicara quando o cliente devera esperar para receber a resolucdo final.

O néo envio de uma resposta oportuna ndo implicara, de forma alguma aceitacdo da queixa ou
reclamacdo por parte da Empresa. No entanto, a falha de uma resposta oportuna concede ao
cliente o direito de recorrer ao departamento de reclamacao da Supervisao Financeira.

A resposta do Gestor sera por escrito ou por meio de computador, eletronicamente ou
telematicamente e, em qualquer caso, deve conter as seguintes informacdes:

a. conclus6es e motivos claros em relagdo ao pedido previsto na queixa ou reclamacéo,
com base nos termos contratuais e na legislagéo aplicavel,

b. investigacOes realizadas durante o processamento da queixa ou reclamacéo ou,

C. oferta de compensacéo ou acéo corretiva, quando apropriado, que sera vinculativa para
a Empresa, e

d. uma referéncia expressa ao direito do cliente de recorrer ao Servico de Reclamagdes do

BoS se ele / ela discordar da decisao.

Na resposta, o Gestor pode:

a. aceitar a queixa ou reclamacdo e, se necessario, oferecer uma reparacao ou remédio ,
b. ndo aceitar a queixa ou reclamacao, mas oferecer uma reparacao ou remédio
C. rejeitar a queixa ou reclamacdo, justificando as razdes para fazé-lo,

A decisdo do SAC serd sempre motivada e contera conclusdes claras sobre a questéo levantada
em cada queixa ou reclamagdo, com base nas clausulas contratuais, nos padrdes aplicaveis de
transparéncia e protecdo da clientela, bem como nas boas praticas e usos financeiros. Caso a
decisdo do SAC se desvie dos critérios expressos em expedientes semelhantes anteriores,
deverdo ser apresentadas as razdes que a justificam.

A decisdo sera notificada aos interessados no prazo de dez dias corridos apos a data da sua
emissao, por escrito ou por meio informatico, electrénico ou telematico, desde que permitam a
leitura, impressdo e conservacdo dos documentos e cumpram 0 Requisitos previstos na Lei
6/2020, de 11 de Novembro, que regulamenta certos aspectos dos servicos eletrénicos
confiaveis.



A deliberacdo do SAC vinculara a Companhia, mas ndo o reclamante, que, ao aceita-la, ndo
tera que renunciar a qualquer direito ou instancia posterior em defesa de seus interesses.

15.  Aceitagdo e revogacao

Se a Empresa resolver a queixa ou reclamacédo de forma satisfatoria para o cliente, a Empresa
informard e justificard a decisdo por escrito, a menos que o cliente tenha expressamente
exercido o seu direito de rescisdo. Nesses casos, a queixa ou reclamacéo sera arquivada sem
qualquer acdo adicional.

Os clientes podem retirar suas queixas ou reclamacdes a qualquer momento. A desisténcia
significara o encerramento imediato do procedimento no que se refere ao compromisso com o
cliente. O Gestor pode, contudo, continuar com o procedimento interno de acordo com as
responsabilidades do SAC para promover o cumprimento dos regulamentos de transparéncia e
protecdo ao cliente e das melhores préaticas para servigos financeiros.

16.  Apresentacao de reclamacg6es ao Banco da Espanha ou outra autoridade de
supervisao

Os clientes podem procurar uma resolucdo para as suas queixas ou reclamacdes através do
Servico de Reclamacdes do BoS, da Comissdo Nacional do Mercado de Valores Mobiliarios
(CNMV) ou da Direccéo-Geral dos Seguros e Fundos de Pensdes (DGSFP), se ndo obtiverem
uma resposta do SAC da Empresa dentro de 15 dias Uteis. Além disso, os clientes que tenham
o estatuto de “consumidor” nos termos da Lei 7/2017, de 2 de Novembro, que incorpora a
Diretiva 2013/11 / UE, do Parlamento Europeu e do Conselho, no ordenamento juridico
espanhol, de 21 de maio De 2013, relativamente a resolucdo alternativa de litigios de consumo,
tém o prazo maximo de um ano para dirigir-se ao Departamento de Conduta de Mercado e
Reivindicacdes do Banco de Espanha, a partir da data de apresentacdo da reclamacdo perante
0 SAC.

17. Registro de queixas e reclamacdes

A Empresa mantera um registro de arquivos com todas as queixas e reclamacgdes que foram
encaminhadas, administradas e encerradas pela Empresa, que contera todas as informacGes
geradas para cada queixa ou reclamagéo.

SECAO IV
OUTRAS DISPOSICOES

18. Relacionamento entre a Empresa e o Banco da Espanha

O SAC serd competente para responder aos pedidos de informacdo e quaisquer outras
comunicac0es feitas pelo Servico de Reclamagdes do BoS no desempenho das suas funcgoes,
nos termos especificados por este drgdo de acordo com as suas proprias regras.

A Empresa tomara todas as medidas adequadas para facilitar a transmissdo de dados e
documentos que possam ser necessarios em suas relagées com o Servigo de Reclamagdes do
BoS, de acordo com a legislacdo aplicavel em vigor.



19. Informacao publica

O SAC também sera responsavel pelo cumprimento das obrigacGes de reporte aplicaveis,
conforme determinado pela Ordem e, em geral, pelos regulamentos de transparéncia e protecao
financeira do cliente.

A Empresa garantird que as seguintes informacGes estejam disponiveis em seu endereco,
pagina da web e escritérios abertos ao publico:

a. a existéncia do SAC, com seu endereco postal e e-mail,

b. a obrigacéo da Empresa de avaliar e resolver as queixas e reclamacdes apresentadas
pelos clientes no prazo de 15 dias Uteis a partir da sua apresentacdo ao SAC, conforme
descrito no artigo 11 deste Regulamento,

C. uma referéncia ao Servigo de ReclamacGes do BoS, seu enderecgo postal e eletronico,
bem como a necessidade de esgotar todos os procedimentos estabelecidos pelo SAC
antes de encaminhar queixas ou reclamacdes ao Servico de Reclamagdes do BoS,

d. uma versdo atualizada e consolidada deste Regulamento, e

e. referéncias as regulamentacdes de transparéncia e protecao ao cliente desses servicos.

20. Relatérios anuais

O Gestor apresentard um relatorio sobre o desempenho de suas funcdes e as do SAC durante o
exercicio financeiro do ano anterior ao Conselho de Administracdo da Empresa no primeiro
trimestre de cada ano. O relatorio incluird pelo menos as seguintes informacoes:

a. um resumo estatistico das queixas e reclamacdes processadas, com informacéo sobre o
seu numero, a sua admissdo e motivos de ndo aceitacéo, as causas e questdes levantadas
nas queixas e reclamacdes, bem como os respectivos montantes,

b. um resumo das decisfes tomadas, indicando se foram favoraveis ou desfavoraveis para
o cliente,

C. critérios gerais estabelecidos nas decisdes, e

d. Recomendacdes ou sugestdes derivadas de sua experiéncia, com vistas a um melhor

cumprimento dos objetivos que deram origem ao seu desempenho.
A Empresa incluird um resumo deste relatorio no seu relatério anual.
21. Validade do regulamento e outras alteracoes

Este Regulamento foi aprovado pelo Conselho de Administracdo da Empresa e somente pode
ser modificado por este 6rgdo. Qualquer alteracdo ao presente regulamento deve ser efetuada
de acordo com a legislacao aplicavel em matéria de transparéncia e protecao ao cliente de
servigos financeiros.

Da mesma forma, a versao atual deste Regulamento e suas alteragdes adicionais aprovadas
pelo Conselho de Administracdo da Empresa serdo submetidas ao Servico de Atendimento ao
Cliente do BoS para aprovacéo.

Para o efeito, as queixas e reclamacdes apresentadas pelos clientes antes da data de aprovacéo
das referidas alteragOes seréo processadas de acordo com a versdo do Regulamento em vigor
no momento da apresentacdo da queixa ou reclamacéo.






