SmartServe Ltd - PROCEDIMIENTO DE QUEJAS DE CLIENTES

A nosotrosMercados24 es operado por SmartServe Ltd., una empresa comercial
internacional, autorizada y regulada por Mwali International Services Authority y
posee licencias de distribuidor de Global Business & Investment con numero
T2023384. Hemos adoptado este Procedimiento de quejas para garantizar un
proceso justo y rapido para abordar las quejas que puedan surgir de nuestra relacion.

1. Presentando su queja

Para presentar una queja a la Compania, le solicitamos que complete y envie el
Formulario de quejas de la empresa (haga clic en el botéon a continuacion).
Tenga en cuenta que la Compafia no puede aceptar quejas enviadas por
ningun otro medio o método (es decir, teléfono, etc.).

Para enviar una queja, siga el procedimiento de quejas a continuacion.

Una vez que haya completado exitosamente y enviado por correo electronico su
qgueja, la Compania manejara e investigara su queja.

2. Reconociendo su queja

Acusaremos recibo de su queja dentro de los cinco (5) dias habiles posteriores de haber
recibo su queja.

3. Manejando su queja

Una vez que confirmemos la recepcién de su queja, lo haremos Lo revisaremos
detenidamente, investigaremos las circunstancias que rodean su queja e intentaremos
resolverla sin demoras indebidas. Haremos todo lo posible para investigar su queja y
brindarle los resultados de nuestra investigacion dentro de los dos (2) meses a partir de
la fecha en que nos envie su queja. Durante el proceso de investigacion, lo
mantendremos informado sobre el proceso de manejo de su queja. Uno de nuestros
gerentes puede comunicarse con usted directamente (incluso por correo electrénico o por
teléfono) para obtener, cuando sea necesario, aclaraciones e informacion adicional sobre
su queja.

Requeriremos su total cooperacion para acelerar la investigacion y la posible resolucion

de su queja.

Si su queja requiere una mayor investigacion y no podemos resolverla dentro de dos (2)
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meses, emitiremos una respuesta por escrito u otros medios duraderos. Cuando se envia una
respuesta de espera, indicard las causas del retraso y cuando es probable que se complete
la investigacion de la Compaiiia. En cualquier
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caso, le proporcionaremos los resultados de nuestra investigacion en un plazo
maximo de un (1) mes a partir de la emisién de la respuesta de retencion,
dependiendo de la complejidad del caso y su cooperacién. Tenga en cuenta que
la Compafiia considerara cerrada su queja y cerrara la investigacion
correspondiente si no responde a nuestros funcionarios dentro de los tres (3)
meses a partir de la fecha de presentacién de su queja.

4. Decision definitiva

Cuando lleguemos a un resultado, le informaremos junto con una explicacién de nuestra posicion y
las medidas correctivas que pretendemos tomar (si corresponde). Se entiende que su derecho a
emprender acciones legales no se ve afectado por la existencia o el uso de cualquiera de los

procedimientos de quejas antes mencionados.

Procedimiento de reclamaciones de clientes.

Estas son las preguntas que debe responder si desea enviar su queja a SmartServe Ltd. Para
obtener ayuda para completar este formulario, hable con uno de nuestros representantes de
Atencioén al cliente.

Responda las preguntas y envielas por correo electrénico
acumplimiento@mercados24.com Tenga en cuenta que SmartServe Ltd no puede
aceptar quejas enviadas por ningun otro medio/método (es decir, teléfono, etc.).

Debe proporcionar informacién completa, actualizada y precisa a SmartServe Ltd.para la
adecuada investigacién y evaluaciéon de su queja. Tenga en cuenta que el formulario de
queja que aparece a continuacion es solo indicativo y no exhaustivo. SmartServe Ltd
puede solicitar mas informacién y/o aclaraciones y/o pruebas en relacién con su queja.

Ademas, SmartServe Ltd puede solicitarle que vuelva a enviar un nuevo Formulario de
queja si considera que lo ha completado de manera incorrecta y/o falsa.

SmartServe Ltd intentara resolver su queja de buena fe, justicia y tomar medidas
consistentes con las practicas del mercado.

Formulario de reclamaciones de clientes de Mercados 24

Parte I. Detalles del cliente

Las preguntas marcadas con un asterisco (*) son obligatorias.

1. Titulo*

Sefior SefioraExtrafiar
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2. Nombre*

3. Apellido *

4. Niamero de DNI o pasaporte*

5. Nacionalidad*

6. NUmero de moévil *

(Incluir c6digo de pais)

7. Nimero de teléfono de casa/trabajo *

8. Direccion de correo electrénico *

Por favor introduzca su correo electrénico

9. Direccidon de casa * Direccidn

Ciudad

Provincia del
estado

Cédigo
postal Pais

Parte Il. Detalles de la queja
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10. Marca

11. Nombre de usuario/Numero de cuenta de la Empresa (Mercados 24) *

12. Proporcione los nombres de las personas de contacto de SmartServe
Ltd a continuacion en

el momento de su denuncia.

Persona de contacto *

Correo electrénico de la persona de contacto *

Nombre de contacto adicional

Correo electronico de contacto adicional

13. Proporcione un resumen de su queja en el espacio de abajo. Intente
justificar el monto en disputa y/o incluya detalles que faciliten la
investigacion de su reclamo por parte de la Compaiia. *

14. ;Cuando ocurrio el problema del que te quejas? *Por favor

ingrese la fecha
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DD/MM/AAAA

15. ;Cuando se dio cuenta por primera vez de que podria haber un problema? *

Por favor ingrese la fecha

DD/MM/AAAA

16. Ha comunicado su queja a SmartServe Ltd y/o sus asociados? * Si
No

Si su respuesta a la pregunta 16Lo anterior es Si, indique la fecha en que informé por
primera vez a SmartServe Ltd y/o sus asociados sobre su queja y el nombre de la persona

con quien discutié su queja:

17. Introduce la fecha

DD/MM/AAAA
18. Nombre del representante de SmartServe Ltd

Por favor ingrese el nombre del representante de SmartServe Ltd.

19. Correo electronico del representante de SmartServe Ltd

Por favor ingrese el correo electrénico de su representante de SmartServe Ltd.

20. Método de comunicacion Correo electronico/Chat en vivo/Teléfono/Otro
21. jHa denunciado su denuncia ante alguna autoridad? * Si No

22. Si respondi6 Si a la pregunta 21, ja qué autoridad financiera
contactado?

Adjunte con este formulario cualquier evidencia que respalde su queja que facilitara la investigacion

de su queja. para la compafia. La evidencia de respaldo puede consistir en cualquier
documentacidn (capturas de pantalla, chats, registros telefénicos, etc.) relevante para el reclamo.
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Informaciones adicionales

23. Certifico y confirmo que, a mi leal saber y entender, la informacién
proporcionadas anteriormente son verdaderas, precisas, correctas y completas.

*

yo confirmo

Reconozco que SmartServe Ltd le dara la notificacion adecuada su queja dentro de los
cinco (5) dias posteriores a la recepcion de su queja y le proporcionaremos el niimero de
referencia Unico. El nimero de referencia Unico debe usarse en todos sus contactos
futuros con la Compaiiia, el Proveedor Financiero y/o la FSA en relacién con la queja
especifica. Haremos todo lo posible para investigar su queja y brindarle los resultados de
nuestra investigaciéon dentro de los dos (2) meses a partir de hoy. Si se requiere
informacion adicional, uno de nuestros directores se comunicara con usted.

Tenga en cuenta que para acelerar la investigacion, requerimos/solicitamos su total
cooperacion. Consulte la pagina "Procedimientos de quejas de clientes" para obtener mas
detalles sobre este asunto. *

yo confirmo
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