Monety LTD - PROCEDIMIENTO DE QUEJAS PARA CLIENTES

Monety LTD, (Offshore Finance Authority licenses number: L15995/MT) empresa incorporada en
Union de Comoras, con direccion registrada en PO Box 1212, Hamchako Mutsamudu
Autonomous of Anjouan Union of Comoros. Posee una licencia para realizar todo fipo de
actividades relativas a corretaje y estd autorizada y regulada por el International Brokerage and
Clearing House License.

Nosotros, Monety LTD (en adelante, la “Compania”), hemos adoptado este Procedimiento de Quejas
para garantizar un proceso justo y rdpido para manejar las quejas que puedan surgir de nuestra
relacioén.

1. Presentar su queja

Para presentar una queja a la Compania, le rogamos que complete y envie el formulario de queja
de la Compania (haga clic en el botén a continuacion). Tenga en cuenta que la Compania no
puede aceptar quejas que le presente cualquier otfro medio/método (es decir, teléfono, etc.).

Para presentar una queja, siga el procedimiento de queja que se encuentra a continuacion.

Una vez que completé exitosamente y envié por correo electronico su queja, la compania deberd
manejar e investigar su queja.

2. Reconocer su queja

Acusaremos de recibida su queja dentro de los primeros (5) dias hdbiles a partir de la recepcién de
sU queja

3. Manejo de su queja

Una vez que se acuse de recibida su queja, la revisaremos cuidadosamente, investigaremos las
circunstancias que rodean su queja e intentaremos resolverla sin demoras indebidas. Haremos todo
lo posible para investigar su queja y brindarle el resultado de nuestra investigacién dentro de los dos
(2) meses a partir de la fecha en que nos envid su queja. Durante el proceso de investigacion lo
mantendremos informado sobre el proceso de

manejo de su queja. Uno de nuestros funcionarios puede comunicarse directamente con

usted (incluida la comunicacién por correo electrénico o por teléfono) para obtener,

cuando sea necesario, mds aclaraciones e informacién relacionada con su queja.

Necesitaremos su total cooperacion para acelerar la investigaciéon y posible resolucion de tu

queja.



En caso de que su queja requiera una mayor investigacion y no podamos resolverla dentro de
dos (2) meses, emitiremos una respuesta por escrito u otro medio duradero. Cuando se envie
respuesta de retencidn, se indicard las causas del retraso y cuando es probable que se
complete la investigacion de la Compania.

En cualquier caso, le proporcionaremos el resultado de nuestra investigacién a mds tardar un
(1) mes después de la emisidn de la respuesta de retencion, dependiendo de la complejidad
del caso y su cooperacioén. Tenga en cuenta que la Compania considerard cerrada su queja
y cesard la investigacidn pertinente en caso de que no responda a nuestros funcionarios
dentro del periodo de tres (3) meses a partir de la fecha de presentacion de su queja.

4. Decisién final

Cuando lleguemos a un resultado, le informaremos junto con una explicacién de nuestra
posicién y cualquier medida correctiva que tengamos intencién de tomar (si corresponde). Se
entiende que su derecho a fomar acciones legales no se ve afectado por la existencia o el uso

de cualquier procedimiento de queja mencionado anteriormente.

Procedimiento de reclamaciones para el cliente

Estas son las preguntas que debe responder si desea enviar su queja a Monety LTD. Si necesita
ayuda para completar este formulario hable con uno de nuestros representantes de atencion
al cliente.

Responda las preguntas y envielas por correo electrénico support@monetytrade.com. Tenga
en cuenta que Monety LTD no puede aceptar quejas que se le presenten por ofro medio (es
decir, teléfono, etc.).

Se requiere que se proporcione la informacidén completa, actualizada y precisa a Monety LTD
para la investigacion y evaluacién adecuada de su queja: Tenga en cuenta por favor que el
siguiente formulario de reclamacién es solo indicativo y no exhaustivo. Monety LTD podrd
solicitar mds informacidn y/o aclaraciones y/o pruebas con respecto a su reclamacion:
Ademds Monety LTD podrd solicitarle que vuelva a enviar un nuevo formulario de Reclamacion
en caso de que considere que lo ha completado incorrectamente y/o falsamente su
Formulario de Reclamo.

Monety LTD intentard resolver su queja sobre la base de la buena fe y la honestidad,
tomando medidas que sean consistentes con las précticas del mercado.

Formulario de queja del cliente de Monety LTD

Parte |. Detalles del Cliente



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

1. Titulo*

Senor/Senora/Senorita

2. Nombre

3. Apellido

4. NUmero de ID o Pasaporte

5. Nacionalidad

6. NUmero de teléfono mévil (Incluido el codigo del pais)

7. NUmero telefonico de Casa/Trabajo*

8. Direccién de correo electrénico*

(Por favor intfroduzca su correo electrénico)

9. Direccién

Ciuvdad:

Estado:

Codigo Postal:

Parte Il. Detalles de la queja

10. Nombre de la marca




11. Nombre de Usuario / NUmero de la cuenta mantenida (Monety LTD)

12. Proporcione a continuacion el nombre de la persona con la que estuvo en contacto de
Monety LTD en el momento de la queja.

Persona de contacto*

Correo electrénico de la persona del contacto*

Nombre del contacto adicional

Correo electréonico del contacto adicional

13. Proporcione un resumen de su reclamo en el espacio provisto a continuacion. Intente
justificar el monto en disputa y/o incluya detalles que faciliten a la Compania la
investigacion de su reclamo. *

14. sCudndo ocurrié el problema del que usted se queja?

Por favor ingresa la fecha

MM/ DD / AAAA

15. sCudndo notaste por primera vez que podria haber un problema? Por favor ingresa la
fecha



MM /DD / AAAA

sHa comunicado su queja a Monety LTD y/o asociadose S|/ NO

Por favor, infroduzca el nombre del representante de Monety LTD.

Correo electronico del representante de Monety LTD

Por favor introduzca el correo electréonico del representante de Monety LTD.

Correo Electréonico / Chat en vivo / Teléfono / Otro
sHa denunciado su queja ante alguna autoridad? Si / NO

16.
17. Por favor ingrese la fecha
DD / MM / AAAA
18. Monety LTD Nombre de los representantes
19.
20. Método de comunicacion:
21.
22.

Sirespondio Si a la pregunta 21, sCon qué autoridad financiera se comunico?2

Adjunte junto con este formulario cualquier evidencia de respaldo de su reclamo que
facilite la investigacién de su reclamo por parte de la Compania. La evidencia de respaldo
puede consistir en cualquier documentacién (capturas de pantalla, chats, registros
telefénicos, etc.) relevante para la queja.

23.Certifico y confirmé que, a mi leal saber y entender, la informacion facilitada es veraz,
exacta, correcta y completa.

* Confirmo



24 Reconozco que Monety LTD notificard debidamente su reclamacién en un plazo de
cinco (5) dias a partir de la recepcion de la misma vy le facilitard el nUmero de referencia
Unico. El nUmero de referencia Unico se utilizard en todos sus contactos futuros con la
Empresa, el Proveedor Financiero y/o la OFA en relacién con la queja especifica. Haremos
todo lo posible por investigar su reclamacion y comunicarle el resultado de nuestra
investigacion en un plazo de dos (2) meses a partir de hoy. En caso de que necesitemos
informacion adicional, uno de nuestros directores se pondrd en contacto con usted. Tenga
en cuenta que, para agilizar la investigaciéon, necesitamos/solicitamos su plena
cooperacién. Consulte la pdgina «Procedimientos de reclamacién de los clientes» para
obtener mds informaciéon al respecto.

* Confirmo

Monety
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