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REGULAMENTOS DE SERVICO
AO CLIENTE

MONTY GLOBAL PAYMENTS, S.A.U, - SUCURSAL EM PORTUGAL

CAPITULO 1. DISPOSICOES GERAIS

Artigo 12 - Objeto

O presente Regulamento tem por objetivo regulamentar o Servico de Atendimento ao Cliente
da Monty Global Payments, S.A.U., - Sucursal em Portugal

Artigo 2.0 Definicoes

Salvo indicacdo expressa em contrdrio ou se outra interpretacao resultar do contexto, os termos
seguintes tém o significado que Ihes é atribuido no presente regulamento:

a. Clientes: Pessoas singulares ou colectivas, portuguesas ou estrangeiras, que se
qualificam como utilizadores dos servigos financeiros prestados pelo Monty.

As referéncias a clientes no presente regulamento aplicam-se igualmente aos utilizadores
ndo clientes.

b. Queixas ou reclamagodes: Aquelas apresentadas pelos clientes que se refiram aos seus
interesses e direitos legalmente reconhecidos, quer decorram de contratos, quer de normas
de transparéncia e protegao dos clientes, quer de boas praticas e costumes financeiros,
em particular, do principio da equidade.

Serdo consideradas reclamacdes as que se referem a atrasos, falta de atencdo ou qualquer
outro tipo de desempenho deficiente observado na operagao dos servigos financeiros.

Consideram-se queixas as que revelem factos concretos referentes a acgdes ou omissdes
que impliguem uma violacdo dos contratos, da regulamentacdo sobre transparéncia e
protecdo dos clientes ou das boas praticas e usos financeiros, e que impliquem para o
gueixoso um prejuizo para os seus interesses ou direitos, com o objetivo de obter a sua
restituicao.

As referéncias a queixas no presente regulamento devem entender-se como abrangendo
também as reclamacdes.

¢. Monty: Monty Global Payments, S.A.U., - Sucursal em Portugal

d. Servigo: O Servico de Atendimento ao Cliente (SAC).
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Artigo 3.2 Adogao do regulamento.

1. As presentes Regras e Regulamentos foram aprovadas pelo Administrador Unico da Monty
Global Payments, S.A.U. — Sucursal em Portugal

2. Quaisquer altera¢des aos titulares do Servico de Apoio ao Cliente serdo aprovadas pelo
Administrador Unico da Monty Global Payments , S.A.U.— Sucursal em Portugal sujeito as
disposicOes do presente Regulamento.

3. As alteracdes ao presente Regulamento ser3o aprovadas pelo Administrador Unico da Monty
Global Payments, S.A.U. — Sucursal em Portugal na qualidade acima indicada.

CAPITULO Il. SERVICO DE APOIO AO CLIENTE

Artigo 4 2 - Configuragao

1. O Servico de Atendimento ao Cliente é um érgdo interno da Monty, separado dos servigos
comerciais e operacionais, com o objetivo de resolver de forma auténoma e evitando conflitos
de interesses, de acordo com o presente Regulamento, as reclamagdes da sua competéncia.

2. O Diretor do Servigo deve ser uma pessoa com idoneidade comercial e profissional e possuir
os conhecimentos e a experiéncia necessarios para o desempenho das suas funcoes.

3. Monty adopta as medidas adequadas para garantir que os procedimentos de transmissdo de
informacOes sempre necessarias ao Servico para os restantes servicos da organizacao respeitam
os principios de rapidez, seguranca, eficacia e coordenacao.

4. Monty deve dotar o Servico dos recursos humanos, materiais, técnicos e organizativos
adequados ao desempenho das suas fungdes. Em especial, deve tomar as medidas necessarias
para garantir que o pessoal que lhe é afetado tenha um conhecimento adequado da
regulamentacdo relativa a transparéncia e a prote¢ao dos clientes dos servigos financeiros.

5. As decisdes do Servigo serao vinculativas para Monty, mas ndo para o requerente, que, se
aceitar a decisdo, ndo tera de renunciar a qualquer direito ou recurso posterior em defesa dos
seus interesses.

Artigo 5.2 - Nomeag¢ao e exoneragao

1. O Diretor do Servigco é uma pessoa de reconhecida idoneidade comercial e profissional, com
experiéncia e competéncia adequadas ao exercicio das suas fungdes, nos termos da
regulamentagdo em vigor.

2. O chefe do Servico é nomeado por decisdo unilateral do Administrador Unico da Monty
Global Payments, S.A.U., por um periodo indeterminado, podendo ser exonerado a qualquer
momento por acordo do mesmo 6rgdo, desde que exista uma causa séria e justificada.

3. Se o cargo ficar vago por qualquer motivo, serd nomeado um substituto em conformidade
com as disposicoes legais ou estatutarias em vigor.
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4. Arescisdo do titular do Servigo sera motivo de rescisdo se este desempenhar as suas fungdes
sem a devida diligéncia, de ma fé, ou sem a ética prdpria do seu cargo. Em qualquer caso, se a
rescisdo do titular do Servigo for decidida unilateralmente pelo Administrador Unico da Monty
Global Payments, S.A.U, serd sempre por causa séria e justificada, a fim de preservar a sua
independéncia.

Podem ndo ser titulares do Servico:
a. Falidos e ndo declarados falidos.

b. As pessoas que estejam inibidas ou suspensas, criminal ou administrativamente, do
exercicio de cargos publicos ou de cargos de administracao ou direcao em entidades.

c. Quem tiver antecedentes criminais por crimes de falsificacdo, crimes contra a Fazenda
Publica, insolvéncia punivel, violacdo da custddia de documentos, violacdo de segredos,
branqueamento de capitais, desvio de fundos publicos, divulgacdo de segredos ou crimes
contra a propriedade.

d. Aqueles que desempenham funcdes diretamente relacionadas com os servicos
comerciais ou operacionais da Monty.

Artigo 62 - Competéncia

O Servico é responsavel pela resolucdo de todas as queixas abrangidas pelo ambito de aplicacdo
do presente regulamento.

Artigo 72 - Dever de cooperagao

Todos os departamentos e servicos da Monty's devem fornecer ao Servico de Apoio ao Cliente
todas as informacdes solicitadas por este ultimo no ambito do exercicio das suas fungdes.

CAPITULO Iil. PROCEDIMENTO PARA O TRATAMENTO DAS QUEIXAS

Artigo 82 - Ambito do procedimento

O procedimento previsto no presente capitulo é aplicdvel a todas as queixas abrangidas pelo
ambito de aplicagdo do presente regulamento.

Artigo 92 - Envio de queixas

Os clientes podem apresentar as suas reclamacgdes por escrito ao SAC. Os clientes podem
igualmente apresentar as suas reclamagdes através do envio de uma mensagem de correio
eletrénico. O endereco postal e o endereco eletrénico constam do Anexo I.

Em qualquer caso, os clientes podem apresentar queixas e reclamagdes em qualquer servico
aberto ao publico.
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Artigo 1092 - Objetivo, forma, contelido e prazo para a apresentac¢ao de queixas

Objetivo. Os clientes podem contactar ao SAC quando considerarem que, nas suas relacdes com
a Monty, foram tratados de forma incorrecta, negligente ou ndo conforme a lei ou as boas
praticas.

Forma e contelido das reclamacgdes. A reclamacdo deve ser apresentada por escrito, em suporte
de papel ou por meios informaticos, electrénicos ou telematicos, desde que estes permitam a
leitura, impressao e conservacao dos documentos e incluam a correspondente assinatura
eletrdnica, de acordo com os requisitos legalmente previstos. O procedimento inicia-se com a
apresentacdo de um documento onde conste:

a. Nome, apelido e endereco do interessado e, se for caso disso, da pessoa que o
representa, devidamente acreditada; nimero do bilhete de identidade nacional para as
pessoas singulares e dados referentes ao registo publico para as pessoas colectivas.

b. Motivo do pedido, especificando claramente as questdes sobre as quais se pretende
obter uma decisdo e, se for caso disso, 0 montante do pedido.

c. Reparticdo ou reparticdes, departamento ou servico onde ocorreram os factos que sao
objeto da queixa.

d. Que orequerente ndo tem conhecimento de que o assunto que é objeto da queixa esta
a ser tratado através de um processo administrativo, arbitral ou judicial.

e. Local, data e assinatura.

O requerente deve apresentar, juntamente com o documento acima referido, os documentos
comprovativos em seu poder em que se baseia o seu pedido.

Prazo. O prazo para a apresentacao de reclamagdes, a contar da data em que o cliente teve
conhecimento dos factos em que se baseiam, é de dois anos.

Artigo 112 - Fundamentacgao, inadmissibilidade e tratamento

Se a identidade do requerente nao estiver suficientemente acreditada ou se os factos que sdo
objeto do pedido ndo puderem ser claramente estabelecidos, o signatario é obrigado a completar
a documentagdo enviada no prazo de dez dias de calendario, com a adverténcia de que, se nao
o fizer, o pedido sera arquivado sem qualquer outro tratamento. O prazo utilizado pelo
requerente para retificar os erros referidos no nimero anterior ndo sera incluido no calculo do
prazo para a resolugdo do crédito. No entanto, se, apds o encerramento do processo, o
interessado apresentar documentagdo, sera aberto novo processo, uma vez que O
encerramento do processo ndo implica a renuncia ao direito invocado, mas apenas a a¢gdo entdo
iniciada.

Uma vez recebida a queixa, o SAC analisara o seu conteldo e, se estiver em conformidade com
os requisitos do presente procedimento, sera admitida para tratamento e serd aberto um
processo.
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O calculo do prazo mdaximo de rescisdo comeca a contar a partir do momento em que é
apresentado ao Servico de Apoio ao Cliente ou por correio eletrénico ou a qualquer outro 6rgao
da nossa Entidade.

A queixa ou reclamacdo deve ser apresentada uma Unica vez pelo interessado, ndo podendo ser
exigida a sua repeticdo perante diferentes érgdos da entidade.

As queixas e reclamacgdes s podem ser rejeitadas como inadmissiveis nos seguintes casos

a. Quando sdo omitidas informacdes essenciais para o tratamento da queixa que nado
podem ser rectificadas, incluindo os casos em que o motivo da queixa ndo é
especificado.

b. Quando se destinam a ser processados como reclamacdo, recursos ou ac¢des diversas
cujo conhecimento seja da competéncia de 6rgaos administrativos, arbitrais ou judiciais,
ou 0 mesmo se encontre pendente de resolu¢do ou contencioso, ou o assunto ja tenha
sido resolvido nessas instancias.

c. Quando os factos, a fundamentacdo e o pedido que especificam os factos denunciados
ndo se referem a transac¢des especificas e, em especial, quando os factos, a
fundamentacdo e o pedido nao se referem a transacgdes especificas:

o As que dizem respeito as relacdes de trabalho entre "Monty" e os seus
empregados.

o As que se referem a questdes que sdo da competéncia discricionaria de
"Monty". Deve entender-se que a falta de admissdo para tratamento nao
afectara as queixas formuladas devido a negligéncia ou atraso na tomada de
decisGes por parte da Monty.

o As que tém por objetivo impedir, dificultar ou atrasar o exercicio de qualquer
dos direitos de Monty em relagdo ao cliente, desde que exista uma intengao
manifesta por parte do cliente nesse sentido.

d. Quando sdo feitas reclamac¢des que reiteram reclamagdes anteriores ja resolvidas,
apresentadas pelo mesmo cliente em relacdo aos mesmos factos.

e. Quando o prazo para a apresentac¢ao de queixas previsto no artigo 132 tiver expirado.

Quando a queixa for considerada inadmissivel para tratamento, o interessado é informado
através de uma decisdo fundamentada, sendo-lhe concedido um prazo de dez dias uteis para
apresentar os seus argumentos. Se o interessado tiver respondido e os motivos de
inadmissibilidade se mantiverem, a decisao final adoptada é comunicada ao interessado.

O Servigo de Atendimento ao Cliente pode solicitar, durante o tratamento dos processos, tanto
ao requerente como aos diferentes servicos e departamentos da instituicdo em causa, quaisquer
dados, esclarecimentos, relatérios ou provas que considere relevantes para a ado¢do da sua
decisdo.

Se, tendo em conta o pedido, a institui¢do regularizar a sua situagao com o requerente de forma
satisfatdria para este uUltimo, deve notificar o organismo competente e justificar o facto com
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provas documentais, a menos que o interessado se tenha expressamente retirado. Neste caso,
o pedido é arquivado sem qualquer outro tratamento.

As partes interessadas podem retirar os seus pedidos em qualquer altura. A retirada tem como
consequéncia o encerramento imediato do processo no que respeita a relagdo com a pessoa em
causa.

Artigo 12.2 Comunicagao, contetudo e prazo para a emissao da decisao.

A decisdo deve ser sempre fundamentada e conter conclusdes claras sobre o pedido formulado
em cada reclamacado, com base nas cldusulas contratuais, nas regras aplicdveis em matéria de
transparéncia e protecdo dos clientes, bem como nas boas praticas e usos financeiros.

O dossier deve ser resolvido num prazo maximo de quinze dias Uteis a contar da apresentacao
da reclamacdo ao Servico de Atendimento ao Cliente, ou por correio ou correio eletrénico ou
qualquer outro 6rgdo da instituicdo.

Nos casos em que, por motivos alheios a sua vontade, a Empresa ndo possa resolver a queixa ou
reclamag¢do no prazo de 15 dias Uteis, enviard uma resposta provisoria, indicando tanto os
motivos do atraso na resposta a queixa ou reclamacdo como o prazo em que o cliente recebera
a resposta definitiva. Em qualquer caso, o prazo para a rececao da resposta definitiva ndo deve
exceder um més de calendario.

A resolucdo deve mencionar expressamente o direito do requerente de recorrer ao Servico de
Reclamacdes da Direcdao-Geral do Consumidor em caso de desacordo com o resultado.

Uma vez resolvida a reclamacado no prazo estabelecido, esta serd notificada aos interessados, no
prazo de dez dias de calendario a contar da sua data, por escrito, em suporte de papel ou por
meios informaticos, electrénicos ou telematicos, desde que estes permitam a leitura, impressao
e conservacdo dos documentos e incluam a correspondente assinatura eletrénica, de acordo
com os requisitos legalmente estabelecidos, conforme expressamente designado pelo
reclamante e, na falta de tal indicagdo, pelo mesmo meio em que a reclamacao foi apresentada.

Artigo 132 - Efeitos da decisao

As deliberagdes do SAC sao vinculativas para a Monty, que as cumprird, sem prejuizo dos direitos
do utilizador ao abrigo da legislacdo em vigor.

O requerente tem o direito de recorrer ao servico de reclamag¢des do Direcdo-Geral do
Consumidor ou da autoridade de supervisdao financeira competente, quer por ndo concordar
com a resolucdo do SAC, quer por ter decorrido o prazo de quinze dias Uteis sem que este Ultimo
tenha emitido uma resolugao.

Se tiver decorrido mais de dois anos desde que a reclamacdo foi apresentada a Monty, os
consumidores ndo poderdo apresentar uma reclamagdo junto dos servicos de reclamagdes
competentes.
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Artigo 142 - Encerramento do processo

O procedimento de reclamacgdo perante o SAC considera-se concluido mediante resolugdo
fundamentada, desisténcia dos interessados, aceitacdao por parte de Monty, renlncia ao direito
em que se baseia a reclamacao, rescisdo convencional ou arquivamento da mesma pelas causas
indicadas no artigo 14.2 "Fundamentacdo, Inadmissibilidade de tratamento e Tratamento", e
falta de resolucdo no prazo de quinze dias Uteis.

Artigo 152 - Informacgao aos clientes

A Monty disponibilizara as seguintes informagdes aos seus clientes em todos os seus escritdrios
abertos ao publico, bem como no seu sitio Web:

A existéncia de um servico de apoio ao cliente, com indicacdo do seu endereco postal e
eletrdnico.

A obrigacdo da Monty de atender e resolver as queixas e reclamagdes apresentadas
pelos seus clientes, no prazo de quinze dias Uteis apds a sua apresentacdo ao Servico de
Apoio ao Cliente, ou por correio eletrénico ou perante qualquer outro 6rgao da entidade.

Referéncia ao Servigo de Reclamag6es da Direcdo-Geral do Consumidor, especificando
o seu endereco postal e eletrénico. Para poder recorrer ao servico de reclamacgées do
Direcdo-Geral do Consumidor e/ou a qualquer outro servico de reclamacgdes
competente, serd necessdrio esgotar o procedimento prévio de reclamagao junto do
Servigo de Atendimento ao Cliente da Monty.

Se tiver decorrido mais de um ano desde que a reclamacao foi apresentada a Monty ou
ao seu Servico de Apoio ao Cliente, o consumidor ndo pode apresentar uma reclamacao
a Direcdo-Geral do Consumidor e/ou a qualquer servico de reclamagdes competente.

Este regulamento.

Referéncias aos regulamentos relativos a transparéncia e a prote¢do dos clientes nos
servicos financeiros.

CAPITULO IV. OUTRAS QUESTOES

Artigo 162 - Relatério anual

1) No primeiro trimestre de cada ano, o Departamento de Atendimento ao Cliente apresentara
ao Administrador Unico de Monty Global Payments, S.A.U., um relatério explicando o
desempenho das suas fun¢des durante o ano anterior, que devera ter o seguinte conteludo
minimo

a.

Resumo estatistico das queixas tratadas, com informag¢des sobre o nimero de queixas,
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a admissibilidade e os motivos de rejeicao, os fundamentos e as questdes levantadas
nas queixas, bem como os montantes e as quantias envolvidas.

b. Resumo das decisdes proferidas, indicando se sdo favoraveis ou desfavoraveis ao
requerente.

c. Critérios gerais contidos nas decisdes.

d. Recomendagdes ou sugestdes decorrentes da sua experiéncia, com vista a melhor
atingir os objectivos que orientam a sua acdo.

Pelo menos um resumo do relatério serd integrado no relatério anual de Monty.

Artigo 172 - Relagdes com o Servigo de Reclamagodes da Direcao-Geral do Consumidor

Sé, no prazo de dois meses, apresentada uma reclamacao junto do Servico de Atendimiento ao
Cliente da Entidade e ndo obtida resposta satisfatoria, recusada a admissdo ou indeferido total
ou parcialmente o pedido, o cliente pode apresentar a reclamagdo perante qualquer um dos
Comissarios para a defesa dos clientes de servicos financeiros ou diretamente perante o Servico
de Reclamacgdes da Direcdo-Geral do Consumidor e utilizar o livro de reclamacdes eletrdnico,
disponivel em www.livroreclamacoes.pt.
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1. ANEXOI

Qualquer comunicacdo ou outro pedido pode ser feito por escrito para Monty Global Payments
S.A.U. — Sucursal em Portugal

Av. Sdo Miguel, 249, escritorio

19 2775-750 Carcavelos, Portugal.

Os clientes também podem apresentar reclamagées enviando uma mensagem de correio
eletrénico para:

reclamacoes@mgpsa.com




