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CAPITULO I. DISPOSICOES GERAIS

Arti 1.

O presente Regulamento tem por objeto regular o Servico de Atendimento
ao Cliente da Monty Global Payments, S.A.U., Instituicao de Pagamento.

Artigo 2. Definicoes

Salvo expressamente indicado em contrdrio ou que do seu contexto seja
revelada outra interpretacdo, os seguintes termos tém no presente
Regulamento o significado definido a sequir:

a) Clientes ou utilizadores: As pessoas singulares ou coletivas,
espanholas ou estrangeiras, que reinem as condicdoes de utilizadoras
dos servigos financeiros prestados pela Monty.

As referéncias aos clientes constantes do presente Regulamento
também se entendem como aplicaveis aos utilizadores ndo clientes.

b) Queixas ou reclamacgdes: As apresentadas pelos utilizadores
referentes aos seus interesses e direitos legalmente reconhecidos, que
ja derivem dos contratos, das normas de transparéncia e protecao dos
clientes ou das boas praticas e utilizagao financeira, em particular, do
principio da equidade.

Serao tidas em consideragcdo as queixas referentes a atraso,
negligéncia ou qualquer outro tipo de ato observado no funcionamento
dos servigos financeiros.

Serao tidas em consideracao as reclamagdes que revelem factos
concretos referentes a atos ou omissdoes que suponham o
incumprimento dos contratos, das normas de transparéncia e protecao
dos clientes ou das boas praticas e utilizagdo financeira, e que
impliqguem para quem as formula um prejuizo para os seus interesses
ou direitos, com a pretensao de obter a sua restituicao.

As referéncias do presente Regulamento as reclamacdes também se
compreendem para as queixas.

c) Monty: Monty Global Payments SAU Instituicao de Pagamento.
d) Servico: O Servico de Atendimento ao Cliente (SAC)
Arti . Aprovaca R lamen

1. O presente Regulamento foi aprovado por acordo do Conselho de
Administragao da Monty.

2. As eventuais variacdes dos titulares do Servico de Atendimento ao
Cliente serao aprovadas por acordo do Conselho de Administracao da
Monty, estando sujeitas ao estabelecido no presente Regulamento.



3. As alteracdes do presente Regulamento serdao aprovadas por acordo do
Conselho de Administragao da Monty.

4. Em conformidade com o estabelecido no artigo 8.4 da Lei ECO 734/2004,
0 presente regulamento assim como as suas alteragOes posteriores, serao
submetidos a uma verificagao por parte do Banco de Espanha.

Artigo 4. Praz r r n reclamaco

O prazo para a apresentacao das reclamacgdes, a contar da data em que o
cliente tomou conhecimento dos factos que as fundamentaram, sera de dois
anos.

Arti . Dever | raca

Todos os departamentos e servigos da Monty deverao disponibilizar ao
Servigo de Atendimento ao Cliente quaisquer informagdes que este solicite,
relacionadas com o exercicio das suas funcoes.

Artigo 6. Inf « lient

A Monty colocara a disposicao dos seus clientes, em todo e qualquer agente
aberto ao publico, assim como na sua pagina Web, as informacoes
seguintes:

a) A existéncia do Servico de Atendimento ao Cliente, com indicacdo do seu
endereco postal e eletrénico.

b) A obrigacao por parte da Monty de atender e resolver as queixas e
reclamagOes apresentadas pelos seus clientes, no prazo de dois meses a
partir da sua apresentacao no Servico de Atendimento ao Cliente, ou por
correio eletrénico ou junto de qualquer outra instancia da instituicao.

c) A referéncia ao Servico de Reclamagbes do Banco de Espanha,
especificando o seu enderego postal e eletronico, e utilizar sempre que
necessario o Servico de Atendimento ao Cliente para poder formular as
gueixas e reclamacgodes junto do mesmo.

d) O presente Regulamento.

e) As referéncias as normas de transparéncia e protecdo dos clientes de
servicos financeiros.

CAPITULO II. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Artigo 7. Disposicao

1. O Servigo de Atendimento ao Cliente é um érgdo interno da Monty, a
parte dos servigcos comerciais e operacionais, com a finalidade de resolver
de maneira auténoma e evitando os conflitos de interesses, em
conformidade com o presente Regulamento, as reclamacdes da sua
competéncia.



2. O diretor do Servico deverd ser uma pessoa com idoneidade comercial e
profissional, e conhecimento e experiéncia adequados para exercer as suas
fungoes.

3. A Monty adotara as medidas que julgar oportunas para garantir que os
processos previstos para a transmissao da informagao exigida, a qualquer
momento, pelo Servico aos restantes servicos da organizagao correspondam
aos principios de rapidez, seguranca, eficacia e coordenacao.

4. A Monty dotard o Servico dos meios humanos, materiais, técnicos e
organizacionais adequados para o cumprimento das suas fungbes. Em
particular, adotara as acOes necessarias para que o pessoal afeto ao mesmo
disponha de conhecimentos adequados das normas sobre transparéncia e
protecao dos clientes de servigos financeiros.

5. As resolugdes do Servico ndao serao vinculativas para o reclamante, mas
sim para a entidade reclamada.

Artigo 8. I tibilidade e inelegibilidad

N3o poderao ser diretores do Servigo:
a) Os falidos e insolventes inabilitados.

b) Quem se encontre criminal ou administrativamente inabilitado ou
suspenso para exercer cargos publicos ou de administracdo ou direcao de
instituicdes.

c) Quem tenha antecedentes criminais por delitos de falsificacao, contra a
Autoridade Tributaria, insolvéncia punivel, crime de infidelidade contra o
patrimdnio, violacdo de segredo, branqueamento de capitais, peculato,
revelagdao de segredo ou contra a propriedade.

d) Quem desempenhar fungdes diretamente relacionadas com os servigos
comerciais ou operacionais da Monty.

Arti . Nom a missa

1. O diretor do Servico serd nomeado por acordo do Conselho de
Administracdo da Monty, por prazo indefinido, e poderd ser demitido a
qualguer momento por acordo do mesmo Conselho.

2. A nomeacgao e demissao do diretor do Servigo serdao comunicadas pela
Monty ao departamento pertinente do Banco de Espanha e ao seu Servico
de Reclamagoes.

3. Quando o lugar de diretor estiver vago por qualquer causa, nomear-se-a
a pessoa que o substitua, em conformidade com a norma juridica ou
regulamentar em vigor.

4. Sera motivo de demissao do diretor do Servico, o facto de este exercer
as suas fungdes sem a devida diligéncia, com ma-fé, ou sem ética de acordo
com o seu cargo. Em qualquer caso, se a demissao do diretor do Servigo for
decidida unilateralmente por parte do Conselho de Administragao da



instituicdo sera sempre por causa grave e justificada, para preservar assim
a sua independéncia.

Arti 10. m énci

Incumbe ao Servico a resolucao de todas as reclamagoes incluidas no
ambito de aplicacdo do presente Regulamento.

CAPITULO III. PROCESSO PARA A REGULARIZAGAO DAS
RECLAMACOES

Artigo 11. Ambito de aplicacio do processo

O processo previsto no presente Capitulo aplicar-se-4 a todas as
reclamacodes incluidas no ambito de aplicacdo do presente Regulamento.

Artigo 12. Envio das reclamacoes

Os clientes poderdo formular as suas reclamacoes por escrito e envia-las ao
SAC.

Igualmente, os clientes poderao formular as suas reclamagdes enviando
uma mensagem por correio eletrénico.

Os enderecos postal e eletronico para o envio das reclamacgdes estdo
indicados no Anexo I.
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Arti 13. Objeto, forma nt raz ra a apr nta
reclamacdes
Objeto. Os clientes poderao dirigir-se ao SAC quando considerem que nas

suas relacdbes com a Monty tenham recebido um tratamento incorreto,
negligente, ndo conforme ao Direito ou as boas praticas.

~

Forma e conteudo das reclamacdes. A reclamacdo deverd ser apresentada
por escrito, em suporte de papel ou por meios informaticos, eletrénicos ou
telematicos, sempre que estes permitam a leitura, a impressao e a
conservacao dos documentos e incluam a assinatura eletrdnica
correspondente, em conformidade com as exigéncias previstas na lei. O
processo comega com a apresentacao de um documento no qual deve
constar:

a. Nome, apelidos e domicilio da parte interessada e, se for caso disso,
da pessoa que a represente, devidamente certificada; numero do
documento nacional de identidade para as pessoas singulares e dados
referentes ao registo publico para as pessoas coletivas.



b. Motivo da reclamacgao, especificando claramente as questdes sobre as
quais é solicitada uma resposta e, se for caso disso, a quantia
reclamada.

c. Gabinete ou gabinetes, departamento ou servico onde foram
produzidos os factos objeto da reclamagao.

d. Que o reclamante nao tem conhecimento de que o assunto da
reclamacao é objeto de um procedimento administrativo, arbitral ou
judicial.

e. Local, data e assinatura.

O reclamante devera anexar, juntamente com o documento anterior, os

documentos comprovativos que tem na sua posse e nos quais fundamenta a
sua reclamagao.

Prazo. O prazo para a apresentagao das reclamacgodes, a contar da data em
que o cliente tomou conhecimento dos factos que as fundamentaram, sera
de dois anos.

ifi ibili

Se o reclamante nao fizer prova suficiente da sua identidade, ou nao for
possivel estabelecer com clareza os factos objeto da reclamacdo, solicitar-
se-a ao signatario que complete a documentacao entregue no prazo de dez
dias uteis, com a adverténcia de que se ndo o fizer, a reclamacdo sera
arquivada sem tratamento adicional. O prazo utilizado pelo reclamante para
retificar os erros, a que se refere o paragrafo anterior, ndo sera incluido no
calculo do prazo para resolver a reclamacdo. Ndo obstante, se a parte
interessada anexar documentacao apods a reclamacao ter sido arquivada,
proceder-se-a a reabertura de um novo processo, sempre que o dito
arquivamento ndo suponha a renuncia ao direito invocado, bastando apenas
a acao que naquele momento foi iniciada.

Uma vez recebida a reclamacdo, o SAC analisard o seu conteudo e, se
cumprir os requisitos do presente procedimento, serd admitida para
tratamento, procedendo-se a reabertura do processo.

O calculo do prazo maximo de expiracdo comecara a contar a partir da
apresentacdo da reclamagao ao Servico de Atendimento ao Cliente, por
correio eletronico ou junto de qualquer outra instancia da instituicao.

A queixa ou reclamacdo serd apresentada apenas uma vez pela parte
interessada, sem que seja possivel exigir a sua repeticdo junto dos
diferentes Conselhos da instituicao.

Apenas é possivel rejeitar a admissibilidade de tratamento das queixas e
reclamagdes nos casos seguintes:

a. Quando sdo omissos dados importantes para a regularizacao e a
retificagdo de uma reclamagao, inclusive quando se supde que o
motivo da reclamacdo ndo é apurado.

b. Quando se pretendam tratar, como reclamagao, recursos ou agoes
distintos cujo conhecimento seja da competéncia das autoridades
administrativas, arbitrais ou judiciais, ou 0s mesmos estejam



pendentes de resolucao ou litigio, ou o assunto tenha sido resolvido
nessas instancias.

c. Quando os factos, os motivos e as solicitagdes apurados nas questoes
objeto da reclamagdao nao se refiram a operagdes concretas e, em
particular:

o As referentes as relacdes de origem laboral entre a "Monty" e
0s seus colaboradores.

o As referentes as questdes que se encontrem sob o poder de
decisao da "Monty". Devendo entender-se que a falta de
admissibilidade de tratamento ndo afetara as queixas
formuladas por negligéncia ou adiamento na tomada de
decisdes por parte da Monty.

o As dirigidas a impedir, dificultar ou adiar o exercicio de
qualquer direito da "Monty" face ao cliente, sempre que haja
intencdo manifesta por parte do mesmo nesse sentido.

d. Quando as reclamagdes formuladas sejam repeticoes de outras
anteriores ja resolvidas, apresentadas pelo mesmo cliente em relagao
aos mesmos factos.

e. Quando o prazo para a apresentacdo de reclamacoes estabelecido no
Artigo 13 tenha expirado.

O Servico de Atendimento ao Cliente podera recolher ao longo do
tratamento dos processos, quer do reclamante, quer dos diferentes
departamentos e servicos da instituicao lesada, todos os dados,
esclarecimentos, relatérios ou elementos de prova que considere
pertinentes para tomar uma decisao.

Se, face a reclamacao, a instituicdo retifica a sua situacdo com o reclamante
para satisfacdo deste, deverd comunica-lo a instancia competente e
justifica-lo por documento, salvo se existir desisténcia expressa da parte
interessada. Em tais casos, proceder-se-a ao arquivamento da reclamacao
sem tratamento adicional.

As partes interessadas poderdo desistir das suas reclamagdes a qualquer
momento. A desisténcia dara lugar a conclusdo imediata do processo no que
toca a relacdo com a parte interessada.

O processo devera ser concluido, por resolucdo, no prazo maximo de dois
meses, a partir da apresentagdo da reclamacgao ao Servico de Atendimento
ao Cliente, por correio eletrénico ou junto de qualquer outra instancia da
instituicdo.

A resolugdo devera ser sempre fundamentada e incluir certas conclusdes
claras sobre a solicitagao apresentada em cada reclamacao, baseando-se
nas



clausulas contratuais, nas normas aplicaveis de transparéncia e protecdo
dos clientes, assim como nas boas praticas e utilizacdo financeira.

Caso a reclamacao se afaste dos critérios manifestados em processos
anteriores semelhantes, deverdao ser explicados os motivos que o
justifiquem.

A resolucao devera mencionar expressamente o direito que assiste ao
reclamante para, no caso de inconformidade com o resultado da resposta,
recorrer ao Servico de Reclamacgdes do Banco de Espanha.

A resolucdo serd enviada por notificacdo as partes interessadas, no prazo de
dez dias Uteis a contar da sua data, por escrito, em suporte de papel ou por
meios informaticos, eletronicos ou telematicos, sempre que estes permitam
a leitura, a impressao e a conservacao dos documentos e incluam a
assinatura eletronica correspondente em conformidade com as exigéncias
previstas na lei, de acordo com o que o reclamante tenha designado
expressamente e, na falta de tal indicagdo, através do mesmo meio que o
da apresentacao da reclamacgao.

Quando se entender a inadmissibilidade de tratamento da reclamacgao, tal
sera revelado a parte interessada por decisdao fundamentada, concedendo-
Ihe um prazo de dez dias Uteis para apresentar as suas alegacdes. Quando
a parte interessada tiver contestado e forem mantidas as causas de
inadmissibilidade, ser-lhe-a comunicada a tomada de decisao final.

Arti 16. Efei r luca

As resolugdes do SAC serdo vinculativas para a Monty, a qual devera
proceder ao seu cumprimento, sem prejuizo dos direitos que a legislagao
em vigor reconhece ao utilizador.

As resolucdoes emitidas pelo SAC, ou a falta de resolucao pelo préprio
Servico no prazo de dois meses, utilizardo sempre que necessario a via
anterior para recorrer ao Servico de Reclamagdes do Banco de Espanha,
sem prejuizo das competéncias das autoridades responsaveis pela protecao
dos consumidores estatais, autdbnomos ou municipais.

Arti 17. nclusa r

O processo de reclamagao junto do SAC dar-se-& por concluido por
resolucdo fundamentada, desisténcia das partes interessadas, aceitacdo de
uma decisdao pela parte da Monty, renlncia ao direito no qual se
fundamenta a pretensao, conclusao convencional ou arquivamento da
mesma pelas causas indicadas no Artigo 14. "Retificacdo, inadmissibilidade
de tratamento e regularizacdo", e falta de resolugdo no prazo de dois
meses.

CAPITULO IV. OUTROS ASPETOS

Artigo 18. Relatéri I

1. No primeiro trimestre de cada ano, o Servigo de Atendimento ao Cliente
apresentara ao Conselho de Administracao da Monty um relatério



explicativo do desenvolvimento da sua funcdo durante o exercicio anterior,
do qual devera constar, pelo menos, o seguinte:

a) Resumo estatistico das reclamacdes atendidas, com informacdo
sobre o seu numero, admissibilidade de tratamento, e motivos de
inadmissibilidade, razoes e questdes apresentadas nas reclamagoes, e
guantias e importancias em causa.

b) Resumo das ditas decisdes, com indicacdo do carater favoravel ou
desfavoravel para o reclamante.

c) Critérios gerais incluidos nas decisdes.

d) Recomendagdes ou sugestdes derivadas da sua experiéncia, com
vista a uma melhor consecugao dos fins informativos do seu ato.

2. Serd incluido, pelo menos, um resumo do relatério no relatério anual da
Monty.

Arti 19, Relaca Servico de Recl ses do B |
Espanha

Os pedidos que o Servico de Reclamacdes do Banco de Espanha possa
efetuar no exercicio das suas fungdes a Monty, serdo atendidos por
intermédio do Conselho de Administracdo da Monty, ou da pessoa nomeada
por este, nos prazos que aquele determine, em conformidade com o
estabelecido no seu regulamento.



ANEXO I

Os clientes poderao formular as suas reclamacodes por escrito e envia-las ao SAC.
O endereco postal para o seu envio é o seguinte:

SERVICO DE ATENDIMENTO AO
CLIENTE MONTY GLOBAL PAYMENTS,
S.A.U E.P.

Cuesta de San Vicente n.° 4

72, 28008- Madrid

Igualmente, os clientes poderdo formular as suas reclamacdes enviando uma
mensagem por correio eletrénico para:
reclamaciones@mgpsa.com
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