Trade24Seven

PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO DE RECLAMACIONES

1. Alcance

Esta politica establece las directrices para gestionar eficazmente y resolver de manera oportuna
las reclamaciones presentadas por clientes o posibles clientes con respecto a los servicios de la
Empresa. Establece un marco para el manejo de reclamaciones que garantiza una resolucion
efectiva, minimizando los riesgos legales y regulatorios.

2. Proceso de Resolucion de Reclamaciones

2.1. Los clientes o posibles clientes pueden presentar reclamaciones o reportes ante la Divisidon
de Manejo de Reclamaciones (Departamento de Cumplimiento) de la Empresa sin ningun costo.
Las reclamaciones pueden enviarse por correo electronico a complaints@trade24seven.com
completando el Formulario de Reclamacion disponible en el sitio web de la Empresa, o enviando
un correo con el asunto "Envio de Reclamacién — Reporte".

La siguiente informacion debe ser incluida:

I.  Nombre completo del cliente

Il. ~ Numero de cuenta del cliente
Ill.  Explicacion detallada del problema, incluyendo cualquier detalle relevante
IV. Referencias a las transacciones involucradas en la reclamacion

V.  Fechay hora del incidente en cuestion

3. Respuesta Inicial
El Departamento de Cumplimiento:

3.1 Enviara un acuse de recibo por escrito al cliente dentro de los siete (7) dias habiles siguientes
a la recepcion de la reclamacion. Este acuse confirmara la recepcion y proporcionara detalles
relevantes sobre el manejo del caso.

3.2 Informara al cliente que dicha referencia debe utilizarse en toda la correspondencia futura
relacionada con la reclamacion. El proceso de resolucién se completara lo mas rapido posible,
pero no mas alla de cinco (5) dias habiles desde la recepcion de la reclamacion.

4. Revision Interna de la Reclamacion
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El Departamento de Cumplimiento llevara a cabo una revision exhaustiva de todas las
reclamaciones, coordinando con otros departamentos relevantes segun sea necesario. Este
proceso incluye examinar todos los registros y datos pertinentes disponibles en los sistemas de
la Empresa, como los detalles de la cuenta del cliente, para asegurar una evaluacioén justa e
imparcial.

5. Decision Final

Después de revisar el caso del cliente y analizar los detalles de la reclamacion, el Departamento
de Cumplimiento proporcionara una respuesta escrita exponiendo la posicion de la Empresa
sobre el asunto. Esta comunicacion sera clara y directa. Si la decisién final no satisface
completamente las expectativas del reclamante, se le informara por escrito con una explicacion
detallada de la postura de la Empresa. Todas las reclamaciones se manejan con confidencialidad
y discrecidn, cumpliendo estrictamente con las regulaciones de proteccion de datos personales.

6. Conservacioén de Registros

El Departamento de Cumplimiento es responsable de gestionar y conservar los registros de todas
las reclamaciones de manera organizada, asegurando el cumplimiento de las regulaciones de
proteccion de datos personales y permitiendo un facil acceso y recuperacion.

Para cada reclamacion, se creara un expediente individual que documentara las medidas
tomadas para tratarla y resolverla. Ademas, se mantendra un registro centralizado de todas las
reclamaciones, que incluira:

I.  Nombre, direccion y numero de cuenta del reclamante (si corresponde)
Il.  Fecha de recepcion
lll.  Departamentos involucrados en la investigacion, junto con los nombres de los
empleados responsables
IV.  Descripcidon de la naturaleza de la reclamacion
V. Detalles de las acciones tomadas para resolverla
VI.  Fecha de resolucién

La Empresa esta obligada a conservar todos los registros de reclamaciones por un minimo de
cinco (5) afos, o por mas tiempo si asi lo requieren las autoridades regulatorias.

7. Revision de la Politica

El Departamento de Cumplimiento se reserva el derecho de revisar y actualizar periédicamente
sus politicas y regulaciones segun lo considere necesario.
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