FUMBIZ

Anexo n° 1 do VP06
Politica de tratamento de reclamagoes

POLITICA DE TRATAMENTO DE RECLAMACOES

TERMOS UTILIZADOS NA POLITICA DE TRATAMENTO DE RECLAMACOES

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 FUMBI i A sociedade FUMBIL, s. r. o. sediada em Suché¢ Myto 6, 811 03 Bratislava - !

i Staré Mesto, numero de identificagdo: 55 651 232, inscrita no registo
comercial do Tribunal Judicial de Bratislava III, sec¢do: Sro, nimero de

_____________________________________________________________________________________________________________

i Servigos FUMBI : A sociedade FUMBI presta aos clientes os seguintes servigos:

2.2
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2.5

1 - guarda e gestdo de criptoativos por conta dos clientes,
- troca de criptoativos por fundos monetarios,

i - troca de criptoativos por outros criptoativos,

. - consultoria na area de criptoativos,

- gestdo de carteiras de criptoativos,

i - transferéncia de criptoativos em nome dos clientes,

i - prestagdo de servigos ndo sujeitos a regulamentacao.

INTRODUGAO

A presente politica de tratamento de reclamagdes rege as relagdes juridicas entre o cliente e a
sociedade FUMBI na sequéncia da reclamacdo apresentada pelo cliente por insatisfacdo em
relagdo, por exemplo, a celeridade ou a qualidade dos servigos prestados ou a forma como estes
foram assegurados pela sociedade FUMBI.

O cliente tem o direito de apresentar reclamagdo de forma gratuita e o seu tratamento pela
sociedade FUMBI ndo acarretara quaisquer custos.

O cliente apresenta uma reclamacdo na lingua oficial do Estado-Membro da UE em que os
servicos sao prestados. A sociedade FUMBI utiliza a mesma lingua para comunicar com o cliente.

Para apresentar reclamacao, o cliente pode utilizar o formulario de reclamagdo que se encontra
em anexo da presente politica de tratamento de reclamagoes.

O cliente tem o direito de exigir a sociedade FUMBI que utilize uma linguagem clara, simples ¢
facilmente compreensivel.
MODALIDADES DE APRESENTACAO DA RECLAMACAO

O cliente pode enviar a sua reclamacdo em lingua inglesa ou lingua portuguesa pelos canais
seguintes:

° por correio para o endereco da sede da sociedade: Suché Myto 6, 811 03 Bratislava - Staré
Mesto, especificando que se destina ao Servi¢o de Assisténcia e Consultoria em matéria de
Criptomoedas,

° por e-mail para o endereco support.sk@fumbi.network,

° através do formulario especifico disponivel na plataforma FUMBI (via o formulario de
contacto no perfil do reclamante (cliente), selecionando a opcdo Reclamacdes e
observagoes).
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3.5

3.6

A reclamacio devera conter, no minimo, os seguintes elementos de identificacao do cliente:

° nome e apelido (no caso de pessoa singular), denominagdo ou razdo social (no caso de
pessoa coletiva e empresario em nome individual),

° data de nascimento (no caso de pessoa singular) ou niimero de identificagdo (no caso de
pessoa coletiva e empresario em nome individual),

° endereco de residéncia permanente (no caso de pessoa singular) ou da sede social, local de
atividade (no caso de pessoa coletiva e empresario em nome individual);

° dados de contacto do cliente ou da pessoa que represente o cliente pessoa coletiva (por
exemplo, niimero de telefone ou endereco de correio eletronico);

) identificador LEI da pessoa coletiva (se disponivel).

No caso de reclamagdo apresentada por escrito através do formulario especifico disponivel na
plataforma FUMBI, o enderego de e-mail utilizado para efeitos do registo ou o nimero de registo
do cliente (Fumbi ID) constituem dados de identificago suficientes, ndo se aplicando em tal caso
o ponto 3.2.

O reclamante devera indicar de forma clara, compreensivel, correta e exata os factos que motivam
a sua reclamagdo, incluindo datas, nimeros e montantes, e provar as suas alegagoes de forma
credivel, nomeadamente mediante provas legalmente admissiveis (tais como capturas de ecra,
enderegos URL, etc.) que devem ser obtidas a expensas do reclamante. O reclamante tera
igualmente a obrigacdo de indicar os direitos que invoca na reclamacdo apresentada contra a
sociedade FUMBI.

A reclamacao do cliente sera admissivel se preencher os seguintes requisitos:

3.5.1 Requisitos formais:

° O reclamante ¢ um cliente que manifestou a sua insatisfagdo em relagdo, por exemplo, a
celeridade ou a qualidade do(s) servigo(s) prestado(s) ou a forma como estes foram
assegurados pela sociedade FUMBI, sendo possivel identifica-lo inequivocamente (com
base nos dados indicados nos pontos 3.2 e 3.3);

) A reclamacao foi transmitida a sociedade FUMBI dentro dos prazos previstos.

(i) Em caso de reclamacdo relativa a exatiddo ou exaustividade dos dados constantes
do extrato do cliente (fornecido para os servigos de tratamento de carteiras de
criptoativos, armazenamento e tratamento de criptoativos por conta de clientes), o
cliente deve a enviar a sua reclamacdo por escrito a sociedade FUMBI no prazo de
60 dias a contar da data da emissao do extrato.

(i) No caso de uma reclamacao relativa a insatisfagdo do cliente com a celeridade ou
a qualidade dos servigos, ou com a forma como um ou varios servigos da sociedade
FUMBI foram prestados, o cliente deve enviar a sua reclamagdo por escrito no
prazo de 60 dias a contar da data em que a instru¢do em questdo poderia ter sido
ou foi executada, ou o servico foi prestado.

5.5.2 Requisitos relativos ao conteudo:

) A reclamacao do cliente devera ser clara e compreensivel.

A sociedade FUMBI acusara rececdo da reclamacdo ao cliente no prazo maximo de dois dias
uteis.

A confirmacao de rececdo da reclamagdo devera incluir os seguintes elementos:

° dados de contacto, incluindo o enderego eletronico e o nimero de telefone do Servico de

Assisténcia e Consultoria em matéria de Criptomoedas ao qual os reclamantes podem
colocar quaisquer questoes relacionadas com a reclamagio;

° data de rececdo da reclamacao;

° descricdo pormenorizada das etapas e dos prazos de tratamento da reclamagao;

° copia da reclamagdo, no caso de o formulario de reclamagdo ter sido submetido por via
eletronica.
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Aquando da confirmagdo da rececao da reclamagao, a sociedade FUMBI entregara ao cliente uma
copia da politica de tratamento de reclamagdes.

A sociedade FUMBI informara o cliente por escrito sobre a admissibilidade da reclamacdo no
prazo de 2 (dois) dias uteis a contar da rece¢do da reclamacao, salvo se se aplicar o procedimento
previsto no ponto 3.7.

No caso de a reclamagdo ser pouco clara, incompreensivel ou incompleta, o colaborador
responsavel pela sua gestdo solicitara imediatamente ao reclamante que forneca todas as
informagdes ou justificativos necessarios ao tratamento adequado da mesma, no prazo de 30 dias
a contar da rececao do pedido de informagdes complementares. Caso o cliente ndo fornecer as
informacgdes indispensaveis para o tratamento da reclamacdo, a sociedade FUMBI considerara a
reclamagdo como nao admissivel, informando-o previamente desse facto no respetivo pedido.

A sociedade FUMBI nunca solicitara ao cliente informagdes das quais ja dispde.

A FUMBI informaré o cliente por escrito sobre a admissibilidade da sua reclamacgdo no prazo
maximo de dois dias uteis apds o termo do prazo previsto para a correcao dos erros assinalados.

O prazo do tratamento da reclamagao tem inicio no dia util seguinte a notificacéo da aceitagdo da
reclamagdo ao reclamante.

Se o reclamante ndo solicitar um meio de comunicagdo diferente, a sociedade FUMBI lhe fornece
as informagoes referidas neste ponto por escrito, na forma utilizada pelo cliente para a transmissao
da reclamacio (carta, e-mail, formulario na plataforma FUMBI).

PRAZO DE TRATAMENTO DA RECLAMACAO

Caso nao seja possivel tratar da reclamagdo atempadamente, a sociedade FUMBI pronunciar-se-
a sobre a mesma no prazo maximo de 30 dias a contar da notificacdo ao cliente da aceitagdo da
sua reclamagao.

Em casos de maior complexidade e tecnicidade, a sociedade FUMBI tem o direito de proceder a
um exame mais minucioso da reclamagdo e a uma avaliagdo técnica da insatisfagdo do cliente.
Neste caso, o tratamento completo e a decisdo relativa a reclamag@o ndo devem exceder 60 dias
a partir da notificagdo ao cliente da admissibilidade da sua reclamacao.

Se, por razdes objetivas, ndo for possivel tratar a reclamagdo no prazo de 30 dias (ponto 4.1), a
sociedade FUMBI informara desse facto o reclamante por escrito, indicando as medidas tomadas
bem como a prorrogacao do prazo de tratamento da reclamacao.

COMUNICACAO ENTRE A SOCIEDADE FUMBI E O RECLAMANTE DURANTE O
TRATAMENTO DA RECLAMACAO

A sociedade FUMBI informa o reclamante de forma adequada sobre a totalidade das medidas
tomadas para tratar da reclamacgdo. O reclamante ¢ informado por escrito da rececdo da
reclamagdo, da sua admissibilidade, da prorrogacdo do prazo de decisdo, da apresentagdo da
reclamagdo para decisdo e da decisdo final.

Durante o tratamento da reclamagdo, a sociedade FUMBI compromete-se, a pedido do cliente, a
fornecer-lhe sem demora e regularmente todas as informagdes relativas a gestio da reclamagao.

O cliente deve prestar a sociedade FUMBI toda a assisténcia necessaria para a analise ¢ o
tratamento da reclamacao por ele apresentada.

DECISAO RELATIVA A RECLAMACAO

A decisao relativa a reclamagdo deve ser transmitida por escrito. Na decisdo o cliente deve
encontrar respostas a todos os pontos levantados na sua reclamagdo bem como os motivos que
levaram a tal resultado.
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Sempre que a reclamag@o seja considerada fundamentada, a decisdo indicara a modalidade de
implementacdo da medida corretiva e o prazo para a sua execucdo, o qual ndo devera exceder os
30 (trinta) dias a contar da data da decisao.

Se a reclamacdo for considerada parcial ou completamente ndo procedente, a decisdo também
deve indicar que o reclamante pode voltar a contactar a sociedade FUMBI, introduzindo uma
nova reclamacao que sera avaliada diretamente pelo 6rgao estatutario da sociedade FUMBI.

A decisao que considerar a reclamacao do cliente como nao procedente ou procedente apenas
parcialmente deve incluir informagdes sobre a possibilidade de apresentar uma reclamagao as
autoridades nacionais competentes, como o Banco Nacional Eslovaco ou o Departamento de
Supervisdo da Protecdo do Consumidor https://nbs.sk/dohlad-nad-financnym-
trhom/ofs/informacie-pre-spotrebitelov/o-nas/riesenie-staznosti/ na Republica Eslovaca, ou
ainda mediante um mecanismo alternativo de resolugdo de litigios, etc.

Se o reclamante ndo solicitar um meio de comunicacdo diferente, a sociedade FUMBI lhe
fornecera as informagoes referidas neste ponto por escrito, na forma utilizada pelo cliente para a
transmissao da reclamacgdo (carta, e-mail, formulario na plataforma FUMBI).

RESOLUCAO EXTRAJUDICIAL DE LITIGIOS

O cliente tem o direito de resolver o seu litigio de consumo através de uma entidade alternativa
de resolucao de litigios (doravante designada por “ADR”) competente ao abrigo da legislagcdo do
pais em que o cliente tem a sua residéncia habitual ou em que o servigo foi prestado. O cliente
pode apresentar uma proposta para iniciar a resolugdo alternativa de litigios a qualquer entidade
ADR autorizada a resolver o litigio ao abrigo destas disposigdes legais. A Comissdo Europeia
mantém uma lista europeia de entidades de resolugdo alternativa de litigios (ADR), atualmente
disponivel no seguinte link: https://consumer-redress.ec.europa.eu/dispute-resolution-
bodies_en?etrans=sk&prefl.ang=pt

Outro método de resolucdo extrajudicial de litigios € a resolugdo alternativa de litigios entre o
cliente, na qualidade de consumidor, e a sociedade FUMBI - organismo de resolucao extrajudicial
de litigios. Nos termos do artigo 24.°, n.° 1, alinea a), da Lei n.® 391/2015 relativa a resolucéo
extrajudicial de litigios de consumo na sua versao alterada (doravante a "lei"), o Ministério da
Economia da Republica Eslovaca publicou no seu site https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-
spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-alternativneho-
riesenia-spotrebitelskych-sporov-12csrt=3955069034131311195 a lista de entidades de resolugdo
alternativa de litigios. O cliente pode apresentar um recurso alternativo junto de um organismo de
recurso alternativo se a sociedade FUMBI tiver rejeitado a sua reclamagdo ou se ndo tiver
respondido no prazo de 30 dias a contar da sua rece¢do com a finalidade de concluir um acordo
escrito sobre a resolugdo do litigio entre o cliente e a sociedade FUMBI.

O terceiro método de resolucdo extrajudicial de litigios consiste em recorrer a uma entidade
terceira imparcial, isto ¢, a um mediador. O cliente e a sociedade FUMBI tentardo encontrar uma
solucdo com a assisténcia de um mediador no &mbito de um procedimento informal e ndo publico.
A mediagao pressupde que as duas partes tém interesse em concluir acordo. O mediador é uma
pessoa singular inscrita na lista de mediadores estabelecida pelo Ministério da Justica da
Reptblica Eslovaca, publicada no site https://www.justice.gov.sk/registre/mediatori/. O exercicio
da mediagdo, os seus principios fundamentais, a sua organizagdo assim como os seus efeitos sdo
regidos pela Lei n.° 420/2004 relativa a mediagao.
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ANEXO

MODELO PARA A APRESENTACAO DE RECLAMACOES

APRESENTACAO DE UMA RECLAMACAO
(a enviar pelo cliente ao prestador de servicos de criptoativos)

l.a  Informagdes sobre o autor da reclamagio

Apelido/Nome da entidade juridica

1b  Dados de contacto (se diferentes de 1.a):

Apelido/Nome da entidade juridica

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/oj
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2.a  Informagdes sobre o representante legal (se aplicdvel) (incluir uma procuragdo ou outro documento oficial
comprovativo da nomeagdo do representante em anexo ao presente formuldrio)

Apelido/Nome da entidade juridica

2b  Dados de contacto (se diferentes de 2.a):

Apelido/Nome da entidade juridica

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/0j
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3. Informagdes sobre a reclamacio

3.2 Referéncia completa do servigo de criptoativos a que se refere a reclamacdo (ou seja, nome do prestador de
servigos de criptoativos, niimero de referéncia do servigo de criptoativos ou outras referéncias das transagées
relevantes, etc.)

Queira fornecer qualquer documentacio que comprove os factos mencionados.

3.c  Dataf(s) dos factos que deram origem a reclamacdo

3. Outras observagdes ou informagcdes (se relevante)

ASSINATURA

AUTOR DA RECLAMACAO/REPRESENTANTE LEGAL DO AUTOR DA RECLAMACAO

Documentagio fornecida (assinalar a casa adequada):

Procuragdo ou outro documento oficial que comprova a nomeagdo do representante O
Cdpia dos documentos contratuais relativos aos investimentos que sdo objeto da reclamagdo O
Outros documentos de apoio a reclamagdo: O

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/oj



