RECLAMACOES
E RESOLUCAO ALTERNATIVA DE LITIGIOS

. RECLAMAGOES

No dmbito da relacdo de negdcio estabelecida entre a DIF BROKER e os seus clientes, estes ultimos
poderdo, alternativamente, apresentar uma reclamacdo dirigida as seguintes entidades:

Perante A DIF BROKER:

No ambito da relacdo de negdcio estabelecida entre a DIF BROKER os seus clientes e potenciais clientes,
estes poderdo apresentar uma reclamacao:

a) Através do preenchimento do Formulario Interno de Reclamacdes | disponivel em formato eletrénico
e em formato fisico;

b) Através do Livro de Reclamacdes, Fisico Eletrdnico.

Neste contexto, importa realcar que a rececdo, o encaminhamento e a analise da reclamacdo serdo
atribuidos a area de Atendimento a Reclamac¢des da DIF BROKER, integrada no Departamento de
Compliance, o qual atua com a necessaria independéncia assegurando, assim, um tratamento objetivo da

mesma.

A DIF BROKER confirmara a admissdo da reclamacdo e assegura uma resposta no prazo maximo de 15
dias uteis a contar da rececdo da mesma.

Caso entenda fazé-lo deverd dirigir a sua reclamacgado a DIF BROKER por uma das seguintes vias:
Pessoalmente:
Deslocando-se a qualquer um dos escritorios da DIF BROKER sitos em:

» DIF BROKER Sede: Rua Anténio Cardoso, 601/613 Lj 8 4150-083 Porto — Portugal
> DIF BROKER Escritério: Av. da Liberdade, 244 — 42 andar — 1250-149 Lisboa — Portugal

Por via electrdnica:

Através do site do Livro de Reclamacées Eletrénico (https://www.livroreclamacoes.pt/inicio/reclamacao),

Em alternativa, poderd fazé-lo através do preenchimento do Formuldrio de Reclamacgdes Interno online
que se encontra aqui. Este Formuldrio também poderad ser solicitado diretamente a area de Atendimento
a Reclamacdes através do endereco eletrénico reclamacoes@difbroker.com ou junto do seu gestor de
conta da DIF BROKER.
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Perante as entidades de supervisao:

O Cliente podera apresentar a sua reclamacdo junto das entidades que exercem poderes de supervisdo
sobre a atividade desenvolvida pela DIF BROKER, nomeadamente a Comissdo do Mercado de Valores
Mobilidrios (CMVM) e o Banco de Portugal.

A CMVM:

Caso entenda fazé-lo, o Cliente devera dirigir a sua reclamagdo a CMVM por uma das seguintes vias:

» Através do preenchimento do livro de reclamagdes da instituicdo reclamada, neste caso a DIF
BROKER, ou

» Diretamente a CMVM, através de carta ou formulario préprio disponibilizado pelo Servico de
Reclamacgdes da CMVM.

Importante: com a entrada em vigor do Regulamento 3/2019, a CMVM apenas aceita reclamacdes em
segunda instancia, cujo processo se encontra descrito na Area do Investidor, disponivel no site da CMVM

(www.cmvm.pt).

Nos termos do Regulamento da CMVM n.2 2/2016, alterado pelo Regulamento n.2 3/2019, a reclamagdo
origina um procedimento de tratamento de reclamacdo que procura promover uma resolucdo
extrajudicial de conflito.

Ao Banco de Portugal:

Caso entenda apresentar a sua reclamacado junto do Banco de Portugal, o Cliente devera dirigir a sua
reclamac¢do ao Banco de Portugal por uma das seguintes vias:

» Através do preenchimento do livro de reclamaces da instituicdo reclamada, neste caso da DIF
BROKER ou,

» Diretamente ao Banco de Portugal, através de carta ou do formulario préprio disponibilizado pelo
Servico de Reclamac@es do Banco de Portugal (www.bportugal.pt).

. RESOLUGAO ALTERNATIVA DE LITIGIOS (RAL)

No ambito da relacdo de negdcioS estabelecida entre a DIF BROKER e os seus clientes, a DIF BROKER
assegura o recurso a meios de resolucdo alternativa de litigios. Em cumprimento do disposto na Lei n2
144/2015, de 8 de Setembro, alterada pelo Decreto-Lei n.2 102/2017, de 23 de agosto, nomeadamente
do seu artigo 189, a DIF BROKER informa que, em caso de litigio de consumo, o consumidor, definido
como a pessoa singular quando atue com fins que ndo se incluam no dmbito da sua atividade comercial,
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industrial, artesanal ou profissional, pode recorrer a seguinte entidade de resolucdo alternativa de litigios
de consumo:

Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa (www.centroarbitragemlisboa.pt/)
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