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Sobre este documento

Finalidade

O presente resumo (0 "Resumo") da Politica de Gestdo de Reclamagdes da Socios
Europe Services Limited (" Socios") (a "Politica de Gestdo de Reclamacdes")
destina-se a fornecer aos clientes uma descricdo clara e transparente das regras e
processos estabelecidos pela Socios a nivel do Grupo para a gestdo de reclamagdes
de clientes em relacdo aos servicos e produtos fornecidos pela Socios através da
plataforma Socios.com ("Plataforma Socios") que opera.

A Politica de Gestdo de Reclamacdes descreve os principios, diretrizes e
procedimentos para gerir e resolver as reclamagdes dos clientes de forma eficaz e
justa, de acordo com os requisitos regulamentares ao abrigo do Regulamento dos
Mercados de Criptoativos (Regulamento (UE) 2023/1114) ("MiCA").

Ambito

Este Resumo aplica-se a qualquer reclamagao apresentada pelos clientes da Socios
em relacao aos servigos e produtos disponiveis na Plataforma Socios. Para efeitos de
clareza, os clientes da Socios podem aceder aos seguintes servigcos e produtos na
Plataforma Socios:

Compra de $CHZ

Carteira Socios

Caca aos Tokens

Tabela de Classificagao de Fan Tokens
Prognéstico de Jogos

Staking de Fan Tokens

Recompensas de Fas

Concursos, sorteios e promogdes e campanhas de marketing similares que podem ser
realizadas na Plataforma Socios de tempos em tempos.



Para uma descricdo mais abrangente dos produtos e servigos disponiveis na
Plataforma Socios, os clientes sdo encorajados a consultar os Termos de Uso da
Plataforma Socios.com (os "Termos da Plataforma").

Apenas as reclamacdes diretamente relacionadas com produtos ou servigos prestados
pela Socios ou por terceiros mandatados pela Socios na Plataforma Socios se
enquadram no ambito da Politica de Gestao de Reclamacgdes estabelecida pela Socios.
Os produtos e servicos fornecidos por terceiros em nome préprio, tais como
reclamacgdes relacionadas com a listagem ou deslistagem de quaisquer criptoativos em
plataformas de terceiros, estdo fora do ambito da Politica de Gestdo de Reclamacgdes.

Defini¢oes
Sob este Resumo, os termos abaixo indicados teréo os seguintes significados:

e Clientes: Refere-se a qualquer pessoa singular ou coletiva que tenha aberto
uma conta na Plataforma Socios e que usufrua dos servigos de criptoativos
prestados pela Socios através da Plataforma.

e autor da reclamacao: Qualquer cliente da Socios que apresente uma
reclamagao a Socios relacionada com os servicos de criptoativos que presta na
Plataforma Socios.

e Reclamacgodes: Uma declaragdo de insatisfagdo dirigida a Socios por um dos
seus clientes relativamente a prestagdo de um ou mais servigos de criptoativos.

e Criptoativos: Uma representacao digital de um valor ou de um direito que
pode ser transferido e armazenado eletronicamente utilizando a tecnologia de
registo distribuido ou uma tecnologia semelhante. No contexto deste Resumo, a
custddia de criptoativos fornecida pela Socios aplica-se apenas aos criptoativos
emitidos e armazenados na Chiliz Chain.

e Plataforma Socios: Refere-se a qualquer token CAP-20 emitido na Chiliz Chain

€ para 0s quais a Socios presta servigos de custddia.



https://www.socios.com/legal-hub/socios-platform/terms/platform-terms/pt/
https://www.socios.com/legal-hub/socios-platform/terms/platform-terms/pt/
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1. Envio de Reclamagoes

Os clientes podem apresentar uma reclamacdo preenchendo o Formulario de
Reclamagdo e dirigindo-o a equipa de apoio da Socios através do enderego
support@socios.com. Este formulario € disponibilizado pelo Socios em inglés e em
todas as linguas oficiais dos Estados-Membros da UE onde o Socios presta servigos.
As reclamacgdes sao gratuitas para o autor da reclamagao.

Os autores da queixa recebem o Formulario de Reclamacgao para facilitar a gestao das
reclamacgdes, no entanto, os autores da queixa podem apresentar as suas reclamacgdes
sob qualquer forma. O Formulario de Reclamacgao fornecido pelo Socios nao constitui
condi¢cado de admissibilidade da reclamacéo.

2. Reconhecimento de Reclamagodes

ApOs a recegdo de uma reclamacgéo, a Socios fornecera um reconhecimento escrito de
tal reclamagdo ao autor da reclamagédo no prazo de dois (2) dias uteis. Ao tomar
conhecimento das reclamagdes, a Socios indicara ao autor da reclamacéao a identidade
e os detalhes de contacto da pessoa dentro da sua organizagao a quem pode submeter
outras questdes relacionadas com as suas reclamacbes. Além disso, o0 aviso de
rececao incluira uma indicagcao da data em que a reclamacéo foi recebida e uma copia
do formulario de reclamacéo preenchido pelo autor da reclamacao, se for aplicavel.

3. Investigacao de Reclamagdes

A Socios recolhera informacgdes em relacao a reclamacao e investigara todas as provas
enviadas pelo autor da reclamacao. Neste sentido, a Socios pode solicitar informacdes
adicionais se essas informagdes estiverem em falta e ndo estiverem acessiveis a
Socios. Durante o periodo de investigacado, a Socios compromete-se a manter o autor
da reclamacdo informado sobre quaisquer passos adicionais relacionados com o
tratamento da reclamacgéao, e respondera a qualquer pedido razoavel de informacgao
assim que tal informacao possa ser fornecida ao autor da reclamacao.


mailto:support@socios.com

A Socios designou um individuo dentro da sua organizacédo, em representacdo do seu
Responsavel pela Conformidade encarregado de investigar as reclamacdes de forma
justa e identificar ou mitigar quaisquer possiveis conflitos de interesse ao processar as
reclamacdes dos clientes.

4. Resposta a Reclamagoes

ApOs a investigagdo, o Socios comunicara o resultado final da reclamagao em formato
eletronico no prazo maximo de quinze (15) dias uteis a contar da data de registo da
reclamacado e, em qualquer caso, no prazo de dois (2) meses a contar da data de
rececao da reclamacéo pela Empresa. Qualquer resultado final comunicado ao autor
da reclamacgao deve incluir uma resposta a todos os pontos levantados pelo autor da
reclamacdo na reclamagdo, juntamente com uma indicagcdo clara das razbes que
justificam o resultado final. Tais resultados devem ser consistentes com os resultados
de quaisquer reclamacdes anteriores semelhantes dirigidas a Socios, quer de outro
autor da reclamacgao ou do mesmo autor.

Se a Socios ndo puder fornecer um resultado final no prazo maximo de quinze (15) dias
uteis a partir da data em que a reclamacéo foi recebida, o Socios informara o autor da
reclamacao sobre as causas de tal atraso e especificara a data em que pretende
fornecer ao autor da reclamacao um resultado final em relagao a reclamagao. A Socios
fornecera um resultado final ao autor da reclamagdo no prazo maximo de dois (2)
meses a partir da data em que a reclamacao foi recebida.

Se o resultado solicitado pelo autor da reclamacgao n&o puder ser fornecido, a Socios
indicara na sua resposta a reclamacdo mecanismos alternativos de resolucéo
disponiveis para o autor da reclamacéo, incluindo a possibilidade de escalar o assunto
para o Gabinete do Arbitro de Servicos Financeiros. O Gabinete do Arbitro de Servigos
Financeiros € um organismo criado ao abrigo da legislacdo maltesa aplicavel e é
independente e imparcial em relacdo a Socios.

5. Registo de Reclamacgoes

A Socios mantém um registo das reclamagdes que recebe dos clientes. Este registo é
atualizado assim que a Socios recebe uma reclamacido, e inclui as seguintes
informagdes em relagcao a cada reclamacéao:



O objeto da reclamacéo.

O nome do autor da reclamacéao.

O servigo ou produto a que se refere esta reclamacéao.

A data em que a reclamagao foi recebida e, por fim, a data em que a reclamacao
foi respondida pela Socios.

e Um resumo da reclamacgéo.

e O resumo das medidas tomadas e qualquer resultado relevante em relagao a
reclamacao.

e A data de resolucao da reclamacao ou, caso contrario, a data da ultima
comunicagcado com o autor da reclamacao.

e Uma codpia de toda a correspondéncia relacionada com a reclamagao que esta a ser
tratada.

As informagdes recolhidas pela Socios através deste processo estéo sujeitas a Politica
de Privacidade do Socios.com e, quando tais informagdes se tratam de dados
pessoais, sao tratadas de acordo com as leis e regulamentos de protecao de dados
aplicaveis. Os registos especificos no ambito do registo de reclamagdes podem ser
fornecidos pela Socios aos autores das reclamagdes mediante pedido e sdo mantidos
por um periodo nao superior a sete (7) anos a partir da data da reclamacéao.

A Socios monitoriza o registo de reclamagdes de forma continua e analisa os seguintes
dados relativos as reclamacgdes registadas no registo:

e O tempo médio de processamento de cada etapa do procedimento de
tratamento de reclamacgdes, incluindo o aviso de recegao, a investigagcado e o
tempo de resposta.

e O numero de reclamacgdes recebidas e, para cada etapa do procedimento de
tratamento de reclamagdes, o numero de reclamagbes em que o Socios nao
cumpriu 0s prazos maximos estabelecidos no seu procedimento de tratamento
de reclamacgdes.

e Os produtos ou servigos a que se refere cada reclamagao.

e Os resultados das investigagbes para cada reclamacgao.

O Socios apresenta anualmente a Autoridade dos Servigos Financeiros de Malta
("MFSA") relatorios sobre as reclamagdes que recebe dos clientes, incluindo um
resumo dessas reclamacdes, o estado da sua resolucido e quaisquer questdes
sistémicas identificadas através dessas reclamacgdes, de acordo com as disposi¢des da
MiCA.



https://www.socios.com/legal-hub/policies/privacy/privacy-policy/pt/
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