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Los servicios prestados en www.atfx.com son proporcionados por AT GLOBAL MARKETS INTL LTD, una
sociedad mercantil constituida en la Republica de Mauricio con el nimero de licencia 157819,
autorizada y regulada por la Comisidn de Servicios Financieros (n.2 de licencia FSC C118023331), cuyo
domicilio social es G08, Ground Floor, The Catalyst, Silicon Avenue, 40 Cybercity, 72201 Ebéne,
Republica de Mauricio (en lo sucesivo denominada "ATG" o la "Firma").

ATG se compromete a proporcionar a cada persona fisica o juridica que tenga una cuenta activa de
trading o inversion con la Firma (en adelante, el "Cliente") la mejor experiencia de servicio al cliente.
Sin embargo, los Clientes son conscientes de la Politica de Divulgaciéon de Riesgos de la Firma y
aceptan, reconocen y entienden que operar e invertir en productos apalancados y no apalancados
puede conllevar un elevado riesgo de perder dinero.

ATG recomienda encarecidamente a sus clientes que consideren la posibilidad de buscar
asesoramiento profesional antes de abrir una cuenta, ya que el trading en linea conlleva el riesgo
potencial de pérdidas financieras.

La presente politica de gestion y tramitacién de reclamaciones (en lo sucesivo, la "Politica") servira
como esquema de los procedimientos y directrices para gestionar y resolver eficazmente las
reclamaciones de los Clientes anteriores y actuales de la Firma.

El responsable de cumplimiento de la Firma supervisara la aplicacion de la Politica y se esforzard por
resolver todas las reclamaciones en un plazo conveniente.

En caso de incoherencia entre las versiones de todos los términos y condiciones, prevalecerd la version
inglesa.

1. Tipos de reclamaciones

1.1. Una "Reclamacién" es una expresion de descontento, transmitida verbalmente o por escrito,
justificada o no, presentada por un Cliente anterior o actual (en lo sucesivo, el "Demandante" en
las secciones siguientes) y relativa a la prestaciéon o no prestacién de un servicio financiero por
parte de ATG, que ha dado lugar o puede dar lugar a pérdidas financieras, angustia significativa o
molestias considerables para el Demandante.

1.2. La definicidn anterior debe interpretarse en términos amplios y la Reclamacién incluye (entre
otros):

Informacién engafiosa

Mala administracién

Incumplimiento de las leyes y reglamentos aplicables

Célculo incorrecto de comisiones y patrimonio

Fiabilidad de la plataforma

Gestidn de cuentas

Retrasos en la ejecucidn de las operaciones

Cierre de cuenta
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1.3.

2.1

2.2.
2.3.

2.4.

3.1.

3.2

Es imperativo tomar en serio cada Reclamacion, independientemente de lo insignificante que
pueda parecer a los empleados de la Firma (en adelante, el "Personal") que las reciben.

2. Presentacion de reclamaciones

Todas las reclamaciones podrdn dirigirse a mano (por escrito) a la direccién mencionada en la
seccion 7 de esta Politica, o por correo electrénico a compliance.intl@atfx.com o por teléfono al
+230 467 2000.

El Personal proporcionara automaticamente al Demandante una copia de la "Politica".

La Reclamacidn debe incluir tanta informacién y detalles como sea posible para ayudar al oficial

de cumplimiento a investigar y resolver la Reclamacién de la forma mds adecuada posible,

incluyendo (entre otros):

El nimero de cuenta de ATG del Demandante.

Nombre y apellidos del Demandante.

Descripcion del problema.

Fecha y hora en que surgid el problema.

Cualquier otro material de apoyo a la Reclamacion.

El Personal se atendra al siguiente protocolo a la hora de abordar las reclamaciones, antes de

remitirlas al responsable de cumplimiento:

® Registrar los detalles de la Reclamacién y asegurar al Demandante, en un plazo de 48 horas
después de la recepcion de la Reclamacién, que la Firma se compromete a resolver el
problema lo antes posible.

e Remitir los detalles de la Reclamacidn al Departamento de Cumplimiento, que realizara un
andlisis y comunicara sus conclusiones al Personal.

e Comunicarse con el Demandante, en un plazo de 7 dias a partir de la recepcion de la
Reclamacién, ya sea para abordar el problema (previa consulta con el Departamento de
Cumplimiento) o para proporcionar un calendario estimado para resolver la Reclamacion en
un plazo maximo de 30 dias laborables.

e Realizar uninforme detallado y completo sobre la Reclamaciodn, utilizando toda la informacién
proporcionada por el Demandante durante la presentacion de su Reclamacién, junto con
cualquier dato adicional al que tenga acceso el responsable de cumplimiento.

3. Investigacion

El responsable de cumplimiento velara por que la Reclamacion se tramite de forma adecuada.
Llevard a cabo una evaluacidn exhaustiva de la Reclamacioén, incluyendo un anaélisis minucioso del
asunto, y colaborara con otros departamentos relevantes de la Firma cuando sea necesario.

Una vez recibidos los detalles de la Reclamacidn por parte del Personal, el responsable de
cumplimiento seguira los siguientes pasos:
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3.3.

4.1.

4.2.

5.1.

5.2.

® Registrar la Reclamacion en el registro de reclamaciones de la Firma (en adelante, el

"Registro") (Apéndice 1).

Informar de la Reclamacioén al director del pais.

Decidir, con la participacion del director del pais, las medidas necesarias para resolver la
Reclamacion e inscribirlas en el Registro.

Asignar las acciones acordadas al departamento adecuado de la Firma.

Fijar las fechas necesarias para completar las acciones y alcanzar los plazos acordados para
completar la investigacion (en lo sucesivo, la "Investigaciéon") en un plazo de 30 dias
laborables.

Mantener informado al Demandante del progreso de la Investigacién.

En raras circunstancias, cuando la Investigacién no pueda concluirse en los 30 dias laborables
iniciales, el responsable de cumplimiento enviara una carta formal de disculpa al Demandante.
En esta carta se dara una explicacion detallada del retraso y se solicitara una prdrroga, que no
podrd exceder de 30 dias laborables adicionales.

e Una vez concluida la Investigacion, se proporcionara y enviard por correo electrénico al
Demandante una respuesta exhaustiva por escrito en la que se explicard el resultado de la
Investigacion (en lo sucesivo, el "Resultado").

El Resultado tendra por objeto:

Aceptar la Reclamacién, acompaiiada de las medidas de reparacion o remedio adecuadas.
Hacer efectiva cualquier oferta de reparacién aceptada por el Demandante.

Desestimacion de la Reclamacién, con justificacion transparente de los motivos de dicho
rechazo.

e Si la Reclamacion implica infracciones graves de leyes o reglamentos, el responsable de
cumplimiento podra recurrir a las autoridades legales o a los organismos reguladores para
resolver la cuestion.

4. Cierre de reclamaciones

Una Reclamacidn se considera cerrada en las siguientes circunstancias:

e Unavez que el responsable de cumplimiento proporcione una respuesta final al Demandante.
e Cuando el Demandante haya indicado por escrito su aceptacién del Resultado.

Una vez resuelta/cerrada, el responsable de cumplimiento confirmara que la Reclamacién ha sido
resuelta/cerrada y que se han seguido los procedimientos adecuados y finalizara la inscripcion de
los datos en el Registro.

5. Seguimiento de las reclamaciones

El responsable de cumplimiento gestionard todas las reclamaciones y demandantes por igual, sin
discriminacién alguna, en armonia con el procedimiento regulado por esta Politica.
Todas las reclamaciones se trataran de forma confidencial.
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5.3.

5.4.

5.5.

6.1.

6.2.

7.1.

Los registros de reclamaciones se conservan de forma segura durante siete aifios a partir de la
fecha de su recepcion.

El responsable de cumplimiento estara facultado para elaborar estadisticas e informes sobre
reclamaciones (en lo sucesivo, el "Informe de Reclamaciones"), cuyo objetivo serd mejorar la
eficacia de la gestidn de las reclamaciones. (Apéndice 2)

El Informe de Reclamaciones formara parte integrante del informe anual (en lo sucesivo, el
"Informe Anual de Cumplimiento") elaborado por el responsable de cumplimiento y presentado
al Consejo de la Firma.

6. Conflictos de intereses

ATG debe verificar que el Personal que ha recibido la Reclamaciéon no ha tenido ninguna
participacidén previa en la gestién o prestacion de los servicios financieros relacionados con el
objeto de la Reclamacion.

Es imperativo confirmar que el Personal posee la competencia necesaria para tratar la
Reclamacion de manera justa, imparcial y competente.

7. Datos de contacto

Los datos de contacto a los que deben dirigirse las reclamaciones son:
Por escrito (a mano):
GO08, Ground Floor, The Catalyst, Silicon Avenue, 40 Cybercity, 72201 Ebene, Republica de
Mauricio.
Por teléfono +230 467 2000
Por correo electrdnico: compliance.intl@atfx.com
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Apéndice 1 - Registro de reclamaciones

2 SL Fechade | Teléfono | Nombre del | Fecha de Area de Resolucion Accion Estado
registro / Email / cliente / la accién negocio exterior
R R Detalles
Otro socio final -
comercial
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Apéndice 2 - Informe de reclamaciones

Numero de reclamaciones para el periodo

Casos cerrados

Casos pendientes

Area(s) de negocio afectada(s)

Contactos con los reguladores: Si / No

Detalles clave de los casos:

Responsable de cumplimiento




