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POLÍTICA DO CÓDIGO DE CONDUTA EMPRESARIAL 

A Empresa, ao fornecer informações sobre serviços e instrumentos para os clientes, deve 

estabelecer padrões importantes no cumprimento de suas obrigações para agir no melhor 

interesse dos clientes. 

 

1.  COMUNICAÇÃO COM O CLIENTE 

1.1. Leads – Clientes potenciais 

 

Os Parceiros/Vendedores devem entrar em contato apenas com clientes e leads que 

autorizaram serem contatados e expressaram interesse geral em investir e/ou negociar CFDs 

ou outros produtos e/ou serviços que a Empresa está oferecendo, e devem ser contatados 

apenas em relação ao produto/serviço que o cliente demonstrou interesse geral e não em 

relação a quaisquer outros produtos. Os Parceiros/Vendedores não podem entrar em contato 

aleatoriamente com listas de leads em nenhuma circunstância. 

 

É obrigação dos Parceiros/Vendedores garantir que as listas de clientes em potencial obtidas 

de terceiros ou de outra forma cumpram os requisitos acima e todas as Leis de Proteção de 

Dados relevantes, incluindo as Leis de Proteção de Dados de Seychelles, Diretivas de 

Proteção de Dados da UE e leis locais de proteção de dados. 

 

Os Parceiros/Vendedores devem manter um banco de dados de contatos na lista negra. 

Sempre que um cliente ou cliente potencial se recusar a ser contatado, os seus números de 

contato devem ser adicionados a esta lista e o Parceiro deve garantir que esses clientes 

nunca mais sejam contatados.  

 

Além da obrigatoriedade da manutenção das gravações, os Parceiros/Vendedores devem 

manter bancos de dados de todos os leads, fonte de dados pessoais, histórico de ligações e a 

lista de telefones utilizados pelos agentes do parceiro (incluindo registro completo em caso de 

alteração de tais números). Essas informações devem estar sempre disponíveis para a 

Empresa. 

 

Nos casos em que os Parceiros/Vendedores usam terceiros para entrar em contato com os 

leads (pré-vendas), eles DEVEM garantir o seguinte:  
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• As listas de clientes potenciais em uso por terceiros são obtidas de forma legítima: 

o Deve ser estabelecido um acordo entre os Parceiros/Vendedores e o terceiro. 

o Deve haver comprovação de que os clientes cujos contatos estão sujeitos a esse 

acordo foram informados corretamente e deram seu consentimento.  

 

• Sob nenhuma circunstância os agentes de pré-venda devem mencionar o nome da 

Empresa ou qualquer uma das marcas da Empresa. Preferencialmente, o terceiro não 

deve estar ciente dessas informações. 

 

• O terceiro mantém atualizado um banco de dados de contatos na lista negra para 

garantir que os leads que se recusem a ser contatados não sejam chamados 

novamente.  

 

• O terceiro respeita as leis locais nas jurisdições em que está operando. Por exemplo, 

na Austrália, um consumidor pode se registrar na ACMA https://www.donotcall.gov.au/ 

que proíbe as empresas de usar seu número para chamadas de marketing. 

 

• O Parceiro deve obter uma lista de todos os números de telefone usados por terceiros 

para fazer chamadas de pré-venda e fornecê-los à Empresa da qual o chefe de 

vendas/suporte ao cliente mantém registros. 

 

• Os Parceiros/Vendedores devem garantir que o terceiro não use software de discagem 

automática em países onde é ilegal. 

 

• Os scripts de pré-venda devem ser aprovados pelo Parceiro e pela Empresa antes de 

seu uso. 

 

1.2. Vendas 

 

1.2.1. Comunicação clara, direta e não enganosa 

 

Parceiros/agentes de vendas: 
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• Não devem entrar em contato com clientes sem permissão inicial para ser contatado; 

• Não devem ser confusos ou enganosos. 

• Não devem usar táticas de vendas de alta pressão. 

• Não devem fazer uma abordagem de alta pressão; 

• Não devem dizer ou sugerir que os CFDs ou outros instrumentos financeiros oferecidos 

pela Empresa são apropriados para todos. 

• Os riscos e benefícios devem ser mencionados de forma equilibrada. 

 

De acordo com os requisitos legislativos, todas as informações, incluindo comunicações de 

marketing, dirigidas aos clientes ou clientes potenciais sempre devem ser claras, diretas e 

não enganosas. Sob nenhuma circunstância um vendedor (incluindo prestadores de serviços 

que se comunicam com clientes, call centers, IBs, parceiros) que se comunica diretamente 

com os clientes deve fazer declarações relacionadas a: 

 

a) Comprar, vender, assinar, trocar, resgatar ou manter um instrumento financeiro. 

b) Exercer ou não exercer qualquer direito conferido por um instrumento financeiro para 

comprar, vender, assinar, trocar ou resgatar um instrumento financeiro, mas não 

incluir uma recomendação que seja emitida exclusivamente para o público através de 

canais de distribuição. 

c) Conter uma solicitação, recomendação, opinião ou julgamento, por exemplo, sobre a 

viabilidade de uma transação. 

 

1.2.2. Conselhos de investimento 

 

Sob nenhuma circunstância, equipes de vendas ou de marketing de Parceiros/Vendedores 

devem fornecer qualquer tipo de conselho, dicas sobre quais instrumentos negociar ou que 

possam oferecer lucro potencial, conforme mencionado acima. 

 

1.2.3. Ênfase em benefícios potenciais / Informações enganosas 

 

Em relação às informações para clientes de varejo, as empresas devem sempre fornecer uma 

indicação clara e direta de todos os riscos envolvidos ao fazer referência a quaisquer 
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benefícios potenciais de um serviço ou instrumento financeiro. Tais informações devem ser 

apresentadas a esse cliente no mesmo idioma que todas as outras informações, a menos que 

o cliente tenha solicitado de outra forma. As indicações de desempenho futuro não devem se 

basear em desempenho passado, mas em suposições razoáveis. O efeito de taxas e encargos 

deve ser divulgado e deve conter um aviso de que não é uma indicação confiável de 

desempenho futuro. As empresas também serão obrigadas a garantir que as informações 

sejam baseadas em cenários de desempenho em diferentes condições de mercado (positivas 

e negativas) e devem refletir a natureza e os riscos dos tipos específicos de instrumentos 

incluídos na análise. 

 

Em relação às criptomoedas, os clientes existentes e potenciais devem ser informados de que 

seus valores são altamente voláteis com elevado risco de perder todo o capital investido e 

que estão fora do escopo das atividades regulamentadas. 

 

Exemplos: 

• Os funcionários não devem garantir e/ou prometer aos clientes lucros e retornos sobre 

seus investimentos. 

• Não use expressões como “110% de retorno”, “lucros garantidos”, “sem risco”, 

“todos lucram”. Os vendedores precisam explicar o impacto da alavancagem usando 

expressões como “A alavancagem pode aumentar seus lucros, mas também pode 

aumentar suas perdas e você pode perder dinheiro rapidamente se não tiver cuidado”. 

• Ao falar sobre possíveis retornos, também deve ser mencionado possíveis perdas. Use 

expressões como “o valor do investimento pode aumentar ou diminuir e os 

investidores podem perder todo o capital investido”. 

• Não use termos absolutos como “aprenda tudo o que você precisa saber”, “o 

mais simples”, “o mais fácil”, etc. Não inclua apenas os benefícios de um 

instrumento financeiro; os pontos negativos também podem ser mencionados. 

 

1.2.4. Gerenciamento de portfólios 

 

A Empresa está autorizada a prestar o serviço de investimento de gerenciamento de 

portfólios. A equipe de vendas ou marketing de Parceiros/Vendedores pode fornecer qualquer 

tipo de gerenciamento de portfólio aos clientes, desde que mantenham a licença apropriada. 
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Isso inclui entrar na conta do cliente para negociar em seu nome ou para demonstrar, treinar 

ou prestar qualquer tipo de assistência, desde que o cliente tenha dado um consentimento 

claro e verificável ou tenha solicitado o serviço de gerenciamento de portfólios. 

 

O Parceiro ou sua equipe de vendas ou marketing não deve aceitar e reter taxas, comissões e 

benefícios monetários ou não monetários pagos ou fornecidos por terceiros ou por uma 

pessoa agindo em nome de terceiros em relação à prestação do serviço para clientes. 

 

1.2.5. Pesquisa de investimento 

 

A Empresa está autorizada a prestar o serviço de pesquisa de investimento. O serviço é 

fornecido pelo departamento de pesquisa de investimento da Empresa e/ou pelo(s) 

prestador(es) de serviços da Empresa e os resultados são publicados para os nossos clientes 

no site público da Empresa. 

 

Os Parceiros/Vendedores podem consultar os resultados do departamento de pesquisa de 

investimento, fornecendo aos clientes o link para o site onde os resultados são publicados 

diariamente. Sob nenhuma circunstância os Parceiros/Vendedores estão autorizados a 

fornecer serviços de pesquisa de investimento não autorizados. 

 

1.2.6. Requisitos organizacionais para os funcionários 

 

A Empresa deve garantir que os funcionários possuam o conhecimento e a competência 

necessários para atender aos requisitos regulamentares e legais relevantes e aos padrões de 

ética nos negócios. O nível e a intensidade de conhecimento e competência esperados para os 

funcionários devem ser determinados pela Empresa, refletindo o escopo e o grau dos serviços 

relevantes prestados. O quadro de funcionários (ou pelo menos uma pessoa que fará a 

supervisão) deve possuir qualificação e experiência apropriadas na prestação de tais serviços 

aos clientes.  
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Caso um funcionário não possua o conhecimento e a competência necessários, ele poderá 

fornecer os serviços relevantes apenas sob supervisão e por um período limitado de tempo. 

 

A Empresa deve assegurar que os funcionários continuem a possuir as qualificações 

adequadas e mantenham e atualizem seus conhecimentos e competências através de um 

desenvolvimento profissional contínuo ou formação para a qualificação adequada, bem como 

formação específica relevante para o seu campo. Treinamento é oferecido aos novos 

funcionários e continua durante todo o período de seu emprego. O treinamento deverá ser 

acompanhado de um teste que será avaliado pelo gerente responsável e todos os resultados 

juntamente com as evidências serão encaminhados ao Departamento de Conformidade. 

 

Ao se comunicar com os clientes, todos os funcionários devem usar o seu nome verdadeiro 

e não um pseudônimo, e não fornecer informações falsas sobre as suas credenciais. 

 

A Empresa deve assegurar que a remuneração dos funcionários esteja de acordo com a 

Política de Remuneração da Empresa e que conheçam, compreendam e apliquem as políticas 

e procedimentos internos. 

 

A Empresa deve assegurar-se de que os funcionários estejam utilizando um script com 

informações que possam ser compartilhadas com os clientes.   

 

2. GRAVAÇÃO DE CHAMADAS TELEFÔNICAS OU COMUNICAÇÃO ELETRÔNICA 

 

É obrigatório que todas as equipes de Funcionários/Parceiros/Vendedores gravem todas as 

comunicações telefônicas/eletrônicas com clientes/clientes potenciais. Chamadas telefônicas 

para clientes/clientes potenciais usando dispositivos móveis pessoais e sem gravação são 

estritamente proibidas. O termo “comunicação eletrônica” abrange muitas categorias de 

comunicações e inclui, entre outras, videochamadas, e-mails, SMS, dispositivos B2B, chat, 

mensagens instantâneas e aplicativos móveis. 

 

A Empresa espera que todos os Funcionários/Parceiros/Vendedores gravem todas as chamadas telefônicas 

internas ou comunicações eletrônicas relacionadas ao tratamento de pedidos e transações. 
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Os Parceiros/Vendedores devem enviar diariamente as chamadas do dia anterior para a pasta 

designada no servidor de hospedagem, caso o acesso direto não possa ocorrer. 

 

Novos clientes que realizarem o primeiro depósito só serão verificados e autorizados a 

negociar no sistema mediante o fornecimento da gravação da chamada de conformidade e 

verificação do Back Office.  

 

Os registros devem ser mantidos por sete anos, mas, se solicitado por uma autoridade 

reguladora, podem ser mantidos acima de sete anos. Eles devem ser disponibilizados aos 

clientes mediante solicitação. Se a Empresa decidir cobrar de seus clientes, qualquer 

cobrança deve ser razoável para não impedir que os clientes façam tais solicitações. 

 

Os registros são verificados semanalmente pelo Departamento de Garantia da Qualidade (“QA”) e todas os 

resultados são registrados em uma planilha que será auditada trimestralmente pelo Departamento de 

Conformidade. Questões mais sérias são encaminhadas diariamente pelo Departamento de QA ao 

Departamento de Conformidade. 

 

Em qualquer caso, os seguintes critérios devem ser levados em consideração ao determinar a 

frequência e o escopo apropriados do monitoramento dos registros:  

a) volume, frequência e características das solicitações dos clientes 

b) características dos clientes  

c) instrumentos financeiros e serviços oferecidos   

d) condições atuais de mercado em relação a valores mobiliários específicos . 

 

Além disso, os resultados das atividades de monitoramento (incluindo a avaliação de risco 

realizada pelo setor de conformidade) e de quaisquer auditorias internas ou externas sobre a 

gravação de conversas e comunicações eletrônicas devem ser levados em consideração para 

determinar a frequência e o escopo do monitoramento. 

 

O monitoramento deve ser realizado regularmente e, quando necessário, de forma ad hoc. A 

devida consideração também deve ser dada a quaisquer riscos emergentes.  

 

O monitoramento deve visar, no mínimo a: 
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• avaliar a conformidade com os procedimentos de registro em vigor 

• avaliar a adequação de tais procedimentos 

• garantir que os registros sejam facilmente acessíveis 

• garantir que os registros reconstruam com precisão o caminho da auditoria de uma 

transação. 

 

 

3. TRATAMENTO DE RECLAMAÇÕES 

 

Todas as reclamações dos clientes devem ser encaminhadas ao departamento de Suporte ao 

Cliente da Empresa assim que recebidas e encaminhadas ao setor de conformidade. Mediante 

solicitação da Empresa, todos os tipos de comunicações e correspondências por e-mail com 

os clientes devem ser disponibilizados à equipe de Gestão e Conformidade da Empresa.    

Todas as reclamações dos clientes devem ser tratadas de acordo com a Política de Tratamento de Reclamações da 

Empresa. Todos os funcionários dos Parceiros/Vendedores são responsáveis por ler e entender a Política de 

Tratamento de Reclamações da Empresa. 

 

4. E-MAIL CORPORATIVO E SITE 

 

Todos os Parceiros/Vendedores devem se comunicar com os clientes e clientes potenciais a 

partir de um e-mail corporativo (sem endereços de webmail, como Gmail, Yahoo etc.). 

 

Nos casos em que um Parceiro de Negócios tiver um site, o site deve ser revisado e aprovado 

pela equipe de Conformidade. 

 

Nos casos em que Parceiros/Vendedores/Suporte ao Cliente comunicarem suas atividades por 

meio de endereços de webmail, eles não serão respondidos. 

 

5. INTEGRAÇÃO DE PARCEIROS DE NEGÓCIOS 

 

Todos os Parceiros de Negócios/Vendedores e suas entidades legais devem estar totalmente 

em conformidade com o “conheça seu cliente” (Know Your Customer - KYC) e integrados 

antes de receberem acesso a quaisquer plataformas de tecnologia e CRMs. Sob nenhuma 
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circunstância os Parceiros de Negócios/Vendedores devem se envolver com clientes ou 

parecer estar representando a BDSwiss antes de se ambientarem totalmente com a Empresa. 

 

Se o Parceiro de Negócios for uma Pessoa Jurídica, os seguintes documentos KYC 

devem ser enviados ao Departamento de Back Office: 

 

1. Memorando e Estatuto Social 

2. Certificado de constituição 

3. Certificado de regularidade ou equivalente 

4. Certificado de sede registrada 

5. Certificado de Diretores 

6. Certificado de acionista - Se o acionista for uma empresa (mesmos documentos acima) 

7. Estrutura organizacional até o beneficiário final (deve ser uma pessoa física) 

8. Comprovante de identidade e comprovante de endereço (com menos de três meses) para 

beneficiários/acionistas efetivos e diretores 

9. Cópia de licença de funcionamento válida ou certificado de registro profissional (se disponível) 

10. Uma resolução do Conselho de Administração da Empresa nomeando o representante da Empresa 

ou procuração concedida ao representante da empresa 

11. O extrato bancário pode ser solicitado no primeiro saque   

 

Se o Parceiro de Negócios for uma Pessoa Física, são necessários os seguintes 

documentos KYC: 

1. Comprovante de identidade; 

2. Comprovante de endereço (menos de seis meses). 

3. O extrato bancário pode ser solicitado no primeiro saque 

 

Todos os documentos DEVEM estar certificados e em inglês ou traduzidos e certificados por 

um tradutor e DEVEM ser enviados em um único e-mail (para inscrições de agentes 

vinculados). 

Caso os documentos não estejam em inglês, o setor de Conformidade poderá, a seu 

exclusivo critério, aprovar o Parceiro de Negócios até que as traduções sejam preparadas. 
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Nesses casos, o Parceiro não será pago sob nenhuma circunstância até que seja 

totalmente aprovado e esteja em conformidade com toda a documentação exigida. 

Procedimento de integração para Parceiros de Negócios/Vendedores: 

• Inscrição e aceitação dos Termos e Condições Gerais do Parceiro, Diretrizes de 

Marketing, Código de Conduta e Política de Privacidade da Empresa 

• Questionário de diligência prévia (due diligence) e Acordos de Afiliado ou IB aceitos 

online pelo Parceiro e devidamente registrado pela Empresa. 

• As atividades dos Parceiros de Negócios serão verificadas pelo Departamento de 

Conformidade e Back Office para documentação correta e completa de KYC. 

• Aprovação do Departamento de Conformidade, documentada no registro interno da 

Empresa. 

• É proibido que os Parceiros de Negócios/Vendedores comecem a trabalhar 

temporariamente até que sejam totalmente aprovados como aptos. 

 

6. PLATAFORMAS DE CRM E TECNOLOGIA 

 

O acesso a CRMs e a todos os sistemas de tecnologia que um parceiro de negócios usa deve 

ter: 

a) um endereço IP declarado (um por operação).  

b) usuários para cada usuário individual que tenha acesso à plataforma específica. 

 

Nenhum nome de usuário genérico será criado como, vendas, abc1, etc. 

Os nomes de usuário serão o nome curto ou as iniciais de cada usuário. 

 

7. MONITORAMENTO DE ATIVIDADES E MEDIDAS DISCIPLINARES 

 

As regras da Empresa estão, até certo ponto, estabelecidas neste documento e em outras 

instruções permanentes (por exemplo, manual de operações internas), mas outras estão 

implícitas ao trabalhar para e com uma empresa de investimentos regulamentada, incluindo, 

mas não se limitando aos requisitos fundamentais de cuidado, honestidade e 

confidencialidade na condução dos negócios da Empresa e seus clientes. 
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Todos os gerentes têm a responsabilidade de manter padrões profissionais de trabalho e conduta. Eles devem 

garantir que seus funcionários conheçam as regras da Empresa e estejam cientes dos padrões esperados. Os 

funcionários, por sua vez, têm a responsabilidade de se familiarizar com suas obrigações. 

 

É importante que as violações dessas regras ou problemas de desempenho sejam tratados de forma eficaz do 

ponto de vista da Empresa e de forma justa, tanto no interesse da Empresa quanto dos funcionários. 

 

 

8. PROCEDIMENTOS 

 

Quando um funcionário se envolver em condutas que violem as responsabilidades acima, 

serão tomadas medidas disciplinares ou corretivas para melhorar o comportamento ou 

desempenho inaceitável quando outros métodos, como aconselhamento e avisos, não tiverem 

surtido efeito. Em casos de falta grave, é apropriado proceder diretamente à ação disciplinar.  

 

Quando for evidente que uma abordagem disciplinar progressiva falhou continuamente para 

os funcionários de um Parceiro ou Agente e que a mudança de comportamento necessária 

não foi alcançada, a Empresa pode decidir encerrar o relacionamento com eles. 

 

Assuntos menores podem ser tratados sem uma audiência disciplinar, mas se a Empresa 

considerar o assunto mais sério, será usado o procedimento descrito abaixo. 

 

Em alguns casos, pode ser necessário suspender o pagamento integral de um funcionário 

para que os fatos do caso sejam devidamente investigados. Isso não é considerado uma ação 

disciplinar. 

 

Uma vez investigados os fatos, o Chefe do Departamento e Diretor de  Conformidade e/ou o 

Diretor de Recursos Humanos, quando apropriado, discutirá o assunto com o funcionário e 

observará o seguinte procedimento: 

 

O funcionário será: 

 

• Avisado de que ele está sujeito a ação disciplinar antes da audiência. 
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• Informado dos detalhes do suposto assunto antes da audiência. 

• Capaz de ver/ouvir todas as provas da alegada denúncia. 

• Capaz de negar qualquer parte das alegações contra si e apresentar sua versão; 

• Capaz de fornecer provas, incluindo o depoimento de testemunhas em sua defesa ou 

mitigação. 

 

O Gerente e o Diretor de Conformidade e/ou o Diretor de Recursos Humanos decidirá se o 

funcionário se comportou de maneira contrária às exigências da Empresa e, em caso 

afirmativo, determinará a penalidade ou advertência conforme apropriado. Exceto no caso de 

advertência verbal que será registrada, as penalidades serão por escrito e confirmadas pelo 

funcionário. 

 

 

 

 

 

 

 


