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Procedimento de Tratamento de Reclamacdes e Declaracao

Introducao

A Empresa reconhece dois tipos de reclamacdes, sendo que o primeiro tipo tem prioridade sobre o
segundo:

a) Reclamacao de um cliente existente da Empresa,;
b) Reclamacéao do publico em geral.

Por meio deste documento, a Empresa busca tornar claro e transparente o processo de
apresentacao de uma reclamacao. Além disso, ele destaca os procedimentos usados pela Empresa
para lidar com tais reclamacgoes.

Destaque de uma reclamacao

Para que os clientes ou o publico em geral tenham sua reclamacdo tratada, eles devem enviar o
seguinte;

Clientes existentes: Nome completo e nUmero da carteira

Caso a reclamacao seja referente a uma transacao especifica, também precisaremos do seguinte:
Conta de negociacao afetada e IDs de transagao das negociacoes afetadas.

Além dos itens acima, exigimos uma explicagcdo completa sobre a natureza da reclamacdo com o
maximo de detalhes possivel (datas etc.).

Reclamacao do publico em geral

Embora os Clientes existentes tenham prioridade, a Empresa também reconhece que vocé pode néao
ser um Cliente, mas ainda assim ter uma reclamacédo. Nesse caso, tudo 0 que precisamos € o
seguinte;

- Nome completo

- Endereco de e-mail

- Explicacdo completa sobre a natureza da reclamacéo.
Apresentacdo de uma reclamacao

Qualquer reclamacéo deve ser enviada por escrito (consulte os Detalhes de contato abaixo). Caso a
reclamacao seja referente a uma negociacéo especifica, ela devera ser enviada no prazo maximo de
24 horas ap0s a ocorréncia do motivo da reclamacéo. O nao envio da reclamacéo dentro do periodo
de tempo especificado pode resultar em uma reclamacdo considerada nula e sem efeito, portanto,
sem forca ou efeito legal.

Para garantir a resolucdo rapida de uma reclamacdo, a Empresa deve receber todos os detalhes
solicitados no paragrafo acima ("Reclamacdo do publico em geral"). Se isso nédo for feito, a
capacidade da equipe de investigar a reclamacédo sera atrasada e, em Uultima analise, levara a
atrasos na resolugéo da reclamacgéo.

Detalhes de contato para envio de uma reclamacao
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Todas as reclamagbes devem ser enviadas por correio eletronico para o0 seguinte enderego:

complaints@Imfx.com

Resposta a uma reclamacgao

A Empresa sempre se esforcara para responder a uma reclamacéo no prazo de 21 dias apos ela ter
sido destacada, se ndo antes. Caso a reclamagédo seja de uma natureza que exija mais tempo para
investiga-la completamente, o Cliente sera informado e um prazo adicional de 21 dias podera ser

solicitado.

O Cliente sempre sera informado do resultado de qualquer investigacdo e de qualquer agéo corretiva
gue possa ser necessaria como resultado da investigacao.

Encerramento de uma reclamacao

No caso de uma reclamacéo ndo exigir acdo corretiva, o resultado da investigacao sera enviado ao
Cliente e, dentro de 24 horas sem resposta do Cliente, a reclamacéo sera considerada encerrada.

Caso haja uma acdo corretiva, se ela for aceita pelo Cliente, a reclamacdo serd novamente
considerada encerrada.

A Empresa se reserva o direito de revisar este Procedimento de Tratamento de Reclamacdes
sempre que julgar necessario.

Este documento pode ser traduzido e publicado em varios idiomas. Em caso de discrepancias, erros
ou imprecis6es em qualquer uma das versdes traduzidas, consulte a versao em inglés.
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