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TRATAMENTO DE RECLAMACOES

Este documento apresenta uma visao geral e define a
maneira como a Intermagnum trata todas as reclamacodes
dos clientes.

1. Introducéo

A Empresa (Intermagnum) define uma reclamacao como: qualquer
reclamacaol/insatisfacdo envolvendo as atividades das pessoas sob o controle da
Empresa (Colaboradores), relacionadas a prestacéo dos servicos de investimento e/ou
auxiliares prestados pela empresa.

O objetivo da Empresa é fornecer uma resposta confiavel, de alta qualidade e
satisfatoria ao reclamante.

2. Defini¢des:

Uma "Reclamacao" € uma declaracéo de insatisfacdo formalmente enderecada pelo
Cliente a Empresa em relagcéo a prestacao de servigos de investimento e/ou auxiliares
prestados pela Empresa.

Um "Reclamante” € qualquer Cliente que seja elegivel para apresentar uma
reclamacéo.

2.1 Escopo:

O procedimento estabelece o método para a apresentacdo de reclamacfes a Empresa
ao lidar com as reclamacdes recebidas pelos clientes. O objetivo da Politica de
Tratamento de Reclamacdes (doravante "PTR") descreve os procedimentos que sao
implementados ao lidar com reclamacgdes de clientes.

3. Procedimento para tratamento de Reclamagdes de clientes

3.1 Como apresentar uma Reclamacao:

O Reclamante/Cliente pode apresentar uma reclamacdo a Empresa, enviando uma
reclamacao por escrito para o seguinte endereco de e-mail: legal@intermagnum.com.

Todas as reclamagdes devem ser feitas por escrito e devem ser enderecadas, em
primeira instancia, ao Departamento de Atendimento ao Cliente.
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Todos os clientes devem fornecer as seguintes informagdes ao enviar suas
reclamacdes por e-mail e usar o formulario no link:

e Enviar um e-mail para legal@intermagnum.email.

e Nome e sobrenome do Cliente.

e Numero da conta de trading do Cliente.

« Numeros de identificagdo das ordens e posicdes relevantes (se aplicavel).

o Data de ocorréncia e descricdo do problema.

o Referéncia de qualquer correspondéncia trocada entre a Empresa e o Cliente.

3.2 Tratamento de reclamacdes:

e Ap0s o recebimento da reclamacao, o Cliente recebera uma confirmagéo formal por
escrito (e-mail ou telefonema) dentro de 5 (cinco) dias Uteis do Departamento relevante,
gue informara ao Cliente que a reclamacao foi recebida e esta sendo analisada.

e Areclamacdo sera analisada e, se necessério, encaminhada ao Departamento de
Conformidade, onde sera verificada e investigada.

e Os eventos que levaram a reclamacao ou queixa e todas as informagdes fornecidas
pelo Cliente serdo examinados e avaliados com o objetivo de alcancar um resultado
justo para ambas as partes.

¢ O Cliente sera constantemente informado pela Empresa a respeito do processo de
tratamento da reclamacéo. Em especial, sobre as descobertas e solu¢des propostas
gue devem ser claramente explicadas por escrito ao Cliente dentro do prazo acordado.

e Se um problema né&o puder ser resolvido dentro do prazo especificado devido a
natureza complicada da reclamagé&o ou se forem necessarios esclarecimentos
adicionais sobre as circunstancias, o reclamante ser& notificado sobre 0s novos prazos
de resposta a reclamacédo. Caso a Empresa néo consiga responder dentro de um
determinado periodo de tempo, ela informara o reclamante sobre os motivos do atraso e
indicara o prazo dentro do qual sera possivel concluir a investigacao.

e Caso o Departamento de Atendimento ndo consiga responder dentro de um
determinado periodo de tempo, ele informara o reclamante sobre os motivos do atraso e
indicara o prazo dentro do qual sera possivel concluir a investigagao.

3.3 Rejeicéo de reclamacdes

e A Empresatem o direito de se abster de analisar uma reclamacéo quando:
o Areclamagdo ndo cumprir significativamente os requisitos de formato, conforme
descrito na Secéo 3.1 — Como apresentar uma reclamacao.
o N&o nos permitir identificar a identidade do requerente.
o Incluir linguagem ofensiva direcionada a Empresa ou a um colaborador da
Empresa.

Nesse caso, o Cliente sera notificado sobre o motivo pelo qual a reclamagéo néo foi
levada ao processo de analise.
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4. Encaminhamento de uma reclamagéo

Caso a Empresa e o Cliente ndo consigam encontrar uma solucdo adequada para a
reclamacao dentro do prazo designado, o Cliente tem o direito de contatar a FSA.

5. Manutencéao de registros

O Departamento de Conformidade da Empresa mantera as informacdes de todas as
reclamacdes por um periodo minimo de cinco anos.

6. Revisédo da PTR
Esta politica sera revisada e/ou alterada anualmente ou conforme necessério, quando

assim considerado pelo conselho de administragdo ou quando mudancgas ou alteragdes
nos requisitos operacionais forem iminentes.
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FORMULARIO DE RECLAMACAQ

Detalhes do Cliente Método de comunicac¢do: e-mail / telefone / carta

Nome: Sobrenome:
Numero da conta:

Nome de entidade juridica (se aplicavel):

Endereco:

Codigo postal: Cidade: Pais:

Numeros de Residencial: Comercial: Celular: Fax:
telefone:

E-mail:

Breve resumo da reclamacio
Responda detalhadamente as perguntas abaixo:

e os numeros da(s) transagio(bes) afetada(s)
e adata e horada emissao/negociacao contestada:
e uma breve descri¢cdo do problema

Anexe qualquer outro documento relevante que nos permita tratar e solucionar o caso.

Certifico e confirmo que, tanto quanto é do meu conhecimento, as informacgdes fornecidas acima sdo verdadeiras,
precisas, corretas e completas.

. Assinatura: Data:




