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Politica de Atendimento e Reclamacées - ARVIX BROKER

1. OBJETIVO DA POLITICA

Esta Politica de Atendimento e Reclamacgodes tem como finalidade estabelecer as diretrizes e
procedimentos adotados pela ARVIX BROKER LTD. para garantir um relacionamento transparente,
eficiente e respeitoso com seus usuarios, assegurando:

¢ O acesso facilitado aos canais de atendimento;

¢ A adequada recepcgao, analise e resposta as solicitagdes, duvidas, reclamacdes e sugestdes dos
usuarios;

¢ A solucao tempestiva de conflitos e falhas operacionais;

e A melhoria continua dos processos e da experiéncia do usuario na plataforma.

Ao implementar esta politica, a ARVIX BROKER reafirma seu compromisso com a responsabilidade,
transparéncia e respeito ao consumidor digital, promovendo um ambiente confiavel e seguro para o
uso de seus servigos.

2. CANAIS OFICIAIS DE ATENDIMENTO

2.1. AARVIX BROKER disponibiliza aos seus usuarios canais oficiais de atendimento ao cliente, os
quais serao divulgados diretamente em sua plataforma e poderao incluir:

e Chat integrado ao site ou aplicativo;

¢ Endereco de e-mail institucional para suporte técnico ou duvidas gerais.

2.2. Os canais serao apresentados de forma clara, visivel e acessivel, dentro do ambiente da
plataforma, sendo de responsabilidade do usudrio acessar e utilizar os meios corretos para a tratativa
de suas demandas.

2.3. Acomunicacéo realizada por meios nao oficiais, como redes sociais, grupos informais ou
contatos pessoais da equipe, nao sera considerada valida para efeitos de registro, prazo de resposta
ou responsabilizacdo da ARVIX BROKER.

2.4. A ARVIX BROKER podera, a seu critério, atualizar ou substituir seus canais de atendimento,
desde que mantenha os usuarios informados por meio de avisos em sua plataforma oficial.

3. HORARIO DE FUNCIONAMENTO E ATENDIMENTO

3.1. Os canais de atendimento da ARVIX BROKER funcionarao em dias Uteis, de segunda a sexta-feira,
no horario comercial das 09h00 as 19h00 (horario de Brasilia), exceto em feriados nacionais e
periodos previamente comunicados.

3.2. As mensagens enviadas fora do horario de atendimento serao registradas com data e hora do
recebimento, sendo analisadas e respondidas conforme a ordem de chegada e o grau de prioridade,
no proximo dia util.

3.3. AARVIX BROKER podera ampliar ou adaptar seus horarios de atendimento conforme a evolugéo
da demanda ou alteragcdes em sua operacdo, comprometendo-se a manter as informacgoes
atualizadas e acessiveis em sua plataforma.

4. PROCEDIMENTO DE ATENDIMENTO AO USUARIO
4.1. Todas as manifestagdes dos usuarios — duvidas, solicitacdes, sugestdes ou reclamacdes —
devem ser encaminhadas por meio dos canais oficiais da ARVIX BROKER.



4.2. Ao receber a solicitacao, a equipe de atendimento:

¢ Registrara a demanda com data, hora e identificagao do usuario;

e Classificara o tipo de atendimento (informativo, técnico, operacional, financeiro ou reclamacgao);
e Emitird um numero de protocolo, quando aplicavel;

¢ Respondera a solicitacao no prazo definido nesta politica.

4.3. Caso a demanda envolva a analise de documentos, transagdes financeiras ou histoérico
operacional, o atendimento podera requerer a confirmagao de identidade do usuario.

4.4. Aresposta podera ocorrer via chat, e-mail, mensagem no sistema ou outro canal institucional
utilizado.

5. REGISTRO E CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS

5.1. Toda solicitagao sera registrada com:

e |[dentificagcdo do usuario;

e Canal de entrada;

e Data e hora;

¢ Classificagao preliminar;

* Responsavel pelo atendimento;

e Status da solicitacao.

5.2. As categorias sao:

¢ Informacoes gerais;

e Suporte técnico;

¢ Financeiro;

* Promocoes e bonus;

* Reclamacbes formais;

¢ Qutras.

5.3. Demandas com suspeita de fraude, violacdo ou conduta ofensiva serdo encaminhadas ao setor
responsavel e poderao ter o atendimento suspenso até a conclusao da analise.

6. PRAZOS DE RESPOSTA E SOLUCAO

6.1. Prazos maximos para resposta:

¢ Informacodes gerais e suporte técnico: até 2 dias uteis;

¢ Financeiro: até 3 dias Uteis;

* Reclamacdes formais: até 5 dias uteis (podendo prorrogar);

e Demandas suspeitas: prazo suspenso até apuracgao.

6.2. Aresposta podera ser a solugido imediata, esclarecimento ou aviso de que a demanda esta em
analise.

6.3. Casos que envolvam terceiros podem demandar prazos maiores.

6.4. O usuario pode reenviar a solicitacao se nao obtiver retorno no prazo.

7. TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

7.1. As reclamacdes formais serdo tratadas com prioridade.

7.2. A equipe podera solicitar esclarecimentos ou documentos adicionais.
7.3. Considera-se resolvida quando:

¢ A solucéao for aceita;

¢ A providéncia for concluida;



* Houver negativa justificada.
7.4. A ARVIX BROKER podera recusar reabertura de casos ja encerrados, salvo fato novo.

8. RESOLUCAO DE CONFLITOS

8.1. AARVIX busca resolver divergéncias diretamente com o usuario.

8.2. O usuario pode solicitar nova analise, indicando fundamentos e anexos.
8.3. Areanalise sera respondida em até 7 dias uteis.

8.4. Persistindo o impasse, o usuario podera buscar vias legais.

8.5. A ARVIX BROKER coopera com drgaos formais de defesa do consumidor.

9. DISPOSICOES FINAIS

9.1. Esta politica entra em vigor na data de publicagao no site oficial da ARVIX BROKER.
9.2. AARVIX pode atualiza-la a qualquer momento, publicando a nova versao no site.
9.3. O uso da plataforma implica concordancia com esta politica.

9.4. Casos omissos serao resolvidos pela equipe gestora com base na boa-fé.



