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RE: CARTA AOS CLIENTES - CANAIS DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Prezados clientes,

Viemos, por meio desta carta, informa-los sobre os canais de atendimento disponiveis aos
clientes pessoas fisicas para a resolucao de duvidas ou problemas envolvendo a Ideal

Corretora de Titulos e Valores Mobiliarios S.A. (“Ideal” ou “Corretora”).

Para fins de celeridade e efetividade, sugerimos que busquem esses canais na sequéncia
apresentada, conforme orientagdes da Comisséo de Valores Mobiliarios (“CVM”) e BSM —
Supervisao de Mercados (“BSM”). No entanto, reforgamos que os clientes tém pleno direito
de acesso a todos os canais disponiveis, respeitados os seus respectivos procedimentos

internos e regulamentos.

I. Fale Conosco da Ideal: a Ideal disponibiliza, na aba “Ajuda” de seu site, uma série de
respostas para as duvidas mais comumente recebidas pela Corretora. Caso sua situacao
nao possa ser resolvida dessa forma, ainda dispomos de canal de atendimento online para
recebimento de duvidas e sugestdes e, em especial, para resolu¢do de problemas

envolvendo os servigos prestados pela Corretora. Esse canal pode ser acessado aqui.

Il. Ouvidoria da Ideal: caso nao tenha sido possivel resolver o problema através do Fale
Conosco, o cliente podera, ainda, entrar em contato com a Ouvidoria da Ideal, através do
numero 0800 595-1618. Contudo, ressaltamos que para acessar a Ouvidoria € mandatério
que o cliente tenha contatado anteriormente o Fale Conosco €, para facilitar, tenha em méaos

o registro/protocolo obtido com esse primeiro atendimento.

IMPORTANTE: TODA COMUNICAGAO ATRAVES DA REDE MUNDIAL DE COMPUTADORES ESTA SUJEITA A
INTERRUPCOES OU ATRASOS, QUE PODEM IMPEDIR OU PREJUDICAR O ENVIO DE ORDENS OU A RECEPGAO DE
INFORMAGCOES ATUALIZADAS, INCLUSIVE, MAS NAO SE LIMITANDO, AQUELAS RELACIONADAS A: (A) STATUS DAS
ORDENS; (B) POSICOES DE CUSTODIA, DE OPERAGOES E DE LIMITES; E (C) COTAGAO DE ATIVOS.

IMPORTANTE: EM RAZAO DOS RISCOS INERENTES AOS MEIOS DE COMUNICAGAO UTILIZADOS NOS SISTEMAS
ELETRONICOS DE NEGOCIAGAO, A CORRETORA NAO PODERA SER RESPONSABILIZADA POR PROBLEMAS DE
TRANSMISSAO, INTERFERENCIAS OU INTERVENGOES CAUSADAS POR TERCEIROS OU PROPRIAS DO MEIO
UTILIZADO.

Fale Conosco: entre em contato através do site www.idealctvm.com.br ou do telefone (11) 3014-3545, em caso de duvidas
ou sugestodes.

Ouvidoria: 0800 595 1618 — dias Uteis de segunda a sexta-feira das 09:00 as 18:00.


https://idealctvm.com.br/ajuda/
https://idealctvm.com.br/contato/
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lll. Mecanismo de Ressarcimento de Prejuizos (“MRP”): nos casos em que o cliente
sofrer um prejuizo em virtude de falha na execugéo de ordem de compra e venda de ativos
pela Corretora, e que néo tenha sido possivel resolver a situagao através do Fale Conosco
e/ou da Ouvidoria da Corretora’, o cliente podera apresentar um pedido de ressarcimento
a B3, para analise e julgamento pela BSM, entidade responsavel pela administragdo do
MRP.

A BSM mantém e administra o MRP com a finalidade de assegurar aos investidores o
ressarcimento, limitado ao valor de R$ 200.000,00 (duzentos mil reais) por ocorréncia, de
prejuizos decorrentes de acdo ou omissdo dos participantes da B3, ou de seus
administradores, empregados ou prepostos, em relagao a intermediacéo e demais servigos
relacionados a intermediagdo de negociagdes realizadas através da B3 ou aos servigos de

custodia. Em outros termos, o MRP aplica-se apenas a operagdes com valores mobiliarios.
O MRP podera ser acionado nas seguintes hipéteses:

e Inexecucgao ou infiel execucéo de ordens;

e Usoinadequado de numerario e de valores mobiliarios ou outros ativos, inclusive
em relacdo a operacgdes de financiamento ou de empréstimo de valores
mobiliarios;

e Entrega ao investidor de valores mobiliarios ou outros ativos ilegitimos ou de
circulacéao restrita;

¢ Inautenticidade de endosso em valores mobiliarios ou outros ativos, ou
ilegitimidade de procuragéo ou documento necessario a sua transferéncia;

e Intervencao ou decretacado de liquidagdo extrajudicial pelo Banco Central do

Brasil, e nas demais hipéteses de liquidagao previstas em lei;

" Note que n&o se trata de pré-requisito ter contatado anteriormente os canais de atendimento da prépria
Corretora para a apresentagédo de pedido de ressarcimento ao MRP, mas essa € a orientagdo das entidades
reguladoras e autorreguladoras do mercado.

IMPORTANTE: TODA COMUNICAGAO ATRAVES DA REDE MUNDIAL DE COMPUTADORES ESTA SUJEITA A
INTERRUPCOES OU ATRASOS, QUE PODEM IMPEDIR OU PREJUDICAR O ENVIO DE ORDENS OU A RECEPGAO DE
INFORMAGCOES ATUALIZADAS, INCLUSIVE, MAS NAO SE LIMITANDO, AQUELAS RELACIONADAS A: (A) STATUS DAS
ORDENS; (B) POSICOES DE CUSTODIA, DE OPERAGOES E DE LIMITES; E (C) COTAGAO DE ATIVOS.

IMPORTANTE: EM RAZAO DOS RISCOS INERENTES AOS MEIOS DE COMUNICAGAO UTILIZADOS NOS SISTEMAS
ELETRONICOS DE NEGOCIAGAO, A CORRETORA NAO PODERA SER RESPONSABILIZADA POR PROBLEMAS DE
TRANSMISSAO, INTERFERENCIAS OU INTERVENGOES CAUSADAS POR TERCEIROS OU PROPRIAS DO MEIO
UTILIZADO.

Fale Conosco: entre em contato através do site www.idealctvm.com.br ou do telefone (11) 3014-3545, em caso de duvidas
ou sugestodes.

Ouvidoria: 0800 595 1618 — dias Uteis de segunda a sexta-feira das 09:00 as 18:00.
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e Descumprimento do dever de verificagdo da adequacgao dos produtos, servigos
e operacgoes ao perfil do cliente, exceto em caso de prévia declaragao expressa
do cliente quanto a ciéncia da auséncia, desatualizacdo ou inadequagao de
perfil; e

e Encerramento das atividades.

O pedido de ressarcimento podera ser feito, independentemente de qualquer medida
judicial ou extrajudicial, dentro do prazo de 18 (dezoito) meses contados da data da

ocorréncia da acéo ou omisséo do participante que tenha originado o prejuizo.

Frisamos, contudo, que ndo sdo abarcadas pelo MRP as transacdes realizadas no mercado
de balcao organizado, os titulos de renda fixa (CDBs, LCls, LCAs, etc.), os investimentos em
titulos do Tesouro Direto e eventuais prejuizos decorrentes da oscilagdo de pregos ou da

falta de conhecimento sobre os riscos inerentes a uma determinada operagéao.

Todas as informacdes e o Regulamento referentes ao MRP estao disponiveis aqui.

Alternativamente aos canais apresentados acima, a CVM disponibiliza, ainda, o Servico de
Atendimento ao Cidadao CVM (“SAC-CVM”), através do qual poderao ser feitas consultas,
reclamagdes, denuncias e outras demandas direcionadas a Autarquia, relativas ao mercado
de valores mobiliarios. Mais informacdes referentes ao SAC-CVM podem ser acessadas

aqui.

A disposicéo.

IDEAL CORRETORA DE TiTULOS E VALORES MOBILIARIOS S.A.

IMPORTANTE: TODA COMUNICAGAO ATRAVES DA REDE MUNDIAL DE COMPUTADORES ESTA SUJEITA A
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https://www.bsmsupervisao.com.br/ressarcimento-de-prejuizos/como-funciona
https://www.gov.br/cvm/pt-br/canais_atendimento/consultas-reclamacoes-denuncias

id=al
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1 MAI - 2021 Verséo inicial do documento.
2 ABR — 2023 Revisdo. Pequenos ajustes de redacdo e
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