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Procedimento em caso de indisponibilidade/instabilidade de plataformas

Toda transmissao de ordem por meio digital esta sujeita a interrupcdes ou atrasos, podendo impedir ou
prejudicar o envio de ordens ou a recepcédo de informacdes atualizadas. Nesse sentido, como forma de
possibilitar com que o investidor possa executar ordens, ainda que haja indisponibilidade ou

instabilidade de plataformas, a Rico informa os procedimentos a serem adotados abaixo.

e Formade divulgacdo em casos de instabilidade ou indisponibilidade de plataformas de
negociacao.

Para se informar a respeito de eventuais instabilidades ou indisponibilidades em plataformas, o
investidor podera buscar contato por meio dos canais de comunica¢éo da Rico, conforme relacionados
abaixo:

(i.) Chat Online

(ii.) Assessoria Rico:

a. Capitais e regides metropolitanas: +55 11 4007-2465; e 11 3003-5465
b. Demais localidades: 0800-771-5465.

iii.) E- mail, através do seguinte formulario de atendimento:

https://customerattendance.xpi.com.br/formszendesk/rico/index.html

e Oquefazer em caso deinstabilidade ou indisponibilidade de plataformas de negociacéo.

Em caso de instabilidade ou indisponibilidade de plataformas, o investidor deve buscar meios
alternativos de execucéo de operacdes como forma de realizar envio de ordens ou zerar posi¢oes.

Cabe destacar que os meios alternativos de execucdo de ordens como Assessoria Rico,
Autoatendimento WhatsApp e e-mail possuem um tempo médio de atendimento, que podem ser

consultados em “Indicadores de niveis de servigo” nas paginas publicas de plataformas da Rico.

Ainda, cumpre informar que nos casos de instabilidade/indisponibilidade de plataformas que impacte
mais do que 20% dos clientes da Corretora, a Rico subird um pop-up em seus canais para comunicar
os clientes sobre o problema enfrentado e disponibilizando uma mensagem reforcando que os clientes

podem utilizar os canais de contingéncia.


https://customerattendance.xpi.com.br/formszendesk/rico/index.html
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e Meios alternativos de execucéo de operacao.

Em caso de indisponibilidade ou instabilidade de plataformas terceiras, o investidor possui uma série

de meios alternativos que permitem a transmissé@o de ordens e execucdo de suas operacdes, sendo

estes:
0] Chat Online
(i) Assessoria Rico:
a. Capitais e regides metropolitanas: +55 11 4007-2465; e 11 3003-5465
b. Demais localidades: 0800-771-5465.
(i) Plataformas Proprietarias:
a. Home Broker Rico;
b. Rico Trader;
c. App Rico Mobile.
(iv) E- mail, através do seguinte formulario de atendimento:

https://customerattendance.xpi.com.br/formszendesk/rico/index.html

e Em caso de indisponibilidade de determinado canal alternativo de execucgdo de

operacdes.

Como forma de mitigar eventuais transtornos na realizacdo de operacdes, a Rico disponibiliza diversos
meios de canais alternativos, sendo que em caso de indisponibilidade de um destes, o investidor possa

utilizar outro meio para realizar suas operacoes.

e Em caso de desatualizacdo de informacdes (e.g. cotacdes, status de ofertas, custddia e

garantias).

Em caso de desatualizacéo das informacdes constantes das plataformas terceiras, a informacgéo valida
podera ser consultada nas plataformas proprietarias da Rico ou por meio dos canais de atendimento
da Corretora. Cabe destacar que caberd ao investidor, antes de efetivar qualquer operagéo, confirmar

as informacdes diretamente na plataforma proprietaria ou canais j& informados.


https://customerattendance.xpi.com.br/formszendesk/rico/index.html
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e Informacdes registradas em Trilha de auditoria

Visando resguardar os interesses dos investidores e assegurar o registro de suas a¢des no ambito da

utilizacdo de plataformas, a Rico registra em trilha de auditoria as seguintes informacgées:
(i.) Autenticacdo de usuarios tentativas validas e invalidas;
(ii.) Acesso a informacdes;
(iii.) Acdes executadas pelos usuarios, incluindo criacdo ou remoc¢éo de objetos do sistema;
(iv.) Identificac&o do usuério;

(v.) Tipo de evento (e.g. execucdo de operacgdo, tentativa de execucdo ou cancelamento de
operagao);

(vi.) Data e hora do evento (e.g. momento de execucado da operacao);
(vii.) Resultado do evento sucesso ou falha; Local de origem do evento; e

(viii.) Nome de informagdes, componentes do sistema ou recursos afetados.

e Como serdo tratadas as ordens que forem recebidas no final do pregéo e que estiverem
fora do tempo de atendimento do canal alternativo

O atendimento online abrange todo horario de pregéo regular, incluindo o horario diferenciado para
o exercicio de opgoes.

Caso o cliente queira enviar uma ordem pela Mesa ao final do pregédo, 0 mesmo podera entrar em
contato em qualquer canal disponivel e solicitar a execucdo. Se, porventura, houver alguma
instabilidade sistémica que impeca essa execucao, esta disponivel o protocolo de e-mail para
andlise de erro operacional.

¢ Informagdes sobre o Home Broker Rico

Cliente recebe o0 acesso pela area logada do site apds abertura de conta,

E uma plataforma gratuita, custo somente por envio de ordens em alguns produtos especificos,

que estao especificados na pagina de custos do site.
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Funcionalidades: Graficos, indicadores basicos, desenhos graficos, grade de cotacdes, volume at
market, times and trades, volume de mercado, noticias, médulo de op¢des, acompanhamento de
lista de ordens e boletas de negociacéo
A plataforma ndo possui ambiente simulado para clientes, sendo todas as negociacdes realizadas

por ela em conta real, porém o cliente pode testar as funcionalidades que ndo envolvam envio de

ordens sem nenhum custo.
Em caso de contingéncia, os clientes poderao utilizar os canais alternativos informados acima.

As plataformas proprietarias da corretora permitem a execucéo de operagfes diretamente pelos
clientes, sem necessidade de entrar em contato com os canais de atendimento. As ferramentas
ndo possuem fungdo para inclusdo de sistemas automatizados ou algoritmos pelos clientes, para

preservar a integridade e funcionamento do sistema.

Caso os clientes tenham interesse na utilizacdo de robbs ou algoritmos especificos, deverdo

verificar e contratar plataformas externas.

Ordens e posi¢des de custodia e demais operagdes como a cotagdo dos ativos séo atualizadas em
tempo real, no canto superior direito do homebroker ou no campo testar conexdo, mostra um
indicador informando se o roteamento e as cota¢gBes estdo funcionando corretamente naquele

momento.
e Informagdes sobre o App Rico

Cliente faz o download na play store ou apple store, dependendo do sistema operacional de seu

celular, e tem o direito de acessar a partir da abertura de conta.

E uma plataforma gratuita, custo somente por envio de ordens em alguns produtos especificos,

gue estao especificados na pagina de custos do site.

Funcionalidades: Consulta de produtos como fundos, renda fixa, tesouro e renda variavel, custddia
de investimentos, campo “bolsa” focado em renda variavel, consulta de saldo, local para solicitar
retirada de valor, extrato, local para visualizagcao de termos assinados e local para troca de senha

e assinatura eletronica.

A plataforma nédo possui ambiente simulado para clientes, sendo todas as negocia¢des realizadas
por ela em conta real, porém o cliente pode testar as funcionalidades que ndo envolvam envio de

ordens sem nenhum custo.

Caso o0 app ndo esteja funcionando de forma correta, verificar sua posicdo atual, bem como as

ordens via homebroker, e persistindo a davida entrar em contato com os canais de atendimento.
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As plataformas proprietarias da corretora permitem a execucdo de operacdes diretamente pelos
clientes, sem necessidade de entrar em contato com os canais de atendimento. As ferramentas
ndo possuem funcdo para inclusdo de sistemas automatizados ou algoritmos pelos clientes, para

preservar a integridade e funcionamento do sistema.

Caso os clientes tenham interesse na utilizagdo de robds ou algoritmos especificos, deverdo

verificar e contratar plataformas externas.

Status de ordens, posicdes de custddia, e cotacdes atualizadas em tempo real
e Versionamento

Verséo 0

Versdo 1 Alterada em 04/10/2021




