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1  INTERPRETACAO
Em esse Politica, a menos que inconsistente com ou de outra forma indicado por o
contexto —
1.1 “ Reclamagdo ” significa, como por FAIS, a especifico reclamacao relativa para a
financeiro servico prestado por o financeiro Servicos fornecedor (Sanus) para o
Queixoso e em qual queixa é alegado que Sanus -

1.1.1 violou ou deixou de cumprir uma disposicdo do FAIS e que, como resultado
disso, o Reclamante sofreu ou pode sofrer danos financeiros prejuizo ou
dano;

1.1.2 tenha intencionalmente ou negligentemente prestado um servico financeiro

ao Reclamante que tenha causado prejuizo ou dano ao queixoso ou qual é
provavel resultar em tal prejuizo ou dano ; ou

1.1.3 tem tratado o Reclamante injustamente.

1.2 “Reclamante ” significa, como por FAIS —

1.2.1 o Cliente; ou

1.2.2 o do cliente sucessor no titulo;

1.3 “ Diretor de Conformidade ” significa a pessoa responsavel e indicada pela Sanus

para lidar com questdes de conformidade com a FAIS. A partir da data de
licenciamento, Nic Louw (CO No. 5868 é o responsavel pela conformidade

licenciado;

1.4 “ FAIS ” significa o Financeiro Consultivo e Intermediario Servicos Agir, 37 de 2002,
como
alteradas;

1.5 “FSCA ” significa o Financeiro Setor Conduta Autoridade;

1.6 “ Termos & Condi¢bes” significa o escrito Termos & Condi¢gbes e qualquer
adendos
a isso entrou em entre o Cliente e o Sanus;

1.7 “ Politica ” significa este documento, que contém a Politica de Tratamento de
Reclamacdes da Sanus, negociada como “FINANCIX” no Site;

1.8 “ Sanus ” significa Sanus Financial Services Proprietary Limited com numero de

registro 2020/659426/07 e enderego registrado em 17 Midas Avenue, Olympus,
Pretoria, Gauteng, 0081, Africa do Sul. A Sanus é uma prestadora de servicos
financeiros autorizada e é regulamentada pela FSCA com a licengca FSP numero

51523;
1.9 “ Site ” significa o Sanus local na rede Internet, localizado
no: https://world.financix.com/ ; e palavras e frases definidas nos Termos e
1.10 Condi¢cdes devem ter significados correspondentes quando usadas aqui.

MANUTENGCAO DE REGISTROS

2 ASanus mantém procedimentos eficazes e transparentes para reclamacdes razoaveis
e imediatas manuseio para Clientes; e mantém registros de reclamagdes e medidas
levado para resolugdo de reclamagdo por um minimo periodo de 5 (cinco) anos
depois término da relagdocomercial com seus clientes, de acordo com o FAIS (s18(b).

RECLAMAGCOES MANUSEIO PROCEDIMENTO

3 O proposito de esse Politica é para garantir justo e consistente tratativa com
Reclamagdes enquanto se esforga para fornecer o mais alto nivel de atendimento
ao cliente.
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4 Em o evento que vocé ter a reclamagdo relativo para qualquer de seu
negociacdes com Sanus (Financix.com), entdo o seguinte procedimento de
tratamento de reclamagdes, conforme exigido da Sanus pela FAIS, deve ser
seguido:

4.1 Vocé deve enviar sua reclamacdo por e-mail ao Departamento de
Compliance em: compliance@sanusfinancial.com e ao Diretor de
Compliance em: nic.l@sanusfinancial.com

4.1.1 o e-mail deve conter seu nome, seu negociagao conta numero e a natureza

da reclamagao; e

4.1.2 anénimo reclamagdes ndo pode ser abordado.

4.2 Apds o recebimento oficial de uma Reclamacao, a confirmacgdo por escrito é
enviada ao Reclamante dentro de cinco (5) dias corridos a partir da data de
recebimento da Reclamacgao, cujo reconhecimento confirmara que a Sanus
estd tomando providéncias para resolver o Reclamacgdo, e avisando o
aproximado tempo obrigatério para fazer esse.

4.2.1 Cada Reclamacgdo vai ser dado a exclusivo referéncia numero.

4.3 O Conformidade Policial vai informar todos relevante pessoas dentro de Sanus

sobre areclamacao; e entdo quaisquer acdes necessarias podem ser tomadas
pelo chefe do departamento relevante envolvido, o que pode levar a resolugcdo
da Reclamagao.

5  Sanus vai enviar a final escrito resposta para vocé dentro 2 (dois) meses de o data em
gue a Reclamacao foi recebida por e-mail.

6  Onde aReclamacdo é ndo assentou dentro de o 2 (dois) més periodo, Sanus vai enviar

7

uma resposta por escrito informando ao Reclamante que é necessario tempo
adicional para investigar a Reclamacao.

6.1 Em qualquer evento, o adicional tempo para o Reclamagdes investigacao
nao deve exceder 30 (trinta) dias corridos .

INFORMAL DISCUSSAO

7  Caso vocé ndo deseje ndo fazer uma reclamacgdo formal, mas sim discutir o assunto
com o Departamento de Compliance — envie um e-mail para o Departamento
de Compliance em: compliance@sanusfinancial.com e para o Diretor de
Compliance em: nic.|@sanusfinancial.com
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