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REKLAMACNY PORIADOK
spoloc¢nosti Sympatia Financie, o.c.p., a.s.
zodna 1.1.2023

1. UVODNE USTANOVENIA

1.1.

Tento Reklamacny poriadok spolocnosti Sympatia Financie, o.c.p., a.s., Vajnorska
21 A, 831 03 Bratislava, Obchodny register Okresného sudu Bratislava |, odd.:
Sa, vl. ¢.: 2995/B, ICO: 35 842 3697 (dalej iba ,,Obchodnik”) upravuje postupy
v suvislosti s uplathovanim reklamacii klientov voci Obchodnikovi (dalej len
~Reklamdécia“), ktoré suvisia s kvalitou alebo spravnostou investi¢nych sluzieb,
vedlajSich sluzieb, vykonu investi¢nych ¢innosti alebo priich kombinacii a vykonu
financnych sluzieb a Cinnosti (dalej spolo¢ne len ,sluzby” a ,cinnosti”), ktoré
Obchodnik poskytuje klientom na zaklade zmlUv uzavretych medzi Obchodnikom
a klientom, najma postupy a lehoty vybavovania tychto Reklamacii, spésob
Uhrady ndkladov spojenych s tymito Reklamaciami a vsetky ostatné slvisiace
pravne vztahy. Za Reklaméciu sa nepovazuje podnet klienta na zlepsenie
sluzieb, vydavanych dokumentov alebo informacii alebo dopyt informacného
charakteru.

2. POSTUP PRI RIESENIi REKLAMACIE

2.1.

Reklamacia klienta a jej nalezitosti

2.1.1. Klient je opravneny podat Reklamaciu u Obchodnika v pripade
porusenia zmluvy uzatvorenej medzi klientom a Obchodnikom alebo
v pripade porusSenia vseobecne zavaznych pravnych predpisov, ktoré
sa vztahuju na poskytovanie investi¢nych sluzieb.

2.1.2. Reklamaciou je podanie fyzickej osoby alebo pravnickej osoby, ktorym
sa domadha ochrany svojich prav alebo pravom chranenych zdujmoy,
pretoze doslo k ich poruseniu Obchodnikom.

2.1.3. Reklamaciu je klient opravneny a povinny podat Obchodnikovi pisomne
a dorucit ju poStou, e-mailom alebo osobne na adresu sidla Obchodnika.

2.1.4. Reklamacia musi obsahovat nasledovné nélezitosti:
a) Meno, priezvisko/obchodné meno klienta

b) Rodné ¢&islo/ICO
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c) Adresa pobytu/sidlo spolo¢nosti

d) Cislo klientskeho G¢&tu

e) Datum staznosti

f)  Vlastnorucny podpis klienta/osoby opravnenej konat za klienta

g) Zrozumitelny a presny opis skutocnosti, ktoré namieta, spolu
s Udajmi, cislami a Ciastkami, ktory dosvedci predlozenim pravne
relevantnych dokladov a taktiez uviest prava, ktoré si takymto
spo6sobom narokuje a uplathuje alebo coho sa domaha.

V pripade, Ze Reklamécia klienta nespifia nalezitosti uvedené v bodoch
2.1.3 a 2.1.4 a je zjavne neopodstatnena, nie je Obchodnik povinny sa
touto Reklaméciou zaoberat, inak Obchodnik vyzve klienta na doplnenie
Reklamacie v sulade s uvedenymi ustanoveniami v primeranej lehote,
najviac vSak 30 dni. Lehoty stanovené na vybavovanie Reklaméacie
zacinaju plynut az driom odstranenia nedostatkov Reklamacie. Pri
aplikacii tohto ustanovenia, sU zamestnanci povinni zachovavat zdsadu
spravodlivého vybavovania staznosti.

Klient je povinny poskytnut Obchodnikovi sucinnost potrebnu
na objasnenie predmetu Reklamacie a to bez zbytocného odkladu
na vyzvu Obchodnika. Pokial klient neposkytne Obchodnikovi potrebnu
sucinnost, alebo tuto poskytnut odmietne, Obchodnik nie je povinny
vykonat dalSie preverenie predmetnej Reklamacie a nie je povinny
dalej skimat jej opodstatnenost.

Prijatie a preskiumavanie Reklamacie

Reklamaciu klienta prijima Compliance manager.

Reklamaciu klienta preskiumava Compliance manager, ktory sa riadi
platnou legislativou, ako aj vnatornymi predpismi riadenia Obchodnika.
Pri preskimavani Reklamacie Compliance managerom mu ostatné
Utvary Obchodnika poskytnu plnd sucinnost a spolupracu.

Obchodnik zhromazduje a preveruje vsSetky relevantné dbkazy
a informacie tykajuce sa Reklamacie a komunikuje jasnym jednoduchym
a zrozumitelnym spésobom.

Postupy odpovedania na Reklamaciu

Odpoved na staznost klienta vypraciva Compliance manager
Obchodnika.
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2.3.2. Obchodnik oznami klientovi zdver z preverenia Reklamacie ako
i vykonané zistenia pisomne spolu s odbévodnenim v lehote 30
kalendarnych dni odo dna prijatia Uplnej Reklamacie, obsahujlcej
vSetky nalezitosti uvedené v bodoch 2.1.3 a 2.1.4.

2.3.3.  Pokial nie je mozné z objektivnych dévodov o Reklamécii rozhodnut
v lehote uvedenej v bode 2.3.2, Obchodnik klienta pisomne o tejto
skutocnosti informuje spolu s terminom vybavenia Reklamacie,
ktory nebude dlhsi ako 60 kalendarnych dni odo dna prijatia Uplnej
Reklamacie, obsahujucej vsetky nalezitosti uvedené v bodoch 2.1.3
az2.l4.

2.3.4. Ak na zaklade preskimania dospeje Obchodnik k zisteniu, ze
Reklamacia nie je opodstatnend, Reklamaciu zamietne a oznami to
spolu s dovodmi zamietnutia klientovi. Pokial klient dovody zamietnutia
svojej Reklamacie neuznd alebo opatrenia prijaté na napravu poklada
za nepostacujlce, je opravneny obratit sa na Obchodnika so Ziadostou
o preskimanie vybavenia Reklamécie, pricom tuto ziadost musi
Obchodnikovi dorucit najnesk6ér do 15 kalendarnych dni odo dna
dorucenia zamietnutia Reklamacie klientovi, inak Obchodnik na tdto
Ziadost neprihliada. V tomto pripade zacina plynut nova lehota 30
kalendarnych dni na vybavenie ziadosti.

2.3.5. Ak doslo k podaniu ziadosti o preskiumanie vybavenia Reklaméacie
pokladd sa Reklamacia za definitivne vybavend oznamenim
o vysledkoch takéhoto preskimania klientovi.

2.3.6. Ak dalSia opakovana Reklamacia podana tym istym klientom v rovnakej
veci neobsahuje nové skutocnosti, spravnost jej vybavenia sa opatovne
nekontroluje, ani sa o tom klient neupovedomi.

2.3.7. Naklady spojené s vybavovanim Reklamacie znasa Obchodnik.
2.4. Evidencia

2.4.1. Obchodnik zabezpeli vedenie evidencie a archivacie podanych
Reklamacii oddelene od evidencie ostatnych pisomnosti tak, aby
poskytovala Udaje potrebné na kontrolu vybavovania staznosti.
Evidencia musiobsahovat najma tieto Udaje: meno, priezvisko/obchodné
meno klienta, datum dorucenia Reklamacie, forma Reklamacie, meno,
priezvisko pracovnika, ktory Reklamaciu prijal, predmet Reklamacie,
vysledok Setrenia, sposob vybavenia Reklamécie, prijaté opatrenia
a terminy ich splnenia, podpis Compliance managera, datum odoslania
oznamenia Klientovi o zavere z preverenia Reklamacie.
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2.5.

Vnutorné sledovanie a vyhodnocovanie Reklamacii

2.5.1. Obchodnik priebezne analyzuje Udaje ziskané v ramci vybavovania
Reklamacii s cielom zabezpedit identifikdciu a rieSenie opakujucich
sa systémovych problémov a potencialnych operacnych a pravnych
rizik, a to najma: (a) analyzou pricin jednotlivych staznosti s cielom
identifikovat hlavné priciny, ktoré su spolocné pre dany typ staznosti,
(b) posudenim, ¢i takéto hlavné pri¢ciny moézu mat vplyv aj na iné
procesy alebo produkty vratane tych, na ktoré sa Reklamacia nepriamo
vztahuje, (c) v opodstatnenych pripadoch odstranenim tychto hlavnych
pricin.

3. ZAVERECNE USTANOVENIA

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

.....
o8l

V pripade ak stanovisko Obchodnika k predmetnej Reklaméacii plne neuspokojuje
poziadavky Klienta, md tento moznost obratit sa na prislusny organ dohladu,
ktorym je Narodnd banka Slovenska. V pripadoch, ktoré sa tykaju viac
ako jedného clenského Statu, sa Klient méze rozhodnut podat staznost
prostrednictvom prislusnych organov clenského sStatu podla jeho bydliska.
Klient, ktory je spotrebitelom ma moznost podat navrh na zacatie alternativneho
rieSenia sporu jednému zo subjektov zapisanych v zozname, ktory je mozny
najst na internetovej stranke https://ec.europa.eu/consumers/. V pripade,
ak ide o spor vyplyvajuci zo zmluvy uzatvorenej na dialku prostrednictvom
prostriedkov dialkovej komunikdcie, m6ze Klient, ktory je spotrebitelom, podat
navrh na zacatie alternativheho rieSenia sporu prostrednictvom Eurdpskej
platformy rieSenia sporov online: https://ec.europa.eu/consumers/.

Ostatné pravne vztahy medzi Obchodnikom a klientom vyslovne neupravené
tymto Reklamacnym poriadkom, sa budd riadit prisluSnymi ustanoveniami
jednotlivych Zmldv uzavretymi medzi Obchodnikom a klientom, prislusnymi
ustanoveniami VOP, prislusnymi ustanoveniami Zakona o cennych papieroch,
Obcianskeho zakonnika, Obchodného zdkonnika a ostatnych sdvisiacich
pravnych predpisov platnych na Uzemi SR, a to v tomto poradi. Pre zamedzenie
pochybnosti, tymto nie je dotknuta ochrana spotrebitela, poskytnutd mu pravom
krajiny, kde mé obvykly pobyt v zmysle ¢lanku 6 ods. 2 Nariadenia Eurépskeho
parlamentu a Rady ¢. 593/2008 o rozhodnom prave pre zmluvné zavazky (Rim
l).

Obchodnik na poziadanie prislusného vnudtrostatneho orgdnu poskytne
informacie o vybavovani reklamacii tomuto organu.

Obchodnik je opravneny z dévodu zmien v obchodnej politike alebo zmien
pravnych predpisov alebo na zaklade vyvoja na finan¢nom trhu alebo vyvoja
pravneho alebo podnikatelského prostredia alebo v zaujme bezpecného
fungovania systému financ¢ného trhu alebo minimalizacie rizika tento Reklamacny
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poriadok kedykol'vek menit alebo dopifat. Obchodnik ur¢i zverejnenim aktualne
znenie Reklamacného poriadku.

3.5. Tento Reklamacny poriadok bol schvaleny predstavenstvom Obchodnika dra
29.12.2022, s ucinnostou odo dna zverejnenia.

3.6. Reklamacny poriadok bol zverejneny dna 01.01.2023.

Sympatia Financie, o.c.p., a.s.
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