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1. UVODNE USTANOVENIA

Ucel vydania

Dria 30. septembra 2014 bolo zverejnené Metodické usmernenie Utvaru dohladu nad finanénym trhom Narodnej

banky Slovenska €. 2/2014 k vybavovaniu staznosti pre obchodnikov s cennymi papiermi a spravcovské spolo¢nosti

podla poZiadaviek Eurépskeho orgdanu dohladu. V zmysle ¢ldnku 4 Metodického usmernenia:

1.1.1  dohliadany subjekt by mal zaviest koncepciu vybavovania staznosti, pricom tuto Koncepciu by mal uréit a
schvdlit Statutarny organ dohliadaného subjektu; Statutdrny orgdn by mal byt zaroven zodpovedny aj za
implementaciu koncepcie a sledovanie jej dodrziavania.

1.1.2  Koncepcia by mala mat pisomni formu, napriklad ako sucast politiky (spravodlivého) zaobchadzania
dohliadaného subjektu v rdmci vnutornych predpisov.

1.1.3  Koncepcia by mala byt k dispozicii vSetkym zainteresovanym zamestnancom dohliadaného subjektu.

Tato koncepcia vybavovania staZnosti definuje zakladné postupy a zasady spolocnosti pri vybavovani staznosti.

Pojmy a skratky:

1.5.1 Koncepcia — Koncepcia vybavovania staznosti.

1.5.2 Metodické usmernenie — Metodické usmernenie Utvaru dohladu nad finanénym trhom Narodnej banky

Slovenska €. 2/2014 z 30.09.2014.

1.5.3 Smernica o staZnostiach klientov — smernica o postupe pri vybavovani staznosti klientov.
1.5.4 Smernica — tato koncepcia vybavovania staznosti.

1.5.5 Sympatia Financie - Sympatia Financie, o.c.p., a.s., ICO: 35 842 3609.

2. SYSTEM NA VYBAVOVANIE STAZNOSTi

Sympatia ma vytvoreny funkény systém na vybavovanie staznosti. Zasadou pri vybavovani staznosti je spravodlivé
vybavovanie staznosti ako aj identifikacia a zmiernenie moznych konfliktov zdujmov.

Systém na vybavovanie staznosti spolo¢nosti Sympatia je definovany Smernicou o staznostiach klientov.

3. EVIDENCIA STAZNOSTI

Sympatia ma v zmysle Smernice vytvoreny systém riadnej vnitornej evidencie o vSetkych dorucenych staznostiach

klientov. Vnutorna evidencia je vedena nasledovne:

3.1.1 Fyzicka. Evidenciu v materializovanej (fyzickej) podobe vedie Compliance manager Sympatie. Evidencia sa
realizuje v zmysle Smernice.

3.1.2 Elektronicka. Spolo¢nost vedie aj tzv. elektronicki vnatornd evidenciu prostrednictvom zabezpeleného

elektronického registra. Zabezpecenie registra a lehoty viaZuce sa na evidenciu staznosti definuje Smernica.

4. OZNAMOVANIE INFORMACIi O STAZNOSTIACH A O VYBAVOVANI STAZNOSTi

Zamestnanci Sympatia Financie sU povinni na poZiadanie poskytovat informacie o staZnostiach a o vybavovani
staznosti prislusnym vnuatroStatnym organom. Osobou zodpovednou za poskytovanie predmetnych informacii je

Compliance manager. Ziadané informacie sa poskytuju pre Gcely prisluénych vnutrodtatnych organov v rozsahu
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a Strukture definovanych oficialnymi vnutrostatnymi kritériami pozadovanymi prisluSnym vnutroStatnym organom.
V pripade, ak vnutrostatne kritérid nie s urcené alebo kritéria neurcil prislusny vnutrostatny organ postupuje

Compliance manager v zmysle platnych pravnych predpisov.

5. VNUTORNE SLEDOVANIE A VYHODNOCOVANIE VYBAVENYCH STAZNOSTi

Sympatia Financie priebeZne analyzuje Udaje ziskané v ramci vybavovania staznosti s cielom zabezpelit, aby

spolo¢nost identifikovala a riesila vSetky opakujlce sa alebo systémové problémy a potencidlne préavne a operacné

rizika. Osobou zodpovednou za priebeZné analyzovanie Udajov je Compliance manager.

Compliance manager je povinny sa pri vykone analyzy zaoberat najm3, nie viak len:

5.2.1 analyzovanim pricin jednotlivych staznosti s ciefom identifikovat hlavné priciny, ktoré s spoloéné pre dany
typ staznosti,

5.2.2 posudenim, ¢i takéto hlavné pri¢iny mozu mat vplyv na iné procesy alebo produkty vratane tych, na ktoré sa
staznost priamo nevztahuje a

5.2.3 odstranenim tychto hlavnych pricin v pripadoch, v ktorych je to opodstatnené.

6. POSKYTOVANIE INFORMACIi STAZOVATELOM A VEREJNOSTI

Zamestnanci Sympatia Financie su povinni:
6.1.1 na poZiadanie alebo po potvrdeni dorucenia staznosti pisomne poskytnut staZovatelovi informacie o
postupe dohliadaného subjektu pri vybavovani staznosti,
6.1.2 zverejnit informacie o postupe dohliadaného subjektu pri vybavovani staznosti tak, aby boli lahko dostupné,
napriklad vo forme brozur, letakov, zmluvnej dokumentdcie alebo na svojom webovom sidle,
6.1.3 staZovatelom poskytovat jasné, presné a aktudlne informacie o postupe pri vybavovani staznosti vratane
a) podrobnosti o postupe pri podavani staznosti (napr. typ informacii, ktoré musi staZovatel uviest,
kontaktné udaje a totoznost osoby alebo nazov oddelenia dohliadaného subjektu, ktorému je staznost
adresovana),
b) popisu postupu pri vybavovani staznosti (napr. kedy bude pisomne potvrdené dorulenie staznosti,
orientacny ¢asovy harmonogram vybavovania staznosti, dostupnost prislusného vnutrostatneho organu
alebo mechanizmu alternativneho rieSenia sporov (ARS) a pod.),

6.1.4 informovat staZovatela o vietkych déleZitych skutoénostiach suvisiacich s vybavovanim jeho staznosti.

7. POSTUPY ODPOVEDANIA NA STAZNOSTI

Zamestnanci Sympatia Financie su povinni:

7.1.1 zhromaZdovat a preverovat vietky relevantné dokazy a informdcie tykajlce sa staznosti,

7.1.2 komunikovat jasnym, jednoduchym a zrozumitelnym spdsobom,

7.1.3 poskytovat stazovatelovi odpoved bez zbytoéného odkladu alebo najneskér do lehoty stanovenej na

vnutrostatnej uUrovni, resp. stanovenej dohliadanym subjektom; ak do uplynutia oCakdvanej lehoty nie je
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mozné odpoved poskytnut, dohliadany subjekt by mal staZzovatela informovat o pri¢indch omeskania a
uviest, kedy bude pravdepodobne vybavovanie staznosti ukoncené,

7.1.4 v pripade, Ze vo vztahu k predmetu staznosti zaujal stanovisko, ktoré Uplne neuspokojuje poZiadavky
stazovatela, komplexne vysvetlit stazovatelovi svoje stanovisko a informovat ho o dalSich moZnostiach
uplatnenia jeho staznosti, napr. o dostupnosti mechanizmu alternativneho rieSenia sporov, alebo o

prislusnych vnutrostatnych organoch a pod.

8. AKTUALIZACIA KONCEPCIE

Koncepcia vybavovania staznosti sa aktualizuje:

8.1.1 vidy, ak sa zmenia pravne a legislativne normy upravujlicu predmetnu oblast;

8.1.2 priebeine v ro¢nych intervaloch.

Aktualizaciou Koncepcie vybavovania staznosti je povereny Compliance manager, ktory z predklada zavery
a zistenia vZdy na nasledujucom zasadani predstavenstva spolocnosti.

Schvélenie aktualizacie Koncepcie vybavovania staznosti je kompetenciou predstavenstva spolo¢nosti.

9. ZAVERECNE USTANOVENIA

Zavaznost

Smernica je zavazna pre Sympatia Financie a vSetkych zamestnancov Sympatia Financie. Smernicou st povinni riadit
sa vSetci zamestnanci Sympatia Financie pri plneni svojich pracovnych povinnosti alebo pri vykone funkcie.
Sympatia Financie v pripade porusenia Smernice vyvodi voci zamestnancom postih podla pracovnopravnych
predpisov.

Platnost a Géinnost

Smernica nadobuda platnost diiom vydania a U¢innost 1.7.2020.

Zodpovednost za kontrolu

Kontrolou dodrZiavania tejto Smernice su povereni veduci zamestnanci a compliance manager.

Sankcie

Nedodrziavanie pokynov uvedenych v Smernici sa méze klasifikovat ako porusenie pracovnej discipliny.

Derogacna klauzula

Tymto vnatornym predpisom sa v plnom rozsahu zrusuje Koncepcia vybavovania staznostizo dria 28.04.2015.
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