\

M

- sympatia -~

financie . ‘1] ‘

\\

REKLAMACNY PORIADOK
spolo&nosti Sympatia Financie, o.c.p., a.s.
zo diia 18.8.2026

1. UVODNE USTANOVENIA

1.1 Tento Reklamaény poriadok spoloénosti Sympatia Financie, o.c.p., a.s., Vajnorska 21 A,
831 03 Bratislava, Obchodn( register Mestského stdu Bratislava Ill, odd.: Sa, vl. ¢
2995/B, ICO: 35 842 369 (dalej iba ,Obchodnik®) upravuje postupy v savislosti s
uplatiiovanim reklamacii klientov voéi Obchodnikovi (dalej len ,Reklamacia®), ktoré
savisia s kvalitou alebo spravnostou investiéngch sluzieb, vedlajsich sluzieb, vgkonu
investicngch &innosti alebo pri ich kombinacii a vgkonu finanéngch sluzieb a &innosti
(dalej spoloéne len ,sluzby® a ,&innosti®), ktoré Obchodnik poskytuje klientom na
zaklade zmlav uzavretjch medzi Obchodnikom a klientom, najm& postupy a lehoty
vybavovania tgchto Reklamaécii, spbsob Ghrady ndkladov spojengch s tgmito
Reklamaciami a vSetky ostatné slvisiace pravne vztahy. Za Reklamaciu sa nepovazuje
podnet klienta na zlepsenie sluzieb, vydavangch dokumentov alebo informéacii alebo
dopyt informaéného charakteru.

2. POSTUP PRI RIESENI REKLAMACIE

2.1  Reklamacia klienta a jej nalezitosti

2.1.1 Klient je opravneng podat Reklamaciu u Obchodnika v pripade porusenia zmluvy
uzatvorenej medzi klientom a Obchodnikom alebo v pripade porusenia véeobecne
zavazngch pravnych predpisov, ktoré sa vztahuji na poskytovanie investiéngch
sluZieb.

2.1.2 Reklamaciou je podanie fyzickej osoby alebo pravnickej osoby, ktorgm sa
domdaha ochrany svojich préav alebo pravom chrénengch zédujmov, pretoze doslo
k ich poruseniu Obchodnikom.

2.1.3 Reklamaciu je klient oprévneng a povinng podat Obchodnikovi pisomne a dorudit
ju postou, e-mailom alebo osobne na adresu sidla Obchodnika.

2.1.4 Reklamacia musi obsahovat nasledovné nalezitosti:

a) Meno, priezvisko/obchodné meno klienta

b) Datum narodenia alebo ICO

c) Adresa pobytu/sidlo spolo&nosti

d) Cislo klientskeho G&tu

e) Datum staZnosti

f) Podpis klienta alebo osoby opravnenej konat za klienta. Pri Reklamacii podanej
elektronicky sa za podpis povaZuje odoslanie z adresy elektronickej posty
evidovanej Obchodnikom alebo podanie prostrednictvom klientskej zény

g) Zrozumiteln{ a presn{ opis skuto&nosti, ktoré namieta, spolu s Gdajmi, &islami
a Ciastkami, ktorg dosvedci predlozeni pravne relevantngch dokladov a taktiez
uviest prava, ktoré si takgmto spésobom narokuje a uplatiiuje alebo ¢oho sa
domaha.

2.1.5 V pripade, ¥e Reklamacia klienta nespiiia naleZitosti uvedené v bodoch 2.1.3 a
2.1.4 a je zjavne neopodstatnend, nie je Obchodnik povinng sa touto Reklamaciou
zaoberat, inak Obchodnik vyzve klienta na doplnenie Reklamécie v stlade
s uvedengmi ustanoveniami v primeranej lehote, najviac vSak 30 dni. Lehoty
stanovené na vybavovanie Reklamacie zadinaja plynat oz diom odstranenia
nedostatkov Reklamacie. Pri aplikacii tohto ustanovenia, sG zamestnanci povinni
zachovavat zasadu spravodlivého vybavovania staznosti.

2.1.6 Ak sa Reklamacia tgka postupu Obchodnika pri poskytovani investiéngch sluzieb,
vedlajsich sluZieb alebo pri vgkone investi¢ngch &innosti, Obchodnik sa takouto
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Reklamaciou vidy zaobera vecne, aj ked nespliiia vietky naleZitosti podla bodov
21.3a2.1.4.

2.1.7 Klient je povinng poskytnat Obchodnikovi sG&innost potrebnid na objasnenie
predmetu Reklamacie a to bez zbyto¢ného odkladu na vgzvu Obchodnika. Pokial
klient neposkytne Obchodnikovi potrebnla saéinnost, alebo tidto poskytnat
odmietne, Obchodnik nie je povinng vykonat dalSie preverenie predmetnej
Reklamacie a nie je povinng dalej skimat jej opodstatnenost.

2.2 Prijatie a preskimavanie Reklamacie

2.2.1 Reklamaciu klienta prijima Compliance manager.

2.2.2 Obchodnik potvrdi Klientovi prijatie Reklamacie bez zbytocéného odkladu,
najneskdr do piatich pracovngch dni od jej doru¢enia, a to formou, ktorou bola
Reklamacia podana, alebo elektronicky na adresu elektronickej posty Klienta.

2.2.3 Reklamaciu klienta preskimava Compliance manager, ktor( sa riadi platnou
legislativou, ako aj vnatorngmi aktmi riadenia Obchodnika a ostatné Gtvary
Obchodnika pri preskimavani Reklamacie Complionce managerom  mu
poskytuja pInd stcinnost a spolupracu.

2.2.4 Obchodnik zhromaZduje a preveruje vSetky relevantné dékazy a informacie
tgkajice sa Reklamacie a komunikuje jasngm jednoduchgm a zrozumitelngm
sp6sobom.

2.3 Postupy odpovedania na Reklaméciu

2.3.1 Odpoved na staznost klienta vypractva Compliance manager Obchodnika.

2.3.2 Obchodnik ozndmi klientovi zaver z preverenia Reklaméacie ako ivykonané
zistenia pisomne spolu s odévodnenim v lehote 30 kalendarnych dni odo dina
prijatia Gplnej Reklamacie, obsahujlcej vSetky nalezitosti uvedené v bodoch 2.1.3
a2k,

2.3.3 Pokial' nie je mozZné z objektivhych dévodov o Reklamacii rozhodnit v lehote
uvedenej v bode 2.3.2, Obchodnik klienta pisomne o tejto skutocnosti informuje
spolu s terminom vybavenia Reklamacie, ktorg nebude dlhsi ako 60 kalendarnych
dni odo dna prijatia Gplnej Reklamacie, obsahujicej vSetky naleZitosti uvedené
v bodoch 2.1.3 a 2.1.4.

2.3.4 Ak na zdklade preskimania dospeje Obchodnik k zisteniu, Ze Reklamacia nie je
opodstatnend, Reklaméciu zamietne a ozn@mi to spolu s dévodmi zamietnutia
klientovi. Pokial klient dévody zamietnutia svojej Reklamacie neuznd alebo
opatrenia prijaté na napravu pokladda za nepostadujice, je opravneng obratit sa
na Obchodnika so Ziadostou o preskiimanie vybavenia Reklamacie, pricom tato
Ziadost musi Obchodnikovi dorugit najneskér do 15 kalendarnych dni odo dria
dorucenia zamietnutia Reklaméacie klientovi, inak Obchodnik na tato Ziadost
neprihliada. V tomto pripade zadina plynat nova lehota 30 kalendarnych dni na
vybavenie Ziadosti.

2.3.5 Ak doslo k podaniu Ziadosti o preskimanie vybavenia Reklaméacie pokladd sa
Reklaméacia za definitivne vybavenli ozndmenim o v{sledkoch takéhoto
preskimania klientovi.

2.3.6 Ak dalSia opakovanéd Reklamacia podané tgm istgm klientom v rovnakej veci
neobsahuje nové skutoénosti, sprévnost jej vybavenia sa op&tovne nekontroluje,
ani sa o tom klient neupovedomi.

2.3.7 Naklady spojené s vybavovanim Reklamacie zndsa Obchodnik.

2.3.8 Reklaméacia a staznost Klienta sa posudzuji v jednotnom reZime podla tohto
Reklamaéného poriadku. Ak Klient svoje podanie oznadi ako staznost, Obchodnik
ho vybavi postupom podla tohto Reklamaéného poriadku a lehoty podla bodov
2.3.2 a 2.3.3 sa uplatnia rovnako.

2.4. Evidencia

2.4.1. Obchodnik zabezpedi vedenie evidencie a archivacie podangch Reklamacii
oddelene od evidencie ostatngch pisomnosti tak, aby poskytovala Gdaje potrebné
na kontrolu vybavovania staZnosti. Evidencia musi obsahovat najmd tieto Gdaje:
meno, priezvisko/obchodné meno klienta, datum doruéenia Reklamécie, forma
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Reklamacie, meno, priezvisko pracovnika, ktor Reklaméciu prijal, predmet
Reklamacie, v{sledok Setrenia, spésob vybavenia Reklamacie, prijaté opatrenia
a terminy ich splnenia, podpis Compliance managera, datum odoslania
ozndmenia Klientovi o zavere z preverenia Reklamacie.
2.5. Vnuatorné sledovanie a vyhodnocovanie Reklamacii

2.5.1. Obchodnik priebezne analyzuje Gdaje ziskané v ramci vybavovania Reklamacii
s cielom zabezpedit identifikdciu a rieSenie opakujicich sa systémovgch
problémov a potencialnych operaéngch a pravnych rizik, a to najma: (a) analgzou
pri¢in jednotlivgch staznosti s cielom identifikovat hlavné pric¢iny, ktoré sa
spolo¢né pre dang typ staznosti, (b) postidenim, &i takéto hlavné pri¢iny mézu mat
vplyv aj na iné procesy alebo produkty vratane tgch, na ktoré sa Reklamacia
nepriamo vztahuje, (c) v opodstatnengch pripadoch odstranenim tgchto hlavngch
pricin.

3. ZAVERECNE USTANOVENIA

3.1 V pripade ak stanovisko Obchodnika k predmetnej Reklamacii plne neuspokojuje
poziadavky Klienta, mé tento moZnost obratit sa na prislusng organ dohladu, ktorgm je
Narodna banka Slovenska. V pripadoch, ktoré sa tgkaja viac ako jedného &lenského
§tatu, sa Klient méze rozhodnit podat staznost prostrednictvom prislusngch orgénov
¢lenského statu podla jeho bydliska. Obchodnik v silade s § 69 ods. 4 zdkona &.
566/2001 Z. z. o cenn{ch papieroch a investi¢ngch sluzbach zabezpeduje pre Klienta
moznost vyuZit mechanizmus mimostdneho rieSenia staznosti a sporov. Klient, ktorg je
spotrebitelom, m& pravo podat navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu subjektu
alternativneho rie$enia sporov zapisanému v zozname, ktor{ podla zdkona &. 391/2015
Z. z. o alternativnom rieseni spotrebitelskgch sporov vedie Ministerstvo hospodarstva
Slovenskej republiky a zverejiiuje ho na svojom webovom sidle. Aktualny zoznam
subjektov alternativneho rieSenia sporov a kontaktné Gdaje subjektu prislusného pre
Obchodnika Obchodnik zverejiiuje na svojej internetovej stranke. Pravo Klienta obratit
sa na sGd tgm nie je dotknuté.

3.2 Ostatné pravne vztahy medzi Obchodnikom a klientom v{slovne neupravené tgmto
Reklama&ngm poriadkom, sa bud riadit prislusngmi ustanoveniami jednotlivgch Zmlav
uzavretgmi medzi Obchodnikom a klientom, prislusngmi ustanoveniami VOP, prislusngmi
ustanoveniami Zakona o cenn{ch papieroch, Obdianskeho zdkonnika, Obchodného
zdkonnika a ostatngch savisiacich pravnych predpisov platngch na Gzemi SR, a to v
tomto poradi. Pre zamedzenie pochybnosti, tgmto nie je dotknutd ochrana spotrebitela,
poskytnutd mu préavom krajiny, kde ma obvyklg pobyt v zmysle &lanku 6 ods. 2
Nariadenia Eurdpskeho parlamentu a Rady &. 593/2008 o rozhodnom préave pre zmluvné
zavazky (Rim 1).

3.3 Obchodnik na poZiadanie prislusného vnatrostatneho orgénu poskytne informacie o
vybavovani reklamacii tomuto organu.

3.4 Obchodnik je opravneng z dévodu zmien v obchodnej politike alebo zmien préavnych
predpisov alebo na zéklade vgvoja na finanénom trhu alebo vgvoja préavneho alebo
podnikatelského prostredia alebo v zdujme bezpeéného fungovania systému finanéného
trhu alebo minimalizacie rizika tento Reklamaéng poriadok kedykolvek menit alebo
dopliiat. Obchodnik ur&i zverejnenim aktudline znenie Reklama&ného poriadku.

3.5 Tento Reklamaén( poriadok bol schvaleng predstavenstvom Obchodnika dia 29.12.
2022, s G¢innostou odo dna zverejnenia.

3.6 Reklamaén( poriadok bol zverejneng diia 01.01.2023.
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