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1 ASIAKASVALITUSTEN KASITTELY

Obsido

Group -konsernissa noudatetaan seuraavien kohtien mukaista prosessia

asiakasvalitusten kasittelyssa:

1)

Konsernin ylin johto maarittelee ja hyvaksyy yhtion asiakasvalitusten kasittelya
koskevat Kkirjalliset periaatteet ja ne annetaan yhtididen koko henkilokunnan
saataville tassa ohjeistuksessa.

Kunkin konserniyhtion toimitusjohtaja tarkastaa ja sen jalkeen ulkoistettu compliance
officer kasittelee riippumattomana toimintona ei-ammattimaisten asiakkaiden
tekemat valitukset asianmukaisesti ja mahdollisimman nopeasti.

Valituksen kohteena oleva yhtio rekisteroi asiakasvalitukset jarjestelmaansa seka
sdilyttaa tiedot asiakasvalituksista ja niiden ratkaisemiseksi toteutetuista
toimenpiteista. Kaikki asiakasvalitukset seka niiden vastaukset kasitellaan valituksen
kohteena olevan konserniyhtion hallituksessa.

Ko yhtion toimitusjohtaja yhteistydossa compliance-toiminnon kanssa raportoi
tarvittaessa tiedot valituksista ja valitusten kasittelysta toimivaltaiselle
viranomaiselle.

Konserniyhtididen riskienhallinta analysoi valitusten kasittelyssa saamiaan tietoja
sen varmistamiseksi, etta yhtidé havaitsee toistuvat ja systemaattiset virheet ja
mahdolliset oikeudelliset ja toiminnalliset riskit. Analysoinnin kohteena on esimerkiksi
valitusten syita valitustyyppien yhteisten perussyiden havaitsemiseksi seka arvio
siita, voivatko nama vaikuttaa myds yhtion muihin prosesseihin.

Konserni antaa kirjallista tietoa asiakkaille valitusten kasittelyprosessistaan
konsernin internetsivustolta loytyvassa Tiedot palveluntarjoajasta -asiakirjassa,
johon sisaltyy esimerkiksi tieto valituksen esittamistavasta, kasittelyajasta seka tieto
riitojen ratkaisemiseksi sovellettavista oikeussuojakeinoista.

Yhtiot kayttavat valituksen vastaamiseen selkeda ja ymmarrettavaa kielta, keraavat
ja tutkivat kaikki valitusta koskevat asiaankuuluvat todisteet seka tiedot, antavat
vastauksen ilman tarpeetonta viivytysta seka antavat asiakkaalle tiedot
valitusmenettelyn jatkamisesta riitoja kasittelevan elimen tai tuomioistuimen
kasiteltavaksi.
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2 TIETOJEN SAILYTTAMINEN

Konserniyhtiot sailyttavat tiedot asiakkaan lukuun suorittamistaan liiketoimista seka
muista asiakkaalle tarjoamistaan palveluista vahintaan viisi vuotta. Asiakkaan kanssa
tehdyt sopimukset, merkinta- ja lunastusasiakirjat sailytetaan vahintaan asiakassuhteen
keston ajan. Nama tiedot lokitietoineen ovat Finanssivalvonnan saatavilla ilman
viivytysta.

Tiedot sailytetdan muuttumattomina, mahdolliset muutokset (esim. korjaukset) ovat
kuitenkin jalkikateen todennettavissa. Kaikki Asiakkaaseen liittyvat asiakirjat sailytetaan
sahkdisessa muodossa FA Solutions -ohjelmistossa.
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