Invest4L.ife, o.c.p., a.s.

Vnutorny predpis 14L_05/2017
Koncepcia vybavovania st’aznosti

l.
Uvodné ustanovenia

Tato Koncepcia vybavovania staznosti (d’alej len ,,Koncepcia®) stanovuje postup

spolo¢nosti Invest4Life, o.c.p., a.s. (dalej len ,,J4L* alebo ,,Spolo¢nost™) pri rieSeni

staznosti klientov v stvislosti s poskytovanim investicnych sluzieb a investi¢nych

ginnosti. Ulelom  tejto  Koncepcie je  zabezpedit  primeranii  ochranu

klientov/stazovatel'ov, a to najma :

a) objasnit’ ofakavania tykajlice sa organizacie dohliadanych subjektov vo vztahu
k vybavovaniu st'aznosti;

b) poskytnut’ usmernenia k poskytovaniu informacii stazovatel'om;

€) poskytnit usmernenia k poskytovaniu odpovedania na staznosti;

d) zosuladit’ postupy I4L na vybavovanie staznosti, ktoré dostane;

e) zabezpelit, aby postupy I4L pre vybavovanie staznosti podlichali minimalnej trovni
zblizovania dohl'adu v Eurdpskej unii.

Spolocnost’ prijima tento vnutorny predpis v stlade s ustanovenim § 71e zakona ¢.

566/20001 Z.z. o cennych papieroch a investiénych sluzbach a 0 zmene a doplneni

niektorych zakonov (dalej len ,,ZoCP*) a v sulade s Metodickym usmernenim Utvaru

dohl'adu nad finan¢nym trhom Narodnej banky Slovenska (NBS) ¢. 2/2014 z 30.9.2014.

Staznostou sa na ucely tejto Koncepcie rozumie vyjadrenie nespokojnosti, ktoru

Spoloc¢nosti adresovala fyzicka osoba alebo pravnicka osoba vo vztahu k poskytovaniu

sluzieb alebo k vykonavaniu ¢innosti podliehajiacich dohl'adu NBS podl'a ZoCP.

Stazovatel'om sa na i¢ely tejto Koncepcie rozumie fyzicka osoba alebo pravnické osoba,

u ktorej sa predpokladd, Ze ma narok na to, aby I4L posudil staznost, a ktord st'aznost’

uz podala.

Tato Koncepcia sa nevztahuje na pripady, kedy I[4L dostane staznost, ktora sa

v skutocnosti tyka iného subjektu nez I4L. V takom pripade I4L odpovie st'aZovatel'ovi

a odkaze ho na prislusny subjekt, ktorého sa staznost’ tyka.

Téato Koncepcia sa nevzt'ahuje na pripady, kedy 4L dostane staznost’ na poskytované

sluzby a vykonavané Cinnosti iné ako tie, ktoré podliehaji dohladu NBS. V takom

pripade I4L odpovie stazovatel'ovi, Ze jeho staZnost' sa netyka sluzieb resp. ¢innosti,

ktoré poskytuje 14L a pripadne ho odkaZze s jeho staznost’ou na prislusny subjekt (pokial

je tento prislusny subjekt [4L znamy).

1.
Sposob uplatnenia st’aZnosti

Klient moze svoju st'aznost’ uplatnit’ pisomne (listom, faxom, e-mailom) alebo ustne.
Staznost’ klienta uplatnenti e-mailom je spolo¢nost’ povinna vytlacit’ v listinnej forme.
O ustne uplatnenej staznosti musi byt vyhotoveny zapis podpisany stazovatel'om
a opravnenym zastupcom spoloc¢nosti. Stazovatel’ mdze uplatnit’ st'aznost’ ustne vylucne
osobne, na pracovisku spoloCnosti (tj. nie prostrednictvom prostriedkov
telekomunikacnej techniky).

Kazda staznost’ musi obsahovat identifika¢né udaje klienta:

a) meno (nazov),



b) rodné &islo (ICO),

c) adresu (sidlo spolo¢nosti),

d) kontaktné uidaje na klienta (napr. telefon, e-mail),

e) datum podania st'aznosti.

Klient je dalej povinny v staznosti urcito, zrozumitelne, spravne a presne uviest
reklamované skutocnosti, ktoré namieta, spolu s uvedenymi datami, Cislami, a ¢iastkami
a svoje tvrdenia aj vierohodnym sposobom preukazat, najmi predloZzenim pravne
relevantnych dokladov, ktoré je povinny obstarat’ na svoje vlastné naklady. Klient je
zéaroven v tejto staznosti povinny uviest' aj prava, ktoré tymto spdsobom voci 4L
uplatiyje.

Pokial’ staznost’ klienta nema nalezitosti uvedené v bode 2 tohto ¢lanku, I4L vyzve
klienta na doplnenie udajov v lehote do 30 kalendarnych dni. Ak tak klient v lehote
podla predchddzajtcej vety neucini, I14L nie je povinny sa jeho staznostou zaoberat’ a
skumat’ jej opravnenost’ (na uvedenu skuto¢nost’ ho I4L vo svojej vyzve upozorni). Ak
klient odstrani nedostatky svojej staznosti, od tohto momentu za¢ina plynat’ lehota na
vybavenie st’aznosti podl'a ¢lanku III. tejto Koncepcie.

Klient je povinny I4L poskytnut’ vSetku su¢innost’ potrebnu na objasnenie a preskimanie
uplatnenej staznosti. Pokial' odmietne tuto sucinnost’ poskytnut, I4L nie je povinny
vykonat’ d’alSie preverenie st'aznosti a nie je povinny d’alej skimat’ jej opravnenost. 14L
je povinny klienta dostatocne informovat' o tom, Ze v zdujme riadneho vybavenia
staznosti je povinny poskytnit’ 4L pozadovanu sO¢innost, priCom v pripade
neposkytnutia suc¢innosti nebude jeho staznost’ vybavena.

M.
Lehoty na vybavovanie st’aznosti

Staznost’ klienta je spolocnost’ povinna vybavit’ v lehote 30 (tridsat’) kalendarnych dni
odo diia jej uplatnenia klientom. V pripade, ak st'aznost’ Klienta nespliia néleZitosti podla
¢lanku II. ods. 2 tejto Koncepcie, lehota zacina plynit’ odo dila odstranenia nedostatkov
staznosti zo strany Klienta. Vo zvlast zlozitych pripadoch je spolo¢nost’ povinna vybavit’
staznost’ klienta v lehote 90 (devétdesiat) kalendarnych dni odo dna jej uplatnenia
Klientom.

Ak je na vybavenie staznosti potrebna sucinnost’ alebo vyjadrenie iného subjektu, lehota
na vybavenie st'aznosti neplynie po dobu, pocas ktorej sa staznost'ou zaobera iny subjekt.

V.
Sposob vybavovania st’aZnosti

Staznosti klientov spolo€nosti vybavuje utvar spolo¢nosti, do ktorého pdsobnosti

staznost’ klienta prislicha z obsahového a vecného hladiska. Zamestnanci Utvaru

spolo¢nosti, ktory je prisluSny na vybavenie staznosti klienta, su opravneni pri

vybavovani staznosti poziadat’ o potrebnt si¢innost’ a pomoc iné Gtvary spolo¢nosti.

Spolo¢nost’ si ur€uje tieto zaklade kritéria, ktory utvar spoloc¢nosti je povinny vybavit

staznost’ podl'a obsahového alebo vecného hl'adiska staznosti :

a) DEA — ak sa staznost’ tyka sluzieb poskytnutych DEA,

b) BOF - ak staznost’ spada do kompetencie BOF;

c) COM — vsetky ostatné staznosti resp. staznosti, ktoré nespadaju do pdsobnosti DEA
alebo BOF.

Rozhodnutie o staznosti v prvom stupni podpisuje bud’ vedici prislusného utvaru

spolocnosti, do ktorého posobnosti vybavenie staznosti prislicha alebo CEO.

Rozhodnutie o staznosti v druhom stupni podpisuje CEO (v pripade ak o st'aznosti

v druhom stupni rozhoduje generalny riaditel’) alebo ¢lenovia predstavenstva v stlade so

sposobom konania za spolo¢nost’ zapisanym v obchodnom registri (v pripade ak

0 staznosti v druhom stupni rozhoduje predstavenstvo).
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I4L pri vybavovani st'aznosti dodrziava nasledovné postupy :

a) zhromazd'uje apreveruje vSetky relevantné dokazy a informdacie tykajuce sa
staznosti;

b) komunikuje so stazovatel'om jasnym, jednoduchym a zrozumite'nym sposobom;

¢) poskytne stazovatel'ovi odpoved’ na jeho st'aznost’ v lehote urcenej v ¢lanku II1. tejto
Koncepcie;

d) vpripade, Ze uplne alebo Ciastoéne zamietol staznost, komplexne vysvetli
stazovatel'ovi svoje stanovisko a informuje ho 0 d’alsich moznostiach uplatnenia jeho
staznosti.

V.
Rozhodnutie o st’aznosti v prvom stupni

Rozhodnutie o staznosti musi mat’ pisomnt formu, pricom méze byt klientovi dorucené
formou listu, faxom alebo e-mailom. Rozhodnutie 0 st'aznosti obsahuje vyjadrenie o tom,
¢i spolocnost’ staznosti vyhovela alebo nevyhovela. V pripade, ak spolo¢nost’ st'aznosti
klienta vyhovie, bude v rozhodnuti uvedené oddvodnenie a spdsob, akym bude
realizovana klientova poziadavka na napravu, ktora je obsiahnuta v st'aznosti. V pripade,
ak spolo¢nost’ st’aznosti klienta nevyhovie, bude rozhodnutie obsahovat’ odévodnenie,
preco staznosti nie je vyhovené.

V pripade, ak klient v st’aznosti zZiada spolocnost’ 0 poskytnutie informacii resp. staznost’
klienta ma taka povahu, Ze nie je mozné rozhodnit’ o jej vyhoveni resp. nevyhoveni, za
rozhodnutie podl'a odseku 1 tohto bodu sa povazuje aj odpoved’ spolo¢nosti na staznost’
klienta, ktorou spoloc¢nost’ poskytuje klientovi prislusné informacie pozadované klientom
resp. akakol'vek ina odpoved’ spolo¢nosti na staznost’ klienta.

VI.
Druhostupiiové preskimanie rozhodnutia o st’aznosti. Opakovana st’aznost’.

V pripade, ak staznosti klienta nebolo v prvostupfiovom rozhodnuti spolo¢nosti
vyhovené, moze sa klient obratit s opakovanou staznostou na spolo¢nost. Na
preskiimanie opakovanej staznosti je prisluSny generalny riaditel’ spolo¢nosti, ktory
stcasne preskima aj povodnu staznost’ a rozhodne o opakovanej st'aznosti. V pripade,
ak generalny riaditel’ opakovanej staznosti klienta vyhovie, prvostupiiové rozhodnutie sa
zruSuje, pricom generalny riaditel’ vo svojom rozhodnuti uvedie sposob, akym bude
realizovanad klientova poziadavka na napravu. V pripade, ak generalny riaditel
opakovanej staznosti klienta nevyhovie, je rozhodnutie generalneho riaditel'a kone¢né.
Pre rozhodovanie generalneho riaditel’a o opakovanej Ziadosti plati primerane ¢lanok V.
ods. 2.

Postup podl'a odsekov 1 a2 tohto bodu je zachovany, pokial’ o opakovanej st'aznosti
rozhoduje namiesto generalneho riaditel’a predstavenstvo spolo¢nosti.

V pripade, ak I4L vo vztahu k staZovatelovi zaujme stanovisko, ktoré uplne
neuspokojuje poziadavky stazovatela, [4L sa zavdzuje stazovatelovi komplexne
vysvetlit' svoje stanovisko a informovat' ho 0 d’alSich moZnostiach uplatnenia jeho
staznosti, napr. o dostupnosti mechanizmu alternativneho rieSenia sporov, alebo
prislusnych vnutrostatnych organoch a pod.

VILI.
Vnutorné sledovanie a vyhodnocovanie vybavenych st’aznosti

Spolo¢nost’ je povinna priebezne analyzovat' udaje ziskané v ramci vybavovania
staznosti s cielom, aby identifikovala a rieSila vSetky opakujlice sa alebo systémové
problémy a potencidlne pravne a operacné rizikd, konkrétne :



a) analyzovanim pri¢in jednotlivych staznosti s cielom identifikovat’ hlavné priciny,
ktoré su spoloc¢né pre dany typ st’aznosti;

b) posudenim, ¢i takéto hlavné pri¢iny mézu mat’ vplyv na iné procesy alebo produkty
vratane tych, na ktoré sa staznost’ priamo nevztahuje;

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

VIII.
Evidencia st’aZnosti

Spoloc¢nost’ je povinna evidovat’ vSetky uplatnené staznosti klientov. Spolo¢nost’ eviduje
Vv elektronickej forme zoznam vSetkych st'aznosti klientov s uvedenim poradového ¢isla
staznosti, ddtumu uplatnenia st'aznosti, mena a priezviska st'azovatel'a, stru¢ného popisu
predmetu st’aznosti, utvar spolo¢nosti, ktory je prislusny za vybavenie st'aznosti a datumu
rozhodnutia o staznosti.

Elektronicka evidencia staznosti je chranend heslom, ktoré je zname vylucne ¢lenom
predstavenstva a zamestnancovi zodpovednému za vykon funkcie dodrziavania.
Spolo¢nost” eviduje v listinnej forme vSetky staznosti klientov (listy, faxy, e-maily,
zapisy o ustne podanych staznostiach), rozhodnutia o st'aznostiach, ako aj ostatnu
dokumentéciu stvisiacu so st'aznost’ami.

VIII.
Oznamovanie informacii o st’aznostiach a 0 vybavovani st’aZnosti.
Poskytovanie informacii st'aZovatel’om a verejnosti.

I4L poskytne na poZiadanie informécie o st'aznostiach a 0 vybavovani staznosti NBS

a inym prisluSnym vnutros§tatnym organom.

Udaje podl'a odseku 1 obsahuijt :

a) pocet prijatych staznosti;

b) c¢lenenie prijatych staznosti podla vnuatroStatnych kritérii alebo podla vlastnych
kritérii.

I4L poskytne na poziadanie stazovatel'a informacie o postupe dohliadaného subjektu pri

vybavovani staznosti.

I4L zverejiiuje na svojej internetovej stranke ... aktualne znenie tejto Koncepcie, t.j. ku

Koncepcii, ako aj K presnym, jasnym aaktualnym informaciam o postupe pri

vybavovani staZznosti ma pristup nielen ktorykol'vek stazovatel’, ale aj ktorykol'vek

uzivatel’ internetu (verejnost’).

IX.
Zavereéné ustanovenia

Tento vnutorny predpis, tj. Koncepcia nadobtiida uc€innost ditlom jej schvalenia
predstavenstvom.

Predstavenstvo 14L je zodpovedné za implementaciu tejto Koncepcie a sledovanie jej
dodrziavania.

V TrencCine, dia : ...........cccuvveee...

Radek Mann, MBA
Predseda predstavenstva
Invest4L.ife, o.c.p., a.s.



