Koncepcia vybavovania staznosti

Spolo€nosti European Investment Centre, o.c.p., a.s. (EIC)

v zmysle Metodického usmernenia

Utvaru dohPadu nad finanénym trhom Narodnej banky Slovenska
¢. 2/2014 z 30. septembra 2014

Clanok 1

Zakladné ustanovenia

1. Koncepcia vybavovania staznosti (dalej len "KVS") spolo¢nosti European Investment
Centre, 0.c.p., a.s. so sidlom Mlynské nivy 43, 821 09 Bratislava, ICO 36864633,
zapisanej v Obchodnom registri vedenom Okresnym sudom Bratislava |., oddiel. Sa,
vlozka ¢. 4851/B (dalej len ,obchodnik) vytvara audrzuje funkény systém na
vybavovanie staznosti, ktory umoznuje ich spravodlivé vybavovanie ako aj identifikaciu
a zmiernenie moznych konfliktov zaujmov. Taktiez upravuje vSetky pravne vztahy
vznikajuice medzi klientom (resp. stazovatelom) a obchodnikom na zaklade a v savislosti
s uplatiovanim staznosti klientov, ktoré suvisia s kvalitou alebo spravnost'ou
poskytovania investiénych sluzieb, ktoré obchodnik vykonava pre klientov na zaklade
zmluv uzavretych medzi obchodnikom a klientom, najma postupy a lehoty vybavovania
tychto staznosti, spdsob uhrady nakladov spojenych s tymito staznostami a vSetky
ostatné suvisiace pravne vztahy.

2. Zastaznost’ sa povazuje pisomné podanie klienta alebo potencialneho klienta, v ktorom

Klient alebo potencialny klient vyjadruje svoj nesuhlas so sposobom vykonavania a
vysledkom konkrétnej sluzby poskytovanej spolonostou podia zakona o cennych

papieroch. Staznost’ méze podat’ kazdy klient ako aj potencialny klient.

Clanok 2

Evidencia st'aznosti



1. Obchodnik vedie o vSetkych dorucenych staznostiach riadnu vnutornu evidenciu
pridelenim interného evidencného Cisla zo zabezpeCeného -elektronického registra

a v sulade s lehotami viazucimi sa na evidenciu staznosti.

Clanok 3

Oznamovanie informacii o staznostiach a o vybavovani staznosti

1. Obchodnik na poziadanie poskytne informacie o st'aznostiach a o0 vybavovani staznosti
prislusnym vnutroStatnym organom.

2. Tieto informacie mozu obsahovat’ tdaje o podte prijatych staznosti &lenenych podia
vnutrostatnych kritérii, kritériach pozadovanych prisluSnym vnutroStatnym organom,
pripadne podla vlastnych kritérii, ak vnutroStatne kritéria nie st uréené alebo kritéria

neurCil prislusny vnutrostatny organ.

Clanok 4

Vndtorné sledovanie a vyhodnocovanie vybavenych staznosti

1. Pracovnik povereny vnuatornym sledovanim a vyhodnocovanim staznosti obchodnika
priebeZne analyzuje Udaje ziskané v ramci vybavovania staznosti s cielom zabezpegit
identifikaciu a rieSenie vsSetkych opakujucich sa alebo systémovych problémov a

potencialnych pravnych a operacnych rizik.

Clanok 5

Poskytovanie informacii stazovatelom a verejnosti

1. Obchodnik na poziadanie stazovatela poskytne staZovatelovi informéacie o postupe
obchodnika pri vybavovani staznosti pisomnou formou.

2. Informacie o postupe pri vybavovani staznosti zverejhuje obchodnik vo forme KVS,
ktora sa nachadza na prevadzkach a tiez aj na webovom sidle obchodnika.

3. Obchodnik poskytne stazovatelom jasné, presné a aktualne informéacie o postupe pri
vybavovani staznosti a taktiez bude informovat stazovatela o vSetkych délezitych
skuto€nostiach suvisiacich s vybavovanim jeho staznosti v zmysle ¢lanku 6 postupu

obchodnika pri vybavovani staznosti.



Clanok 6

Postup obchodnika pri vybavovani staznosti

1. Klient je opravneny uplatnit’ staznost’ u obchodnika.

2. Klient je povinny staznost’ uplatnit’ voci obchodnikovi spésobom uvedenym v bode 6.3
tejto KVS.
3. Klient je povinny uplatnit’ staznost’ pisomne (listom alebo emailom) a staznost’” musi

obsahovat’ identifikaéné Udaje klienta: meno (nazov), rodné &islo (ICO), adresu (sidlo
spolocnosti), Cislo klientskeho uctu a kontaktné udaje na klienta (telefén) a datum. Klient
je dalej povinny v staznosti uréito, zrozumitelne, spravne a presne uviest' reklamované
skutocnosti, ktoré namieta, spolu s uvedenymi datami, Cislami, a Ciastkami a svoje
tvrdenia aj vierohodnym sposobom preukazat’, najma predlozenim pravne relevantnych
dokladov, ktoré je povinny obstarat’ na svoje vilastné naklady. Klient je zaroven v tejto
staznosti povinny uviest’ aj prava, ktoré tymto spésobom voci obchodnikovi uplatriuje.

4. Pokial si klient nesplni povinnosti uvedené v bode 6.3 tejto KVS, obchodnik nie je
povinny sa jeho staznostou zaoberat' a skimat’ jej opravnenost’, pokial klient neodstrani
nedostatky prip. nedoplni podstatné nalezitosti svojej staznosti. Ak klient odstrani
nedostatky svojej staznosti, od tohto momentu zacina plynat' lehota na vybavenie
staznosti podia tejto KVS.

5. Klient je povinny obchodnikovi poskytnut' vSetku sucinnost’ potrebnu na objasnenie
a preskimanie uplatnenej staznosti. Pokial odmietne tuto su&innost poskytnit,
obchodnik nie je povinny vykonat’ dalSie preverenie staznosti a nie je povinny dalej

skumat’ jej opravnenost..

Clanok 7

Postupy odpovedania na st'aznosti

1. Obchodnik zhromazduje a preveruje vSetky relevantné ddkazy a informacie tykajuce sa

staznosti. Komunikuje jasnym, jednoduchym a zrozumitelnym spsobom.



2. Staznost' vybavuje obchodnik spravidla do 30 dni odo drfia jej dorucenia, resp.
v zlozitejSom pripade do 60 dni po uplatneni staznosti klientom. Rozhodnut’ o
opravnenosti staznosti je opravneny obchodnik, ktory v ramci svojej pravomoci méze
vykonat' dalSie preverenie staznosti a odborné posudenie podstatnych veci, pricom
celkové vybavenie staznosti by nemalo trvat dlhsie ako 60 kalendarnych dni. Cas
potrebny na odborné posudenie reklamovanej skuto¢nosti sa nezapocCitava do lehoty

potrebnej na rozhodnutie o opravnenosti staznosti uvedenej v uvodnej vete tohto bodu
KVS.

3. Pokial nie je mozné staznost’ z objektivnych dévodov vybavit’ ani vo vy$$ie uvedenej
lehote 30 dni, resp. 60 dni je obchodnik povinny klienta pisomne informovat
0 uskutocnenych ukonoch a o termine, kedy bude pravdepodobne vybavovanie st'aznosti
ukoncené.

4. O spbsobe vybavenia st'aznosti vyda obchodnik klientovi pisomnu odpoved' v lehotach
uvedenych v bode 7.2 tejto KVS. Pisomnu odpoved vyda obchodnik klientovi aj vtedy, ak
nevyhovie st'aznosti v celom rozsahu.

5. Obchodnik v pripade, ze vo vztahu k predmetu staznosti zaujme stanovisko, ktoré uplne
neuspokojuje poziadavky staZovatela, komplexne vysvetli stazovatelovi svoje stanovisko
a informuje ho o dalSich moznostiach uplatnenia jeho staznosti, napr. o dostupnosti
mechanizmu alternativneho rieSenia sporov, alebo prislusnych vnutrostatnych organoch

a pod.

Clanok 8

Naklady spojené s vybavovanim staznosti

1. Pokial nie je v tejto KVS uvedené inak, naklady spojené s vybavovanim staznosti bez

ohladu na to, &i je opravnena alebo nie je opravnena, uhradza obchodnik.

Clanok 9

Zavere€né ustanovenia

1. Obchodnik a klient sa dohodli, Zze ostatné pravne vztahy medzi obchodnikom a klientom
vyslovne neupravené touto KVS, sa budu riadit’ prislusnymi ustanoveniami jednotlivych

Zmluv uzavretymi medzi obchodnikom a klientom, Zakonom o cennych papieroch,



Obchodnym zakonnikom a ostatnymi suvisiacimi pravnymi predpismi platnymi na uzemi
Slovenskej republiky, a to v tomto poradi.

2. Zodpovednym za v€asné vybavenie staznosti a opatrenia prijaté na rieSenie staznosti je
prisluny usek, do ktorého kompetencie spada podla reklamovaného obsahu vybavenie
staznosti. Pokial nie je z obsahu staZnosti jednozna&né v koho kompetencii je jej
vybavenie zodpoveda za jej vybavenie predstavenstvo spolocnosti, ktoré prip. pisomne
poveri na vybavenie staznosti konkrétneho pracovnika obchodnika.

3. Obchodnik je opravneny z dévodu zmien v obchodnej politike obchodnika alebo zmien
pravnych predpisov alebo na zaklade vyvoja na finanénom trhu alebo vyvoja pravneho
alebo podnikatelského prostredia alebo v zaujme bezpedného fungovania systému
finanéného trhu alebo minimalizacie rizika tito KVS kedykolvek menit' alebo dopifiat’.
Obchodnik ur€i zverejnenim na svojom webovom sidle aktualne znenie KVS. Ak sa tak
nestane, zmeny a doplnky nadobudaju ucinnost’ v den ktory je v zmenenej KVS uvedeny.
Ak klient po zverejneni zmenenej KVS vykona akykolvek tkon vo&i obchodnikovi alebo
pokracuje v prijimani investicnych sluzieb obchodnika tak, ze z danej situacie je zrejmé,
Ze ma volu v danom zmluvnom vztahu s obchodnikom pokracovat’ alebo svojim konanim
potvrdi, Ze sa so znenim zmenenej alebo doplnenej KVS oboznamil. Ak klient v uvedenej
lehote vyjadri svoj nesuhlas so zmenou KVS a neddjde k dohode, je klient opravneny svoj
zmluvny vztah s obchodnikom ukonCit’ vypovedou s okamzitou ucinnostou. Rovnako
obchodnik je opravneny v takomto pripade svoj zmluvny vztah s klientom vypovedat’
s okamzitou uginnostou a vyhlasit' svoje pohladavky vogi klientovi za okamzite splatné.
Ak je podia KVS obchodnik opravneny menit’ akékolvek podmienky KVS jednostranne,
zmena prislusnej podmienky je u€inna zverejnenim, ak nie je v zverejneni urcené inak.

4. VSetky zmluvné vztahy uzatvorené medzi klientom a obchodnikom odo dna ucinnosti

tejto KVS sa riadia touto KVS, pokial v nej nie je uvedené inak.

V Bratislave, 1.12.2014

Ing. Roman Scherhaufer
Predseda predstavenstva



