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Reklamacény poriadok Investin, o.c.p., a.s.

1. Uvodné ustanovenia

Reklamacny poriadok Investin, o.c.p., a.s. (dalej ako ,,Investin“ alebo ,spolo¢nost”) stanovuje
postup pri podavani staznosti klientov v suvislosti s poskytovanim investi¢nych sluZieb
a vedlajsich sluzieb spoloénostou Investin.

Tento Reklamacny poriadok bol prijaty v sulade s ustanovenim ¢lanku 26 delegovaného
nariadenia Komisie (EU) ¢. 2017/565, v sulade s Metodickym usmernenim Utvaru dohladu nad
finanénym trhom Narodnej banky Slovenska (NBS) ¢. 2/2014 z30.9.2014 avnutornym
predpisom Koncepcia vybavovania staznosti.

Staznost moze podat kazdy klient, ako aj splnomocneny zastupca klienta, pricom podpis klienta
ako splnomocnitela na pisomnom plnomocenstve musi byt Uradne overeny. Staznostou sa
rozumie vyjadrenie nespokojnosti, ktord Investin adresovala fyzicka osoba alebo pravnicka
osoba vo vztahu k poskytovaniu sluZieb alebo k vykonavaniu ¢innosti podliehajucich dohladu
NBS podla zak. ¢. 566/2001 Z.z. o cennych papieroch a investi¢nych sluzbach v zneni neskorsich
predpisov.

Reklamacény poriadok sa nevztahuje na pripady, kedy Investin dostane staznost, ktora sa
v skutocnosti tyka iného subjektu neZ Investin. V takom pripade Investin odpovie stazovatelovi
a odkaze ho na prislusny subjekt, ktorého sa staznost tyka.

Reklamacny poriadok sa nevztahuje na pripady, kedy Investin dostane staznost na
poskytované sluzby a vykonavané ¢innosti iné ako tie, ktoré podliehaju dohladu NBS. V takom
pripade Investin odpovie stazovatelovi, Zze jeho staznost sa netyka sluZieb resp. ¢innosti, ktoré
poskytuje Investin a pripadne ho odkaze s jeho staznostou na prislusny subjekt (pokial je tento
prislusny subjekt Investin znamy).

2. Spdsob uplatnenia staznosti

Klient mdzZe svoju staznost uplatnit pisomne (listom, faxom, e-mailom) alebo Ustne. Staznost
klienta uplatnend e-mailom je spolocnost povinna vytlacit v listinnej forme. O Ustne uplatnenej
staznosti musi byt vyhotoveny zéapis podpisany stazovatelom a opravnenym zastupcom
spolo€nosti. Stazovatel moze uplatnit staznost Ustne vyluéne osobne, na pracovisku
spoloc¢nosti (t.j. nie prostrednictvom prostriedkov telekomunikacnej techniky).

Kazda staznost musi obsahovat identifikaéné Udaje Klienta:

a) meno (nazov),

b) rodné &islo (ICO),

c) adresu (sidlo spolo¢nosti),

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

e) datum podania staznosti.
Klient je dalej povinny v staznosti urdito, zrozumitelne, spravne a presne uviest reklamované
skutocnosti, ktoré namieta, spolu s uvedenymi datami, Cislami, a Ciastkami a svoje tvrdenia aj
vierohodnym spdsobom preukazat, najma predlozenim pravne relevantnych dokladov, ktoré je
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povinny obstarat na svoje vlastné naklady. Klient je zaroven v tejto staznosti povinny uviest aj
prava, ktoré tymto sp6sobom voci Investin uplatriuje.

Pokial staznost klienta nema naleZitosti uvedené v ods. 2.2 tohto ¢lanku, Investin vyzve klienta
na doplnenie Udajov v lehote do 30 dni odo dna dorucenia vyzvy. Ak klient v lehote podla
predchadzajlcej vety vady staznosti, na odstranenie ktorych bol vyzvany neodstrani, Investin
nie je povinny sa jeho staznostou zaoberat a skimat jej opravnenost (na uvedend skuto¢nost ho
Investin vo svojej vyzve upozorni). Ak klient odstrani nedostatky svojej staznosti, od tohto
momentu zacina plynut lehota na vybavenie staznosti podla ¢lanku 3. tohto Reklamacného
poriadku.

Klient je povinny Investin poskytnat vsetku sudinnost potrebnu na objasnenie a preskiimanie
uplatnenej staznosti. Pokial napriek vyzve Investin odmietne tuto sucinnost poskytnut, Investin
nie je povinny vykonat dalSie preverenie staznosti a nie je povinny dalej skiimat jej opravnenost
(na uvedenu skutocnost ho Investin vo svojej vyzve upozorni).

3. Lehoty na vybavovanie staZnosti

Staznost klienta je spolo¢nost povinna vybavit v lehote 30 (tridsat) dni odo dna jej uplatnenia
klientom. V pripade, ak staZnost Klienta nesplfia naleZitosti podla &ldnku 2. ods. 2.2 tohto
Reklamacného poriadku, lehota na vybavenie staznosti zadina plynat odo drna odstranenia
nedostatkov staznosti zo strany klienta. Vo zvlast zloZitych pripadoch je spolo¢nost povinna
vybavit staznost klienta v lehote 90 (devatdesiat) dni odo dia jej uplatnenia klientom, pricom
o tejto skutocnosti je spolocnost povinna informovat klienta najneskér do uplynutia lehoty na
vybavenie staznosti podla prvej vety.

Ak je na vybavenie staZnosti potrebna sucinnost alebo vyjadrenie iného subjektu, lehota na
vybavenie staznosti neplynie po dobu, pocas ktorej sa staznostou zaobera iny subjekt.

4, Spdsob vybavovania staznosti

Staznosti klientov spolo¢nosti vybavuje Gtvar spolocnosti, do ktorého pdsobnosti staznost

klienta prislicha z obsahového a vecného hladiska. Zamestnanci Utvaru spolocnosti, ktory je

prislusny na vybavenie staZnosti klienta, s opravneni pri vybavovani staznosti poZiadat

o potrebnu sucinnost a pomoc iné Utvary spolo¢nosti.

Spoloc¢nost podla obsahového alebo vecného hladiska staznosti urci, ktory Gtvar spolo¢nosti je

povinny vybavit staznost.

Rozhodnutie o staznosti v prvom stupni podpisuje bud veduci prislusného Utvaru spolo¢nosti, do

ktorého pbsobnosti vybavenie staznosti prislicha alebo CEO.

Rozhodnutie o staznosti v druhom stupni podpisuje CEO alebo ¢lenovia predstavenstva.

Investin pri vybavovani staZznosti dodrZiava nasledovné postupy :

a) zhromaiduje a preveruje vsetky relevantné dokazy a informacie tykajlce sa staznosti;

b) komunikuje so staZovatelom jasnym, jednoduchym a zrozumitelnym sp6sobom;

c) poskytne staZzovatelovi odpoved na jeho staznost vlehote uréenej v clanku 3. tohto
Reklamacného poriadku;

d) v pripade, Ze Uplne alebo liastoéne zamietol staznost, komplexne vysvetli staZovatelovi
svoje stanovisko a informuje ho o dalSich mozZnostiach uplatnenia jeho staznosti.

5. Rozhodnutie o staZnosti v prvom stupni

Rozhodnutie o staznosti musi mat pisomnu formu, pricom moze byt klientovi doruéené formou
listu alebo e-mailom. Rozhodnutie o staznosti obsahuje vyjadrenie o tom, ¢i spolo¢nost staznosti
vyhovela alebo nevyhovela. V pripade, ak spoloénost staznosti klienta vyhovie, bude v
rozhodnuti uvedené oddévodnenie a spbsob, akym bude realizovana klientova poZiadavka na
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napravu, ktora je obsiahnutd v staznosti. V pripade, ak spolo¢nost staznosti klienta nevyhovie,
bude rozhodnutie obsahovat odévodnenie, preco staznosti nie je vyhovené.

V pripade, ak klient v staznosti ziada spolo¢nost o poskytnutie informacii resp. staznost klienta
ma taku povahu, Ze nie je mozné rozhodnut o vyhoveni takejto staznosti resp. o odmietnuti
takejto staznosti, za rozhodnutie podla ods. 5.1 tohto ¢lanku sa povaZzuje aj odpoved spoloénosti
na staznost klienta, ktorou spolo¢nost poskytuje klientovi prislusné informacie pozadované
klientom resp. akakolvek ind odpoved spolo¢nosti na staznost klienta.

6. Druhostupriové preskimanie rozhodnutia o staznosti. Opakovana staznost.

V pripade, ak staznosti klienta nebolo v prvostupfiovom rozhodnuti spolo¢nosti vyhovené, moze
sa klient obratit s opakovanou staznostou na spolo¢nost. Na preskimanie opakovanej staznosti
je prislusny generélny riaditel spoloc¢nosti, ktory stéasne preskima aj povodnu staznost
a rozhodne o opakovanej staznosti. V pripade, ak generalny riaditel opakovanej staznosti klienta
vyhovie, prvostupriové rozhodnutie sa zrusuje, pricom generdlny riaditel vo svojom rozhodnuti
uvedie spdsob, akym bude realizovana klientova poZiadavka na ndpravu. V pripade, ak generdlny
riaditel opakovanej staznosti klienta nevyhovie, je rozhodnutie generédlneho riaditela konecné.
Pre rozhodovanie generalneho riaditela o opakovanej Ziadosti plati primerane ¢ldanok 5. ods. 5.2.
Postup podla odsekov 6.1 a6.2 tohto bodu je zachovany, pokial o opakovanej staznosti
rozhoduje namiesto generdlneho riaditela predstavenstvo spoloc¢nosti.

V pripade, ak Investin vo vztahu k staZovatelovi zaujme stanovisko, ktoré Uplne neuspokojuje
poZiadavky staZovatela, Investin sa zavazuje staZzovatelovi komplexne vysvetlit svoje stanovisko
ainformovat ho o dalSich moZnostiach uplatnenia jeho staZznosti, napr. o dostupnosti
mechanizmu alternativneho rieSenia sporov, alebo prislusnych vnutrostatnych organoch a pod.

7. Poskytovanie informacii stazovatelom a verejnosti.

Investin poskytne na poZiadanie staZovatela informacie o postupe dohliadaného subjektu pri
vybavovani staznosti.

Investin zverejiiuje na svojej internetovej stranke aktudlne znenie tohto Reklamaéného
poriadku, ako aj presné, jasné a aktudlne informécie o postupe pri vybavovani staznosti, ku
ktorym ma pristup nielen ktorykolvek staZovatel, ale aj ktorykolvek uZivatel internetu.

8. Mimosudne rieSenie sporov

Klienti, ktori su zaradeni v rdmci kategorizacie klientov do kategdrie neprofesionalni klienti, su
opravneni pouzit platformu rieSenia sporov online (dalej len ako ,RSO“) na rieSenie svojich
sporov, v jazyku, ktori si zvolia. Tito klienti m6Zu na alternativne rieSenie svojho sporu vyuzit
platformu RSO, ktora je dostupna na webovej stranke http://ec.europa.eu/consumers/odr/.
Neprofesiondlni klienti pri predkladani podania platforme RSO vyplnia elektronicky formular
staznosti. Informacie, ktoré predlozia, musia byt dostato¢né na urcenie prislusného subjektu
alternativneho rieSenia sporov online. Neprofesiondlni klienti mézu priloZit dokumenty na
podporu svojej staznosti.

Daldim spdsobom mimostdneho riedenia sporu je alternativne rie$enie sporu medzi
neprofesiondlnym klientom ako spotrebitelom a spolocnostou subjektom alternativneho
rieSenia sporov. V zmysle § 24 ods. 1 pism. a) zakona ¢. 391/2015 Z. z. o alternativhom riesSeni
spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov (,zakon“), Ministerstvo
hospodarstva Slovenskej republiky na svojom webovom sidle:
http://www.economy.gov.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/alternativne-riesenie-
spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-alternativheho-riesenia-spotrebitelskych-sporov
zverejfiuje zoznam subjektov alternativneho riesenia sporov. Klient ma pravo podat navrh na
zacatie alternativneho riesenia sporu subjektu alternativneho riesenia sporov, ak spolo¢nost
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staznost zamietla, alebo staznost nevybavila v lehote podla ¢lanku 3. tohto Reklamaéného
poriadku. Cielom je uzatvorenie pisomnej dohody o rieSeni sporu medzi klientom a
spoloénostou.

Tretim sp6ésobom mimosudneho rieSenia sporu je za asistencie tretej nestrannej osoby -
mediatora. Prostrednictvom mediatora bude klient so spoloénostou hladat rieSenia pocas
neformalneho a neverejného konania. Predpokladom mediécie je zaujem oboch stran dohodnut
sa. Medidtorom je fyzicka osoba zapisana v zozname mediatorov vedenom Ministerstvom
spravodlivosti Slovenskej republiky. Ministerstvo spravodlivosti Slovenskej republiky zverejiiuje
zoznam mediatorov na svojom webovom sidle: https://www.justice.gov.sk/Stranky/Nase-
sluzby/Civilne-pravo/Mediatori/Uvod.aspx. Vykon mediacie, zdkladné principy, organizaciu
a uc¢inky medidcie upravuje zdkon ¢. 420/2004 Z. z. o mediacii a o doplneni niektorych zdkonov
v zneni neskorsich predpisov.

9. Zaverecné ustanovenia

Investin je opravneny zddvodu zmien pravnych predpisov, alebo z dovodu potreby
efektivnejsieho procesu rieSenia reklamacii, kedykolvek jednostranne zmenit alebo doplnit tento
Reklamacny poriadok.

Investin zverejni zmenu reklamacného poriadku na webovom sidle spoloénosti v pisomnej forme
pred nadobudnutim ucinnosti tychto zmien, najneskor vsak v deri nadobudnutia ich d¢innosti.
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