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1.

Uvodné ustanovenia

1. Spolocnost QuantOn Solutions, a.s., o.c.p. so sidlom Rajska 7, 811 08 Bratislava,
/d’alej spolocnost/ vydava tito koncepciu vybavovania staznosti, ktorou
uréuje postup pri vybavovani staznosti (d’alej koncepcia alebo aj poriadok), na
zaklade a v suvislosti s uplathovanim reklamacii klientov voéi spoloénosti, ktoré
suvisia s kvalitou alebo spravnostou poskytovania investi¢nych sluzieb alebo
vedlajSich sluzZieb, ktoré spolo¢nost poskytuje Klientom na zaklade a v suvislosti s
uzavretymi zavazkovymi vztahmi, najma postupy a lehoty vybavovania reklamacii,
spbsob uhrady nakladov spojenych s tymito reklamaciami a vSetky ostatné suvisiace
pravne vztahy.

2. Koncepcia upravuje zasady suvisiace s postupom pri podavani, prijimani, evidovani,
vybavovani a kontrole vybavovania staznosti (alej aj reklamadcii) tak aby bol
vytvoreny a zabezpe€eny funk¢ny systém na vybavovanie staznosti/reklamécii.

3. Reklamdcia je staznost klienta a klientom uplatnené pravo zo zodpovednosti za vady
spOsobené pri poskytovani sluzieb a ¢innosti vo€i spolo€nosti, ato sposobom
a v lehotach podrla tohto poriadku.

4. Stazovatelom je klient /fyzickd alebo pravnickd osoba/, ktory staznost’ podéava
a u ktoré¢ho sa predpoklada, ze mé narok na to aby spoloc¢nost’ jeho st'aznost’ posudila.

2.
Podavanie st’aznosti

1. Staznost’ sa podava spravidla pisomne.

2. Pisomne podanad staznost musi byt dorucena do sidla spolo¢nosti. Pisomnost
obsahujuca staznost’ po jej zaevidovani /utvar back office/ je postipena tseku Sales,
ktory vedie evidenciu st'aznosti a zabezpeCuje jej vybavenie. Staznost’ alebo zaznam
o ustne podanej Ziadosti musi obsahovat’ najma:

- svoje identifika¢né udaje, ktoré zabezpecia jeho nezamenitelnost’, t.j. meno,

- priezvisko, rodné Cislo a adresu staZovatela ak ide o fyzicku osobu, nazov
alebo obchodné meno, sidlo, ICO stazovatela, ak ide o pravnicki osobu,
telefonicky kontakt

- reklamované skutocnosti, pricom klient je povinny urcito, zrozumitelne
spravne a presne uviest reklamované skutocnosti spolu s uvedenymi datami,
Cislami a Ciastkami asvoje  tvrdenia musi aj vierohodnym sposobom
preukazat, najmd predloZzenim pravne relevantnych dokladov, ktoré je
povinny obstarat’ na vlastné¢ naklady okrem pripadov, kedy osobitny pravny
predpis uklada dokazné bremeno obchodnikovi,

- prava, ktoré voci spolocnosti uplatiiuje,

- datum a vlastnoru¢ny podpis klienta.

3. V pripade, ak podand staznost nema potrebné nalezitosti, spolo¢nost’ vyzve
stazovatel’a na jej doplnenie.



4. Pokial' klient neodstrani nedostatky svojej st'aznosti, resp. staznost nedoplni,
spolo¢nost’ nie je povinnd sa jeho staznostou zaoberat. Rovnako spolo¢nost’ nema
povinnost’ vykonat’ d’alSie preverovanie podanej staznosti, ak klient odmietne
poskytnit’ pozadovanu sucinnost’. Pokial’ klient odmietne spolupracu, bez ktorej nie
je preverenie a vybavenie staznosti mozné, spolocnost’ nie je povinnd reklamaciu
vybavit’.

5. Ak klient odstrani nedostatky svojej reklamacie, od tohto momentu zac¢inaju plynut’
lehoty uvedené v €l. V1. tohto poriadku ur¢ené na vybavenie reklamacie.

6. Spolo¢nost’ je povinna prijimat’ vSetky podané staznosti. Prijaté staznosti, na ktorych
vybavenie alebo presetrenie nie je spolo¢nost prislusnd, je spolo¢nost’ povinna
postlpit’ organu prislusnému na jej vybavenie alebo preSetrenie a zaroven o tom
upovedomit’ stazovatela.

3.
Evidencia st’aznosti

1. Spolocnost’” vedie o vSetkych dorucenych st'aznostiach riadnu vnatornt evidenciu /v
stlade s lehotami viazlicimi sa na evidenciu st'aznosti/.
2. Evidencia musi obsahovat’ najma tieto udaje :
- pridelen¢ interné Cislo staznosti
- datum prijatia
- identifika¢né udaje klienta /meno, priezvisko, rodné ¢islo a adresa st'azovatela
ak ide o fyzicka osobu, nazov alebo obchodné meno, sidlo , ICO /prip. iné
Cislo registracie/ , ak ide o pravnicku osobu
- predmet st’aZnosti,
- kedy a komu sa staZznost’ pridelila alebo postipila na preSetrenie,
- rozhodnutie o vybaveni.

4.
Vybavovanie st’aznosti

1. Staznost’ vybavuje a preSetruje Usek Sales, ktory staZznost' vybavi sam, pripadne
postupi prislusnému tseku. VSetci zamestnanci st povinni pri preSetrovani staznosti
poskytnut’ potrebnu sucinnost’.

2. Staznost' nesmie vybavovat ani preSetrovat, osoba, proti ktorej tato staznost
smeruje, alebo v suvislosti s konanim ktorej konanim bola tato staznost’ podana a ani
osoba, ktord je podriadena tejto osobe.

3. O vybavenie reklamacie sa spiSe zaznam, ktory obsahuje tieto udaje

- meno, priezvisko a adresa st'azovatela ak ide o fyzicka osobu, nazov alebo
obchodné meno, sidlo , ICO, ak ide o pravnicku osobu

- predmet reklaméacie

- datum dorucenia reklamacie



- uvedenie osdb, ktorych sa st'aznost’ tyka

- vyhodnotenie, ¢i bola reklamdacia opravnena

- opatrenia prijaté na vybavenie reklamécie

- datum odoslania ozndmenia stazovatel'ovi o vysledku preSetrenia, ak sa takéto
oznamenie stazovatel'ovi odosiela.

4. O priebehu vybavovania a preSetrovania st'aznosti je osoba zodpovedna za preSetrenie
povinnda priebezne informovat Clena predstaventva /Statutdrny  organ/a
usek compliance officer.

5. Usek Compliance officer analyzuje udaje ziskané v ramci vybavovania staznosti,
s cielom zabezpecit identifikacie a rieSenia opakujicich sa alebo systémovych
problémov, a potencidlnych pravnych ¢i operacnych rizik.

S.
Lehoty na vybavenie st’aznosti

1. Spolocnost’ je povinna presetrit’ a vybavit’ staznost’ bezodkladne, spravidla do 30 dni
odo dna jej uplatnenia.

2. V pripadoch néaro¢nych na preSetrenie a vybavenie je spolo¢nost’ povinnad staznost
presetrit’ a vybavit' najneskdér do 60 dni odo dna doruCenia staznosti. O tejto
skuto¢nosti informuje stazovatela. Pokial' nie je mozné z objektivnych dévodov
staznost’ vybavit’ vo vysSie uvedenej lehote, spolo¢nost’ je povinna klienta pisomne
informovat’ o uskutocnenych tikonoch a o pravdepodobnom termine vybavenia jeho
st'aznosti.

3. Pisomné staznost’ je uplatnena v defi, kedy bola spoloénostou zaevidovani. Ustne
podand staznost' je uplatnend v defi vyhotovenia zdznamu, ktory spiia vietky
nalezitosti podl'a €l. II. ods. 2 tohto dokumentu.

6.
Oznamenie o vybaveni st’aznosti

1. Spolo¢nost na poziadanie stazovatel'a pisomne poskytne stazovatelovi informacie
o postupe pri vybavovani staznosti. V ozndmeni informuje staZovatela o vsetkych
dolezitych skuto¢nostiach stvisiacich s vybavovanim jeho st'aznosti

2. Spolo¢nost’ oznamuje stazovatel'ovi vysledok presetrenia pisomne s odovodnenim, ¢i
je staznost’ opodstatnend alebo neopodstatnend do 30 dni odo diia jej uplatnenia.

3. V pripade, ak spolocnost’ zistila opodstatnenost’ st'aznosti, uvedie v ozndmeni aj
opatrenia prijaté alebo vykonané na odstranenie zistenych nedostatkov, prip. lehotu,
dokedy budi najneskor nedostatky odstranené.

4. Opodstatnend st'aznost’ sa povazuje za vybavenu, ak sa prijali opatrenia na odstranenie
zistenych nedostatkov a pricin ich vzniku.

5. Vybavena staznost’ sa zaklad4 do jeho klientskej zloZzky.



6. Spolo¢nost na poziadanie poskytne informacie o staznostiach a o vybavovani
staznosti prislusSnym organom. Tieto informdcie moézu obsahovat’ udaje o pocte
prijatych staznosti podl'a pozadovanych kritérii, pripadne podla vlastnych kritérii, ak
tieto nie su urcené vnutrostatnym predpisom, resp. prisluSnym orgédnom.

7.
Interné sledovanie a vyhodnocovanie st’aznosti

1. Spolo¢nost’ priebezne analyzuje tidaje ziskané v ramci vybavovania st'aznosti s ciel'om
identifikacie a rieSenia opakujucich sa lebo systémovych problémov a potencidlne
pravnych a operac¢nych rizik

2. Zatym ucelom

a) analyzuje pric¢iny jednotlivych staznosti s cielom definovat’ hlavné priciny,
spolo¢né pre dany typ st'aznosti.

b) posudzuje ¢i takéto priciny mozu mat’ vplyv na iné procesy alebo produkty aj
to aj tych, na ktoré sa staznost’ priamo nevztahuje

¢) v opodstatnenych pripadoch tieto hlavné pri¢iny odstrafiuje.

8.
Zavereéné ustanovenia

1. Tato koncepcia plati na dobu neurcitd stym, Ze predstavenstvo spolocnosti je
opravnené ju zmenit’.
2. Tento dokument bol schvéleny rozhodnutim predstavenstva zo diia 23.09.2022

Bratislava 23. 09. 2022

Ing. Tomas Bagin

Clen predstavenstva

Ing. Cubomir Ka¢marik

Clen predstavenstva



