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Pravidla vybavovania staznosti

v sulade s usmernenim 7 (poskytovanie informacii) Usmernenia k vybavovaniu sfaznosti sprostredkovatelmi poistenia

¢. EIOPA-B0S-13/164 (dalej v texte ako ,usmernenie EIOPA®).

. Uvodné ustanovenia

a)

Spolo¢nost OPTIVISTA s. r. 0., so sidlom Landererova 7743/6, 811 09 Bratislava — mestska ¢ast Staré
Mesto, ICO: 51930 625 zapisana v Obchodnom registri Mestského sudu Bratislava Ill, Oddiel: Sro, Viozka
¢islo: 13164/B (dalej v texte aj ako ,spolo¢nost alebo ,samostatny finan¢ny agent” alebo ,SFA® v prislusnom
gramatickom tvare) v zaujme plnenia povinnosti vyplyvajucej zo zakona ¢. 186/2009 Z. z. o finan¢nom
sprostredkovani a finanénom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych zéakonov v zneni neskorsich
predpisov (dalej v texte ako ,zakon o FS®) a taktiez v sulade s usmernenim EIOPA vydava dokument
Pravidla vybavovania staznosti, ktoré st uréené pre klientov, zastupcov klientov, potencialnych
klientov a zastupcov potencialnych klientov spolo€nosti.

Ustanovenia tychto Pravidiel vybavovania sfaznosti sa riadia Internou smernicou Zasady vybavovania
staznosti klientov a potencialnych klientov — Reklamacny poriadok — IS O4.

II. U&el dokumentu

a)

Pravidla vybavovania staznosti st uréené pre klientov, zastupcov klientov, potencialnych klientov
a zastupcov potencialnych klientov (dalej v texte ako ,,klient” v prislusnom gramatickom tvare)
spoloénosti pri poskytovani finanéného sprostredkovania.

Na zaklade usmernenia EIOPA je sprostredkovatel finanénej sluzby povinny zverejnit informacie o
svojom postupe pri vybavovani sfaznosti lahko dostupnym spésobom, napriklad prostrednictvom zmluvnej
dokumentacie pripadne na webovom sidle sprostredkovatela finan¢nej sluzby. V zmysle vyssie uvedeného
vyuzivame na zverejnenie postupu pri vybavovani ziadosti webové sidlo spolo¢nosti dostupné na
www.optivista.sk.

lll. Vysvetlenie pojmov

Sfaznosfou sa rozumie vyjadrenie nespokojnosti klienta v suvislosti s finanénym sprostredkovanim, ktoré je

adresované spoloénosti. Za staznost sa nepovazuju ukony ako ziadost o kopiu poistnej zmluvy, ziadost o sucinnost

s vybavovanim poistného plnenia, a iné ziadosti, vysvetlenia a informacie tykajuce sa predkladania ponuk a/alebo

bezného servisu existujucich zmluv o poskytnuti finan¢nej sluzby.
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Sfazovatelom je klient, ktory Ziadost podal, resp. osoba ktora je opravnena na podanie sfaznosti v suvislosti s

finan¢nym sprostredkovanim zo strany spolo¢nosti.

IV. Zabezpecenie vybavenia stfaznosti spravnou institticiou

V pripade, ak je spoloénosti dorué¢ena sfaznost, ktora sa netyka finanéného sprostredkovania a teda ¢innosti,

ktoré nie su regulované usmernenim EIOPA alebo je jej dorucena staznost, pri ktorej spolo¢nost nie je prislusna na

vybavenie z dévodu, ze staznost spada pod inl osobu, organ statnej alebo verejnej spravy, pripadne ide o sfaznost

tykajucu sa inej finan¢nej institucie, spolo¢nost informuje stazovatela z akych dévodov nie je prislusnou osobou a v

pripade ak spolo¢nost identifikuje prislusnu osobu, ktorej mala byt sfaznost zaslana, tito sfaznost postupi po

odsuhlaseni stazovatelom prislusnej osobe.

V. Sposob a postup podavania staznosti

VI.

a)

Staznost moze klient podat niekolkymi spésobmi a to:
Postou na sidlo spolo¢nosti uvedené v bode .
E-mailom na: info@optivista.sk.

Staznosf musi obsahovaf

v pripade fyzickej osoby meno a priezvisko klienta; v pripade pravnickej osoby obchodné meno spolo¢nosti,
v pripade fyzickej osoby platnu adresu, na ktoru bude zaslany vysledok presetrenia staznosti; v pripade
pravnickej osoby adresu jej sidla a udaje na kontaktnu osobu,

opis sluzby, ktorej sa staznosf tyka,

dovody sfaznosti a

doklady zdévodnujuce staznost.

Pri neuplnych informéciach a dokladoch potrebnych pre spravne posudenie staznosti a jej Uspesné
vyriesenie je mozné od klienta vyziadaf ich doplnenie.

Staznost sa bude dalej posudzovat, aj ked osoba podavajuca staznosf predlozi iba Ciastocné alebo ziadne
dokumenty napr. ak doélo k ich strate. V takomto pripade sa bude vychadzat z dokladov archivovanych
spolo¢nostfou.

Postup pri vybavovani staznosti

a.) Evidencia kazdej sfaznosti je v takom poradi v akom sfaznosti spolo¢nost prijala.

b.) Po prijati sfaznosti zasle spolo¢nost stazovatelovi potvrdenie prijatia sfaznosti.
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c.) Lehota na vybavenie sfaznosti je 30 kalendarnych dni od potvrdenia prijatia sfaznosti spoloénostou. V
pripade, ze zo zavaznych dévodov nie je mozné vybavit staznost vo vyssie uvedenej lehote, je o tejto
skuto¢nosti stazovatel informovany pisomne. Spolo¢nost si vyhradzuje prévo vyziadaf od stazovatela
doplnenie staznosti tak, aby bolo mozné jej Uspesné vyriesenie.

d.) Sfazovatel je do 30 kalendarnych dni od prijatia staznosti spolo¢nosfou informovany o vysledku rieenia
sfaznosti a to pisomnou formou — listu na doru¢enku na nim uvedenu adresu v zaslanej staznosti. V
pripade, ze list bude zaslany stazovatelovi na nim uvedenu adresu a stazovatel tento list s vysledkom riesenia
sfaznosti neprevezme, povazuje sa za doruceny v den, kedy bol list vrateny spaf na centrélu spolo¢nosti.

e.) Pokial stazovatel nie je spokojny s vysledkom riesenia staznosti, méze podaf odvolanie proti vysledku
rieSenia sfaznosti a to do 14 pracovnych dni od jej doruéenia sfazovatelovi. V tomto pripade zacina
plynuf nova 30 dnova lehota na vybavenie odvolania.

f.) V pripade, ak sfazovatel nie je spokojny s vysledkom riegenia staznosti po odvolani, méze sa sfazovatel
obratit na Narodnu banku Slovenska podanim staznosti alebo podnetu na ¢innost finan¢ného
sprostredkovania spolo¢nosti elektronickou, pisomnou alebo osobnou formou.

VIl. Zavereéné ustanovenia

a.) Tieto pravidla vybavovania staznosti su v sulade s internou smernicou Spolo¢nosti (IS-04) a st nimi
viazani véetci zamestnanci spolo€nosti a podriadeni finanéni agenti, ktori vykonavaju finanéné
sprostredkovanie na zaklade platnej zmluvy so spolo¢nosfou.

OPTIVISTA s.r. 0.
Bratislava
01.01.2024
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