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1 PRAVNI ZAKLAD

1.1  Tento vnitfni pfedpis o vyfizovani stiznosti byl vypracovan v souladu s:
a) Elankem 71 Nafizeni MiCA;
b) DN 2025/294;
c) Clankem 11 DN 2025/305.

2  DEFINICE

2.1  Pojmy s velkym poCateCnim pismenem pouZzité v tomto vnitfnim pFedpisu maji nasledujici

vyznam:
Administrativni je zaméstnanec administrativniho oddéleni Spole€nosti
zaméstnanec
Pracovnik pro je osoba zodpové&dna za vnitfni kontrolu v ramci SpoleCnosti
dodrzovani
predpisti
VRKAT je €len Fidiciho organu Spolenosti a provozni feditel SpoleCnosti;
DN 2025/294 je Nafizeni Komise v pfenesené pravomoci (EU) 2025/294 ze dne 1.

fijna 2024, kterym se doplfiuje nafizeni Evropského parlamentu a

Rady (EU) 2023/1114, pokud jde o regulaCni technické pfedpisy,

jimiz se blize urCuji pozadavky, vzory a postupy pro vyfizovani

stiznosti poskytovateli sluzeb kryptoaktiv

DN 2025/305 je Nafizeni Komise v pfenesené pravomoci (EU) 2025/305 ze dne 31.

fijna 2024, kterym se doplfiuje nafizeni Evropského parlamentu a

Rady (EU) 2023/1114, pokud jde o technické regulaCni standardy,

kterymi se upfesnuji informace, které maji byt zahrnuty do Zadosti o

povoleni k vykonu funkce poskytovatele sluZeb kryptoaktiv

Nafizeni MiCA je Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2023/1114 ze dne

31. kv@tna 2023 o trzich s kryptoaktivy ao zmé&né nafizeni (EU) &.

2023/2023. 1093/2010 a ( EU ) €. 1095/2010 a smérnic 2013/36/EU

a (EU) 2019/1937

Opravnéné osoby jsou kterékoli z nasledujicich osob:

a) Clenové organl Spole€nosti;

b) zaméstnanci SpoleCnosti;

c) tfeti osoby poskytujici sluzby Spole€nosti na zakladé
outsourcingu podle ¢l. 73 Nafizeni MiCA

Povérend osoba ma vyznam uvedeny v Clanku 7.7
Prijata stiznost ma vyznam uvedeny v Elanku 7.4
Spole€nost je spole€nost Okazio s.r.0., se sidlem Bottova 2A, Bratislava - méstska

Gast Staré Mésto 811 09, ICO: 54 724 732, zapsana v Obchodnim
rejstfiku Méstského soudu Bratislava Ill, oddil Sro, vlozka ¢€..
163835/B

3 PREDMET UPRAVY VNITRNIHO PREDPISU

3.1 Tento vnitfni pfedpis se vztahuje na vyfizovani stiZznosti klientd Spole€nosti. Tento vnitfni
pfedpis stanovi jednotny a uCelny postup Spole€nosti pfi vyfizovani stiznosti klientQ, které se
tykaji €innosti, spravnosti jednani nebo kvality vykonu €innosti Opravnénych osob.
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6.1

Cilem tohoto vnitfniho pfedpisu je zavést ucinné a pfehledné postupy pfiméfeného, rychlého a
bezplatného vyfizovani stiZnosti klientd a pravidla pro vedeni zaznam( o kazdé stiZnosti a
opatfenich pfijatych k jejimu FeSeni, a to v souladu s poZadavky pravnich pfedpist uvedenych v
Clanku 1.1.

VYMEZENi ZAKLADNiCH posMmU

Stiznosti se rozumi vyjadfeni nespokojenosti adresované SpoleCnosti v souvislosti s
poskytovanim jedné nebo vice sluZeb kryptoaktiv klientim, potencidlnim klientidm nebo
anonymni osoby.

V pfipadé anonymniho podani je stiZnosti ve smyslu tohoto vnitfniho pfedpisu takové
anonymni podani, které obsahuje konkrétni a dostate€né urcité a ovéfitelné Gdaje poukazujici
na jednani nebo skute€nosti uvedené v €lanku 4.1.

StéZovatelem je klient, potencidlni klient nebo anonym, ktery podava stiZnost.
Pojem klient se interpretuje podle &i. 1 bod 39 Nafizeni MiCA.

Stiznosti neni podani sté€Zovatele, které se tyka sluzeb a €innosti, které nepodléhaji dohledu
Narodni banky Slovenska, nebo podani, které se tyka sluzeb a €innosti subjektu odliSného od
Spole€nosti a za ktery SpoleCnost nenese odpovédnost. SpoleCnost se vSak i v takovych
pfipadech vynasnazi st€Zovateli nalezité odpovédét a poskytnout st€Zovateli své stanovisko,
pFipadné, pokud takovymi informacemi bude SpoleCnost disponovat, odkaze stéZovatele na
uplatnéni jeho narok( viéi subjektu, ktery je zodpovédny za vyfizeni jeho stiZnosti a za timto
uCelem poskytne st&Zovateli potfebné identifikaCni (daje tohoto subjektu.

PODMINKY PRIPUSTNOSTI STIZNOSTI

StiZnost musi sméfovat vUé&i &innosti nebo sluZzbdm, které Spole€nost nebo zaméstnanci
Spole€nosti v jeji mé&né poskytuji. Stiznost nemUze sméFovat vUéi Cinnosti a sluZzbam subjektd
odliSnych od Spole€nosti.

Klient, ktery podava stiZnost, musi byt ve stiznosti identifikovan v rozsahu podle pfilohy &j. 1 k
tomuto vnitfnimu pfedpisu. To neplati v pfipadé anonymné podané stiZnosti.

StiZnost musi byt poddna nékterym ze zplsobl uvedenych v €lanku 6 tohoto vnitfniho
predpisu.

Pfedmét stiZnosti musi byt dostate€né konkretizovan. St€Zovatel je povinen oznaCit a
pfedlozit v8echny dUkazy a dlikazni prostfedky, které souviseji s pfedmétem stiZnosti a které
ma k dispozici.

zPUSOBY PODAVANI A NALEZITOSTI STIZNOSTI
Stiznost mUze stéZovatel podat nasledujicimi zpUsoby:
a) pisemné zasilkou zaslanou na adresu sidla Spole€nosti: Okazio s.r.0., Bottova 2A, Bratislava
- méstska Cast Staré Mesto 811 09, Slovenska republika;

b) Ustné zaméstnanci nebo Elenovi organu Spole€nosti; nebo
c) elektronicky zaslanim e-mailu na nasledujici e-mailovou adresu SpoleCnosti ur€enou k
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podavani stiznosti: kontakt@okazio.sk.

V pfipad€ Ustné podané stiznosti je zaméstnanec Spole€nosti nebo €len organu Spole€nosti,
ktery ustni stiznost pfijima, povinen o takové stiznosti vypracovat pisemny zaznam. Timto
zpUsobem je stiznost opravnén pfijmout jakykoli zaméstnanec Spole€nosti nebo Elen organu
SpoleCnosti, ktery takovou stiZnost po jejim pfijeti neprodlené postupuje ke zpracovani
Administrativnimu zaméstnanci, resp. pfimo osobé podle Elanku 7.6, pokud stiznost sméfuje
proti Administrativnimu zam@&stnanci. Pisemny zaznam se vypracovava podle vzoru uvedeného
v pfiloze 1 tohoto vnitfniho pfedpisu.

Z pfijeti stiznosti podle ¢lanku 6.2 je vylouCena osoba, proti které stiznost sméfuje.
StiZnost nebo pisemny zdznam o Ustn€ podané stiZnosti musi obsahovat tyto udaje:

a) jméno, pfijmeni a adresa bydliSt€ stéZovatele, jde-li o fyzickou osobu, nazev nebo
obchodni jméno, identifikaCni Cislo a sidlo st&€Zovatele, jde-li o pravnickou osobu;

b) kontaktni adresu st&Zovatele, je-li odliSna od jeho bydliS§té v pfipadé fyzické osoby nebo
od jeho sidla v pfipadé& pravnické osoby;

c) telefonicky a / nebo emailovy kontakt na stéZovatele;

d) pfedmét a odUvodnéni stiznosti v€etné dokladl zaslanych sté€Zovatelem (pokud jimi
disponuje);

e) identifikaci Opravnéné osoby, proti které stiznost sméfuje, jde-li o stiznost smérujici proti
konkrétni Opravnéné osobé (pfipadné vice Opravnénym osobam);

f) datum podani stiznosti; a

g) zplsob, jakym ma byt st€Zovatel informovan o vysledku vyfizeni stiZnosti.

Podani stiznosti a jeji vyfizeni podle tohoto vnitfniho pfedpisu je bezplatné.

Pokud st&Zovatel spole€né se stiznosti pfedlozil i doklady a dokumenty v listinné formé, tyto
mu budou Spole&nosti po vyfizeni stiznosti vhodnym zplsobem vraceny. Nedohodne-li se
Spole€nost se st&€Zovatelem jinak, vrati mu doklady a dokumenty na jeho adresu uvedenou ve
stiZnosti. Spole&nost je opravnéna si pofidit kopie takovych doklad( a dokumentd.

StéZovatel mlzZe za iCelem poddani stiznosti pouZit i formuldF stiZnosti pFiloZeny jako pFiloha
€. 2. 1 k tomuto vnitfnimu pfedpisu, ktery bude zvefejnén na webovém sidle SpoleCnosti.

Stiznost mUZe byt vyhotovena v Ceském jazyce, anglickém jazyce nebo ufednim jazyce
hostitelskych ¢lenskych statl Unie.

Tento vnitfni pfedpis je zpfistupnén na spodku webové stranky Spole€nosti https://okazio.sk/ v
Gasti ,Informace” pod oznaCenim ,StiZznosti“. Po kliknuti na tlaitko ,,StiZnosti” je navStévnik
webové stranky SpoleCnosti pfesmérovan na podstranku SpoleCnosti, na které je zvefejnén
text tohoto vnitfniho pfedpisu. NavStévnik webové stranky (klient nebo potencidlni klient) je
tak informovdn o mozZnosti podani bezplatné stiznosti ao zpUsobu podavani stiZznosti a

postupu, jak bude Spole€nost pfi zpracovani a vyfizovani stiznosti postupovat.

ZPRACOVANI STIZNOSTI

Zpracovanim Zadosti podle tohoto vnitfniho pfedpisu je povéfen Administrativni zaméstnanec,
ktery stiznost ve smyslu tohoto €lanku 7 postupuje k vyfizeni pfisluSné osob&. Administrativni
zame@stnanec je zodpovédny za vykon povinnosti Spole€nosti podle tohoto vnitiniho pfedpisu,
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neni-li vtomto vnitfnim pfedpisu vyslovné uvedeno jinak.

V pfipad€, Ze stiznost neobsahuje nalezitosti vymezené v Clanku 6.4, Administrativni
zame@stnanec vyzve stéZovatele k jejimu doplnéni. Nedojde-li k dopInéni stiznosti do 10 dnU
ode dne doruCeni vyzvy, Spole€nost nemusi ke stiznosti pfihlizet.

Clanek 7.2 se neuplatni v pfipadé anonymni stiZnosti. Pokud anonymni stiznost neobsahuje
vSechny nélezitosti podle Clanku 6.4, SpoleCnost nemusi k takové stiznosti pfihlizet.

Spole€nost bez zbyte€ného odkladu, nejpozdéji do péti pracovnich dnl od obdrZeni stiZnosti,
posoudi, zda je stiznost jasna a uUplnd a pisemné potvrdi stéZovateli pfijeti stiznosti a jeji
postoupeni na vyfizeni v pfipadé:

a) Uuplné stiZznosti splfiujici nalezitosti podle ¢lanku 6.4;
b) Fadné doplnéné stiznosti po uplatnéni postupu podle €lanku 7.2; nebo
c) neuplné stizZnost, kterou se Spole€nost rozhodne akceptovat.

(dale jen , PFijata stiznost,,).
Pisemné potvrzeni o pfijeti stiznosti obsahuje zejména:

a) informaci o tom, zda je stiznost pFipustna;

b) datum pfijeti stiZnosti;

c) identifikaci a kontaktni Udaje, v€etné e-mailové adresy a telefonniho Cisla, osoby, na
kterou se stéZovatel mUze obrétit s jakoukoli otazkou souvisejici s podanou stiznosti;

d) pfibliznou indikaci €asu na vyfizeni stiznosti; a

e) v pfipadé elektronicky podané stiZznosti i kopii obdrzené stiZznosti;

Postup podle €lanku 7.4 se neuplatni v pfipadé anonymni stiZnosti.

Sméfuje-li stiznost proti Administrativnimu zaméstnanci, ten ji vZdy po jejim pfijeti neprodlené
postoupi COO, ktery postupuje podle tohoto Clanku 7.

Pfijata stiznost Administrativni zamé&stnanec postoupi k vyfizeni podle Elanku 8:

a) PFimému nadfizenému zaméstnance Spole€nosti, vii¢i kterému stiZnost smérfuje;

b) COO, ktery odpovida za Opravnénou osobu, nejde-li o zaméstnance Spole€nosti, ktery ma
pfimého nadfizeného, vUéi které stiznost sméfuje;

c) Compliance Officerovi, pokud stiZnost sméfuje vUéi jednateli Spole€nosti, nebo pokud
stiznost nesméruje proti konkrétni osobé

(dale jen ,Povéfena osoba,,).

VYBAVENI STiZNOSTI

Povéfena osoba postupuje pfi vyfizeni stiznosti nasledujicim zplsobem:
a) Posoudi opodstatnénost stiznosti pfezkoumanim dokumentl a provéfenim informaci
uvedenych stéZovatelem v podané stiZnosti, a to tak, aby objektivné doSlo ke zjiSténi

skuteCného stavu véci, pfiCemz:

a. zkoumad i pfi€iny vzniku zjiSténych nedostatkl a jejich nasledky;
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b. pfi posuzovani stiznosti vychazi z jejiho pfedmétu, bez ohledu na st&Zovatele a
toho proti komu stiZnost sméfuje, jakoz i na to, jak ji st&€Zovatel oznadil;

c. je-li pouze Cast podani stiZznosti, posoudi ji pouze v tomto rozsahu, pfiCemz je
povinna posoudit vSechny stiznostni body; a

d. sklada-li se stiznost z vice samostatnych bodu, posoudi zvlast kazdy z nich.

b) Rozhodné o stiZznosti:

a. a to jejim odmitnutim (s uvedenim dUvodUl), je-li neopodstatnéna nebo
nepfipustna; nebo

b. ji pfijme a vyzve jednatele SpoleCnosti, aby pfijali opatfeni k napravé zjiSténych
nedostatkl; v pfipadé, Ze vyfizuje stizZnost COO, vyzve CEO k napravé zjiSténych
nedostatkl, pfiéemzZ i on sdm je povinen jednat a provést napravu.

c) Informuje stéZovatele, a to pisemné nebo elektronicky, o vysledku vyfizeni jeho stiZnosti a
opatfenich u€inénych k napravé zjiSténych nedostatkd, pfi€emz odlvodni své rozhodnuti.
ZpUsob informovani st&Zovatele zvoli s pfihlédnutim ke zpUsobu, jakym byla stiznost
SpoleC€nosti pfijata.

Povéfena osoba musi stiznost vyfidit nejpozdéji do 30 dnU ode dne doruceni, resp. pfijeti
Pfijaté stiZznosti a bezodkladné po jejim vyfizeni informovat stéZovatele o vysledku vyfizeni
stiZnosti. V opodstatnénych pfipadech lze tuto |hltu prodlouzit na 60 dni, pfiCemz konkrétni
dlvod prodlouzeni Ihity a nemoznost vyfizeni stiznosti je ve |huté 30 dnl ode dne doruceni,
resp. pfijeti Pfijaté stiZnosti Povéfena osoba povinna oznamit sté€Zovateli. Povéfena osoba
pisemné poskytne sté€Zovateli na pozadani nebo po potvrzeni doruCeni stiznosti informace o
postupu pfi vyfizovani stiznosti.

COO je povinen pfijmout opatfeni nezbytna k odstranéni nedostatkll zjiSténych na podkladé
stiZnosti a zajistit odstranéni pfi€in jejich vzniku do 30 dnl od kdy jej k tomu Povéfend osoba
vyzve.

V pfipadé, Ze stéZovatel neni spokojen se zpUsobem vyfizeni stiZnosti, miiZe v této véci podat
stiZnost na Povéfenou osobu, a to ve [h(té 15 kalendafnich dnll od doruéeni rozhodnuti o
zpUsobu vyfizeni stiznosti stéZovateli. K takové stiZnosti se pFihliZi jako k nové stiZnosti a pfi
jejim zpracovani a vyfizeni se postupuje podle tohoto vnitfniho pfedpisu.

StéZovatel je povinen pfi feSeni stiznosti poskytnout souCinnost nezbytné nutnou k jejimu
fadnému vyfizeni, pfedevS§im je povinen na pozadani poskytnout dalSi informace nebo
nezbytné doklady. Za pfedpokladu, Ze st€Zovatel tuto sou€innost neposkytne, Povéfena osoba
prerusi vyfizovani stiznosti azZ do doby, nez st€Zovatel sou€innost poskytne. BEhem pferuSeni
vyfizovani stiznosti neb&zi 30 denni resp. 60 denni Ih(ta stanovena timto vnitfnim pfedpisem
pro vyfizeni stiznosti. Povéfend osoba je opravnéna stéZovateli k poskytnuti sou€innosti urcit
pfiméfenou lhltu, nejméné v délce 30 dnd. Spole€nost informuje stéZovatele o provedenych
krocich pfi vyfizovani stiznosti. V pfipad@ otazek stéZovatele jej SpoleCnost informuje bez
zbyte€ného odkladu.

Povéfena osoba pfi vyfizovani stiznosti postupuje v souladu s pfedchozimi rozhodnutimi o
obdobnych stiznostech. Od pfedchoziho rozhodnuti o obdobné stiznosti se |ze odchylit, avSak
takové odchyleni musi byt naleZitym zplsobem a pfesvédcivé odlvodnéno.

Povéfena osoba ma pfi vyfizovani stiznosti k dispozici dostate€né zdroje a pfistup ke vSem
informacim, které se tykaji stiZnosti a které maji vliv na jeji vyfizeni.
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Povéfend osoba vyvine veSkeré potfebné Usili pro shromazdéni a prozkoumani vSech
dostupnych relevantnich informaci ke stiznosti. Povéfena osoba nebude pfi vyfizovani stiznosti
vyzadovat od stéZovatele informace nebo dokumenty, které jiZ ma k dispozici.

Povéfena osoba pouzivd pfi komunikaci se st€Zovatelem nebo pfi vyfizovani stiznosti
netechnicky, jednoduchy a srozumitelny jazyk. Povéfena osoba komunikuje se st&Zovatelem a
vyfidi stiznost v jazyku, ve kterém byla stiznost podana.

Pokud Povéfend osoba stiZznosti nevyhovi nebo ji vyhovi jen CasteCné, své rozhodnuti o
vyfizeni stizZnosti musi jasné a srozumiteln& od(vodnit a informovat stéZovatele o dostupnych

prostfedcich napravy.

O vyfizeni stiznosti podle tohoto €lanku 8 sepiSe Povéfend osoba zaznam.

OPAKOVANA STiZNOST

Opakovana stiznost je stiznost téhoz st&Zovatele, ve stejné véci, pokud v ni neuvadi nové
skuteCnosti.

V pfipadé opakované stiznosti Povéfena osoba pfezkoumd zdznam o pfedchozi stiZznosti a
nasledné:

a) zjisti-li, Ze pfedchozi stiznost byla vyfizena spravné, pisemné oznami tuto skuteCnost
st&Zovateli s komplexnim odlvodnénim svého stanoviska a pouCenim, Ze k dalSi
opakované stiznosti nebude pfihlizeno a zaroven pouCi st&Zovatele o moZnosti obratit se v
této véci na pfisluSné organy vefejné moci, zejména na Narodni organ. a pfipadné i jiny
organ vefejné moci, ktery podle povahy stiZnosti, se danou stiZnosti mlze zabyvat ve
smyslu svych kompetenci udélenych pfisluSnymi pravnimi pfedpisy; nebo

b) zjisti-li, Ze pfedchozi stiznost nebyla vyfizena spravné, vyfidi stiznost postupem podle
Clanku 8.

10 EVIDENCE STiZNOSTi

10.1

10.2

Evidenci o stiZznostech, zdznamech o vyfizeni stiZnosti a dokumentaci souvisejici se stiznostmi
vede Administrativni zaméstnanec. Tato evidence je vedena zpUsobem podle vnitfniho
pfedpisu SpoleCnosti o vedeni zaznam(. V pfipadé fyzickych pisemnosti (v€etné listinné
podanych stiZznosti) Administrativni zaméstnanec provede jejich konverzi do elektronické
podoby a tyto dokumenty uchovava v elektronické podobé zplsobem podle pfedchozi véty.

Zaznam podle €lanku 10.1 obsahuje pfedevsim:

a) jméno, pfijmeni a adresu bydliSté stéZovatele, jde-li o fyzickou osobu, nazev nebo
obchodni jméno a sidlo stéZovatele, jde-li o pravnickou osobu;

b) kontaktni adresu stéZovatele, je-li odliSnd od jeho bydli§té v pfipadé fyzické osoby nebo
od jeho sidla v pfipadé pravnické osoby;

c) telefonicky a/nebo e-mailovy kontakt na stéZovatele;

d) identifikaci Povéfené osoby;

e) predmét stiznosti véetné dokladl zaslanych st&Zovatelem;

f) proti komu stiznost sméfuje;

g) datum doruceni resp. pfijeti stiznosti;

h) postup zpracovani stiZnosti;
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i) postup posouzeni stiZnosti a zpUsob jejiho vyfizeni (véetné odpovédi, ktera byla zaslana
stézovateli);

i) byla-li stiZnost opodstatnéna, opatfeni pfijata k odstranéni zjiSténych nedostatk(;

k) datum vyfizeni stiznosti;

I) seznam podklad(, na jejichz zakladé bylo rozhodnuto o stiZnosti.

Spole€nost po kazdém vyfizeni stiZnosti, bez ohledu na zpUsob jejiho vyfizeni, priib&zné
analyzuje dlvody, které vedly st&Zovatele k podani stiZnosti. V pfipadé, Ze Spolenost zjisti
opakujici se divod podani stiZnosti posoudi, zda tento dlivod podani stiZnosti ma vliv i na jiné
procesy v ramci SpoleCnosti nebo jiné produkty resp. sluzby Spole€nosti, a to i tehdy, kdyz
nebyly dosud pfedmétem zadné stiZznosti. SpoleCnost nasledné provede potiebné kroky ke
sjednani napravy a to tak, aby byl tento dlivod podavani stiznosti v co nejvy$Si mozZné mife
eliminovan. Odpovédnost za sjednani napravy podle pfedchozi véty ma COO.

Spole€nost prib&zné analyzuje a vyhodnocuje:

a) prumérna doba potfebnd Uplna pro vyfizeni stiznosti, v€etné doby potvrzeni, vySetfovani
a odezvy;

b) poCet obdrzenych stiznosti, v€etné stiZznosti které SpoleCnost nevybavila vCas;

c) kategorie témat, na ktera se stiznosti vztahuji; a

d) vysledky vyfizeni stiznosti.

Administrativni zaméstnanec pravidelné, nejméné vSak jednou ro€né, podava COO zpravu o
provadéni a ucinnosti postupl pro vyfizovani stiznosti podle tohoto vnitfniho pfedpisu, ktera
obsahuje informace podle €lanku 10.4 tohoto vnitfniho pfedpisu, jakoz i informace o vSech
pfijatych napravnych opatfenich, ktera byla pfijata nebo maji byt pfijata v ndvaznosti na zavéry
plynouci z vy.

11 ZPRISTUPNENI VNITRNiHO PREDPISU

111

Spole€nost ve smyslu €l. 1 odst. 1 pism. 3 DN 2025/294 zpfistupfiuje tento vnitfni pFfedpis
klientlim na své internetové strance.

12 ODPOVEDNOST

121

12.2

12.3

Za plnéni povinnosti podle tohoto vnitfniho pfedpisu je zodpovédny Administrativni
zame@stnanec. Tim nejsou dotCena pfipadna ustanoveni tohoto vnitfniho pfedpisu, ktera
specificky pFisuzuji konkrétni odpovédnost jiné funkci v rémci SpoleCnosti.

V pfipadé, Ze z jakéhokoli dlivodu nebude podle €lanku 12.1 tohoto vnitfniho pfedpisu
odpovédny za plnéni povinnosti podle tohoto vnitfniho pfedpisu Administrativni zamé&stnanec,
bude za dodrzovéani povinnosti podle tohoto vnitfniho pfedpisu odpové&dny COO.

O vSech Cinnostech, udélostech a aktivitach provedenych podle tohoto vnitfniho pfedpisu je
odpov€dna osoba uvedena v €lanku 12.1 povinna vést zaznamy.

13 ZAVERECNA USTANOVENI

131

Za sledovéni Fadného provadéni postupll a povinnosti stanovenych timto vnitfnim pfedpisem
odpovidaji spole€né jednatelé SpoleCnosti.



13.2 V pfipadé, Ze Administrativni zaméstnanec v rdmci své pUsobnosti zjisti jakékoli poruSeni
tohoto vnitfniho pfedpisu, bez zbyte€ného odkladu o tom informuje COO.

13.3 Tento vnitfni pfedpis byl schvalen rozhodnutim jednatell ze dne 20.6.2025, pfiCemzZ v tento
den nabyva i platnosti.

13.4 Tento vnitfni pfedpis nabyva u€innosti dnem pravni moci rozhodnuti Narodni banky Slovenska
o udéleni povoleni Spole€nosti k poskytovani sluzeb kryptoaktiv.

V Bratislave, dha 10.8.2026

Okazio s.r.o.
Martin Bittara, jednatel



PRILOHA Nr. 1
FORMULAR PRO PODANI STIZNOSTI

Okazio s.r.o.
FormulaF pro podani stiznosti
1.A - StéZovatel
Jméno a pfijmeni / obchodni jméno:
Referencni Cislo klienta, je-li k dispozici:
ICo:!
Adresa bydliSté / Adresa:
(ulice, soupisné / orientaéni éislo, PSC)
Stat:
Kontaktni adresa:?
Telefonni €islo:
E-mail:
ZAKON:?
Uved'te, jakym zplisobem chcete byt
informovani o vyfizeni stiznosti
(elektronicky e-mailem nebo listinné poStou):
1.B — Kontaktni idaje (vypliite pouze v pfipadé
pokud se odliSuji od tidaji v bodé 1.A)

Jméno a pfijmeni / obchodni jméno:

Adresa bydliSté / Adresa:

(ulice, soupisné / orientaéni éislo, PSC)
Stat

ICo:*

Telefonni €islo:

E-mail:

2.A - Zastoupen:®

Jméno a pfijmeni / obchodni jméno zastupce:

! Vyplnit pouze v pfipadé st&Zovatele — pravnické osoby.

2 Vyplnit jen pokud je tato adresa odli8nd od adresy bydli§té / sidla.

3 Vyplnit pouze pokud ma st&€Zovatel pfidéleno LEI.

* Vyplnit pouze v pfipadé st€Zovatele — pravnické osoby.

® Sté&Zovatel vyplfiuje tyto Udaje pouze v pfipad@, Ze nepodava stiznost svym jménem. V takovém pfipadé je
stéZovatel povinen pfedlozit i doklad prokazujici zastoupeni a opravnéni jednat ve jménu stéZovatele (napf.
plna moc).



Rodné éislo / 1ICO zastupce:

Adresa bydliSté / Adresa:

(ulice, soupisné / orientacni éislo, PSC)
ZAKON:®

Telefonni €islo:

E-mail:

2.B — Kontaktni udaje zastupce (vypliite pouze

v pfipadé, pokud se odliSuji od udaji v bodé

2.A)

Jméno a pfijmeni / obchodni jméno:

Adresa bydliSté / Adresa:

(ulice, soupisné / orientacni éislo, PSC)

Telefonni €islo:

E-mail:

3. - Stiznost

3.A - Uplny odkaz na sluzbu kryptoaktiv, které
se stiznost tyka (tj. nazev poskytovatele sluzeb
kryptoaktiv, referen€ni Cislo sluzby kryptoaktiv
nebo jiné odkazy na prislu§né transakce)

OznacCeni osoby, proti které stiznost sméfuje:®

3.B - Popis pfedmétu stiZznosti’

3.C - Datum(y) souvisejici se skute€Gnostmi,

® Vyplnit pouze pokud ma zastupce pfidélené LEI.

7 Vyplnit pouze v pfipadé st&Zovatele — pravnické osoby.

& Vyplnit pouze v pfipadé, Ze stiZnost sméfuje proti konkrétni osobé.

® Prosim predloZte vSechny doklady a dokumenty, které prokazuji tvrzeni uvedend v odlvodnéni stiZnosti a
ktera jsou Vam znama.



které vedly ke stiznosti:

3.D - Popis a vySe zpUsobené Skody:*°

3.E - Jiné pripadné pripominky nebo relevantni

informace:

\Y , dne

Podpis stéZovatele nebo jeho zastupce

PredloZena dokumentace (oznaCte vhodny ramecek):

PIna moc nebo jiny ufedni dokument prokazujici jmenovani zastupce
Kopie smluvnich dokumenttl souvisejicich s investicemi, kterych se stiznost tyka
Jiné dokumenty podporujici stiznost:

9 Viyplnit pouze v pfipadé, Ze byla zpUsobena $koda.
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	5.2​Klient, který podává stížnost, musí být ve stížnosti identifikován v rozsahu podle přílohy čj. 1 k tomuto vnitřnímu předpisu. To neplatí v případě anonymně podané stížnosti. 
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	7​ZPRACOVÁNÍ STÍŽNOSTI  
	7.1​Zpracováním žádosti podle tohoto vnitřního předpisu je pověřen Administrativní zaměstnanec, který stížnost ve smyslu tohoto článku 7 postupuje k vyřízení příslušné osobě. Administrativní zaměstnanec je zodpovědný za výkon povinností Společnosti podle tohoto vnitřního předpisu, není-li v tomto vnitřním předpisu výslovně uvedeno jinak.  
	7.2​V případě, že stížnost neobsahuje náležitosti vymezené v článku 6.4, Administrativní zaměstnanec vyzve stěžovatele k jejímu doplnění. Nedojde-li k doplnění stížnosti do 10 dnů ode dne doručení výzvy, Společnost nemusí ke stížnosti přihlížet. 
	7.3​Článek 7.2 se neuplatní v případě anonymní stížnosti. Pokud anonymní stížnost neobsahuje všechny náležitosti podle článku 6.4, Společnost nemusí k takové stížnosti přihlížet. 
	7.4​Společnost bez zbytečného odkladu, nejpozději do pěti pracovních dnů od obdržení stížnosti, posoudí, zda je stížnost jasná a úplná a písemně potvrdí stěžovateli přijetí stížnosti a její postoupení na vyřízení v případě:  
	7.5​Postup podle článku 7.4 se neuplatní v případě anonymní stížnosti.  
	7.6​Směřuje-li stížnost proti Administrativnímu zaměstnanci, ten ji vždy po jejím přijetí neprodleně postoupí COO, který postupuje podle tohoto článku 7.  
	7.7​Přijatá stížnost Administrativní zaměstnanec postoupí k vyřízení podle článku 8: 

	8​VYBAVENÍ STÍŽNOSTI  
	8.1​Pověřená osoba postupuje při vyřízení stížnosti následujícím způsobem: 
	8.2​Pověřená osoba musí stížnost vyřídit nejpozději do 30 dnů ode dne doručení, resp. přijetí Přijaté stížnosti a bezodkladně po jejím vyřízení informovat stěžovatele o výsledku vyřízení stížnosti. V opodstatněných případech lze tuto lhůtu prodloužit na 60 dní, přičemž konkrétní důvod prodloužení lhůty a nemožnost vyřízení stížnosti je ve lhůtě 30 dnů ode dne doručení, resp. přijetí Přijaté stížnosti Pověřená osoba povinna oznámit stěžovateli. Pověřená osoba písemně poskytne stěžovateli na požádání nebo po potvrzení doručení stížnosti informace o postupu při vyřizování stížnosti.  
	8.3​COO je povinen přijmout opatření nezbytná k odstranění nedostatků zjištěných na podkladě stížnosti a zajistit odstranění příčin jejich vzniku do 30 dnů od kdy jej k tomu Pověřená osoba vyzve. 
	8.4​V případě, že stěžovatel není spokojen se způsobem vyřízení stížnosti, může v této věci podat stížnost na Pověřenou osobu, a to ve lhůtě 15 kalendářních dnů od doručení rozhodnutí o způsobu vyřízení stížnosti stěžovateli. K takové stížnosti se přihlíží jako k nové stížnosti a při jejím zpracování a vyřízení se postupuje podle tohoto vnitřního předpisu.   
	8.5​Stěžovatel je povinen při řešení stížnosti poskytnout součinnost nezbytně nutnou k jejímu řádnému vyřízení, především je povinen na požádání poskytnout další informace nebo nezbytné doklady. Za předpokladu, že stěžovatel tuto součinnost neposkytne, Pověřená osoba přeruší vyřizování stížnosti až do doby, než stěžovatel součinnost poskytne. Během přerušení vyřizování stížnosti neběží 30 denní resp. 60 denní lhůta stanovená tímto vnitřním předpisem pro vyřízení stížnosti. Pověřená osoba je oprávněna stěžovateli k poskytnutí součinnosti určit přiměřenou lhůtu, nejméně v délce 30 dnů. Společnost informuje stěžovatele o provedených krocích při vyřizování stížnosti. V případě otázek stěžovatele jej Společnost informuje bez zbytečného odkladu. 
	 
	8.6​Pověřená osoba při vyřizování stížností postupuje v souladu s předchozími rozhodnutími o obdobných stížnostech. Od předchozího rozhodnutí o obdobné stížnosti se lze odchýlit, avšak takové odchýlení musí být náležitým způsobem a přesvědčivě odůvodněno. 
	8.7​Pověřená osoba má při vyřizování stížnosti k dispozici dostatečné zdroje a přístup ke všem informacím, které se týkají stížnosti a které mají vliv na její vyřízení.  
	8.8​Pověřená osoba vyvine veškeré potřebné úsilí pro shromáždění a prozkoumání všech dostupných relevantních informací ke stížnosti. Pověřená osoba nebude při vyřizování stížnosti vyžadovat od stěžovatele informace nebo dokumenty, které již má k dispozici. 
	8.9​Pověřená osoba používá při komunikaci se stěžovatelem nebo při vyřizování stížností netechnický, jednoduchý a srozumitelný jazyk. Pověřená osoba komunikuje se stěžovatelem a vyřídí stížnost v jazyku, ve kterém byla stížnost podána.  
	 
	8.10​Pokud Pověřená osoba stížnosti nevyhoví nebo jí vyhoví jen částečně, své rozhodnutí o vyřízení stížnosti musí jasně a srozumitelně odůvodnit a informovat stěžovatele o dostupných prostředcích nápravy.  
	 
	8.11​O vyřízení stížnosti podle tohoto článku 8 sepíše Pověřená osoba záznam.  

	9​OPAKOVANÁ STÍŽNOST 
	9.1​Opakovaná stížnost je stížnost téhož stěžovatele, ve stejné věci, pokud v ní neuvádí nové skutečnosti. 
	9.2​V případě opakované stížnosti Pověřená osoba přezkoumá záznam o předchozí stížnosti a následně: 

	10​EVIDENCE STÍŽNOSTÍ 
	10.1​Evidenci o stížnostech, záznamech o vyřízení stížností a dokumentaci související se stížnostmi vede Administrativní zaměstnanec. Tato evidence je vedena způsobem podle vnitřního předpisu Společnosti o vedení záznamů. V případě fyzických písemností (včetně listinně podaných stížností) Administrativní zaměstnanec provede jejich konverzi do elektronické podoby a tyto dokumenty uchovává v elektronické podobě způsobem podle předchozí věty.  
	10.2​Záznam podle článku 10.1 obsahuje především: 
	10.3​Společnost po každém vyřízení stížnosti, bez ohledu na způsob jejího vyřízení, průběžně analyzuje důvody, které vedly stěžovatele k podání stížnosti. V případě, že Společnost zjistí opakující se důvod podání stížnosti posoudí, zda tento důvod podání stížnosti má vliv i na jiné procesy v rámci Společnosti nebo jiné produkty resp. služby Společnosti, a to i tehdy, když nebyly dosud předmětem žádné stížnosti. Společnost následně provede potřebné kroky ke sjednání nápravy a to tak, aby byl tento důvod podávání stížností v co nejvyšší možné míře eliminován. Odpovědnost za sjednání nápravy podle předchozí věty má COO. 
	10.4​Společnost průběžně analyzuje a vyhodnocuje: 
	10.5​Administrativní zaměstnanec pravidelně, nejméně však jednou ročně, podává COO zprávu o provádění a účinnosti postupů pro vyřizování stížností podle tohoto vnitřního předpisu, která obsahuje informace podle článku 10.4 tohoto vnitřního předpisu, jakož i informace o všech přijatých nápravných opatřeních, která byla přijata nebo mají být přijata v návaznosti na závěry plynoucí z vy.  
	 

	11​ZPŘÍSTUPNĚNÍ VNITŘNÍHO PŘEDPISU 
	11.1​Společnost ve smyslu čl. 1 odst. 1 písm. 3 DN 2025/294 zpřístupňuje tento vnitřní předpis klientům na své internetové stránce.   

	12​ODPOVĚDNOST 
	12.1​Za plnění povinností podle tohoto vnitřního předpisu je zodpovědný Administrativní zaměstnanec. Tím nejsou dotčena případná ustanovení tohoto vnitřního předpisu, která specificky přisuzují konkrétní odpovědnost jiné funkci v rámci Společnosti.  
	12.2​V případě, že z jakéhokoli důvodu nebude podle článku 12.1 tohoto vnitřního předpisu odpovědný za plnění povinností podle tohoto vnitřního předpisu Administrativní zaměstnanec, bude za dodržování povinností podle tohoto vnitřního předpisu odpovědný COO. 
	12.3​O všech činnostech, událostech a aktivitách provedených podle tohoto vnitřního předpisu je odpovědná osoba uvedená v článku 12.1 povinna vést záznamy.  

	13​ZÁVĚREČNÁ USTANOVENÍ 
	13.1​Za sledování řádného provádění postupů a povinností stanovených tímto vnitřním předpisem odpovídají společně jednatelé Společnosti.  
	13.2​V případě, že Administrativní zaměstnanec v rámci své působnosti zjistí jakékoli porušení tohoto vnitřního předpisu, bez zbytečného odkladu o tom informuje COO. 
	13.3​Tento vnitřní předpis byl schválen rozhodnutím jednatelů ze dne 20.6.2025, přičemž v tento den nabývá i platnosti. 
	13.4​Tento vnitřní předpis nabývá účinnosti dnem právní moci rozhodnutí Národní banky Slovenska o udělení povolení Společnosti k poskytování služeb kryptoaktiv.   
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