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Clanok 1
Zakladné ustanovenia

Reklamacény poriadok spolo¢nosti DLHOPIS, o.c.p., a.S., so sidlom Trnavska cesta 100,
821 01 Bratislava, ICO 35 695 820, zapisanej v Obchodnom registri vedenom Okresnym
satdom v Bratislave I Oddiel. Sa, vlozka ¢. 1129/B (d’alej len ,,Obchodnik®) upravuje
vSetky pravne vztahy vznikajice medzi Klientom a Obchodnikom na zaklade a
Vv suvislosti s uplatiovanim reklamacii Klientov, ktoré suvisia s kvalitou alebo
spravnostou poskytovania investicnych sluzieb, ktoré Obchodnik vykonéva pre Klientov
na zaklade Zmluv uzavretych medzi Obchodnikom a Klientom, najmé postupy a lehoty
vybavovania tychto reklamacii, sposob uhrady néakladov spojenych s tymito
reklamaciami a vSetky ostatné suvisiace pravne vztahy. Vytvara audrzuje funkcny
systém na vybavovanie reklamacii, ktory umoznuje ich spravodlivé vybavovanie ako aj
identifikéciu a zmiernenie moznych konfliktov zaujmov. Za reklamaciu sa na ucely
Reklamaéného poriadku rozumie vyjadrenie nespokojnosti, ktort Obchodnikovi
adresovala fyzicka osoba alebo pravnicka osoba vo vztahu k poskytovaniu sluzieb alebo
k vykonavaniu ¢innosti podliehajucich dohl'adu Narodnej banky Slovenska podl'a zakona
¢ 566/2001 Z. z. o cennych papieroch a investi¢nych sluzbach a o zmene a doplneni
niektorych zédkonov (d’alej aj ako ,,zdkon o CP*)

Reklamaciu méze podat’ potencionalny klient ako aj klient. Mdze si ju uplatnit’ pisomne
(listom na adresu spolo¢nosti, e-mailom: reklamacie@dlhopisocp.sk) alebo ustne.
Reklamaciu klienta uplatnent e-mailom je spolo¢nost’ povinna vytlac¢it’ v listinnej forme.
O Gstne uplatnenej reklamécii musi byt vyhotoveny zapis podpisany stazovatelom
a opravnenym zastupcom spolo¢nosti. Stazovatel moéze uplatnit’ reklaméciu ustne
vyluéne osobne, na pracovisku spolo€nosti (t.j. nie prostrednictvom prostriedkov
telekomunikac¢nej techniky).

Spolo¢nost ma povereného pracovnika uréeného na vybavovanie reklamacii.
Zodpovednost’ za spravne vybavenie reklamacii ma v spolo¢nosti funkcia Compliance.
Pracovnik povereny obchodnikom na vybavovanie reklamacii je povinny v 2 terminoch
ato:

0od 01.01. do 30.06. daného kalendarneho roku,

a

od 01.07. do 31.12. daného kalendarneho roku

predlozit Compliance prehladny sumar prijatych reklamacii za dané obdobie spolu
s prisluchajlicou dokumentaciou.

Reklamacny poriadok zverejituje Obchodnik na svojej web stranke.

Clanok 2
Postup pri vybavovani reklamacii

Klient je opravneny uplatnit’ Reklamaciu u Obchodnika.

Klient je povinny Reklaméaciu uplatnit’ vo¢i Obchodnikovi spdsobom uvedenym v bode
2.3. tohto Reklamaéného poriadku.
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Kazda reklamacia musi obsahovat’ identifikacné udaje klienta :
a) meno (nazov),
b) rodné &islo (ICO),
c) adresu (sidlo spolo¢nosti),
d) kontaktné tidaje na klienta (napr. telefon, e-mail),
e) datum podania reklamacie.

Klient je dalej povinny v reklamécii urcito, zrozumitelne, sprdvne a presne uviest
reklamované skuto¢nosti, ktoré namieta spolu s uvedenymi datami, ¢islami, ¢iastkami a
svoje tvrdenia aj vierohodnym sposobom preukazat aak je to mozné aj najmi
predlozenim pravne relevantnych dokladov, ktoré je povinny obstarat’ na svoje vlastné
naklady. Klient je zaroven v tejto reklamdcii povinny uviest' aj prava, ktoré tymto
sposobom voc¢i Obchodnikovi uplatnuje. V pripade ak je reklamacia adresovana na
konkrétnu osobu, resp. konkrétny usek DLHOPIS, o.c.p, a.s., je potrebné uviest’ presné
udaje v reklamacii.

Pokial’ reklamacia klienta nema nalezitosti uvedené v bode 2.3 tohto ¢lanku Obchodnik
bezodkladne vyzve klienta na doplnenie tdajov v lehote do 30 dni. Ak tak klient v lehote
podla predchadzajicej vety neudini Obchodnik nie je povinny sa jeho reklamaciou
zaoberat’ a skimat’ jej opravnenost. Ak klient odstrani nedostatky svojej reklamacie od
tohto momentu zacina plynit lehota na vybavenie reklamécie podla c¢lanku 5.
Reklamacéného poriadku.

Obchodnik vedie o vSetkych dorucenych reklamaciach riadnu vnatorni evidenciu
pridelenim interného evidencného <¢isla zo zabezpeceného elektronického registra
a v sulade s lehotami viazucimi sa na evidenciu reklamacii.

Obchodnik na poziadanie poskytne informacie o reklaméciach a 0 vybavovani reklamécii
prislusnym vnutroStaitnym orgdnom. Tieto informacie mdézu obsahovat' udaje o pocte
prijatych reklamacii ¢lenenych podla vnutroStatnych kritérii, kritéridch pozadovanych
prislusnym vnutrosStatnym organom, pripadne podla vlastnych kritérii, ak vnltroStatne
kritéria nie s urcené alebo kritérid neurcil prislusny vnutrostatny orgén.

Clanok 3
Sposob vybavovania reklamacii

Povereny pracovnik ureny na vybavovanie reklamacii klientov je opravneny pri
vybavovani reklamdcie poziadat’ o potrebnt su¢innost’ a pomoc iné Utvary spolo¢nosti.

Rozhodnutie o reklamacii v prvom stupni podpisuje povereny zamestnanec do ktorého
posobnosti vybavovanie reklamécii prislucha na zaklade predchadzajiceho odsuhlasenia
svojho priameho nadriadeného.

Rozhodnutie o reklamacii v druhom stupni podpisuje generalny riaditel’ (v pripade ak
0 reklamacii vV druhom stupni rozhoduje generalny riaditel’) alebo ¢lenovia predstavenstva
Vv stlade so spdsobom konania za spolo¢nost’ zapisanym v obchodnom registri (v pripade
ak o reklamacii v druhom stupni rozhoduje predstavenstvo).




3.4. Obchodnik pri vybavovani reklamacii dodrziava nasledovné postupy :

4.1.

4.2.

5.1.

a) zhromazd'uje apreveruje vsetky relevantné dokazy a informacie tykajice sa
reklmalacie;

b) komunikuje so stazovatel'om jasnym, jednoduchym a zrozumitenym sposobom;

€) poskytne stazovatel'ovi odpoved’ na jeho reklamaciu v lehote ur¢enej v ¢lanku 5.

d) vpripade, ze Uplne alebo Ciastocne zamietol reklamaciu, komplexne vysvetli
stazovatel'ovi svoje stanovisko a informuje ho o d’alSich moznostiach uplatnenia
jeho reklamacie.

Clanok 4
Povinnosti Obchodnika a klienta pri rieSeni reklamacii

Obchodnik je povinny poskytnat’ klientovi :

a) na poziadanie alebo po potvrdeni dorucenia reklamacie pisomne stazovatelovi
informécie o postupe Obchodnika pri vybavovani reklamaécii,

b) zverejnit’ informacie o postupe Obchodnika pri vybavovani reklamacii tak, aby boli
I'ahko dostupné, z pravidla na svojom webovom sidle,

C) stazovatelom poskytovat' jasné, presné a aktualne informacie o postupe pri
vybavovani reklamacii,

d) podrobnosti o postupe pri podavani reklamacii (napr. typ informacii, ktoré musi
stazovatel' uviest, kontaktné¢ udaje a totoznost' osoby alebo nazov oddelenia
dohliadaného subjektu, ktorému je reklamécia adresovand),

) popisu postupu pri vybavovani reklamacie,

f) informovat' stazovatela o vSetkych dolezitych skuto¢nostiach stvisiacich s
vybavovanim jeho reklamaécie,

g) Obchodnik informuje klienta , Ze v pripade, ak sa nestotozni so spdsobom
a vysledkom vybavenia reklamacie, je opravneny svoju reklamaciu postipit’ subjektu
pre alternativne rieSenie sporov a poziadat’ o mimosudne rieSenie sporu napr. podla
zakona ¢. 420/2004 Z. z. o medidcii a doplneni niektorych zdkonov V zneni
neskorsich predpisov alebo klient méZe podat’ ob¢iansko — pravnu Zalobu.

Klient je povinny Obchodnikovi poskytnut’ vSetku sucinnost’ potrebnll na objasnenie
a preskimanie uplatnenej reklamacie. Pokial odmietne tito sucinnost poskytnut,
Obchodnik nie je povinny vykonat’ d’alSie preverenie reklamdacie a nie je povinny d’alej
skiimat’ jej opravnenost’.

Clanok 5
Lehoty na vybavovanie reklamacie

Reklamaciu klienta je Obchodnik povinny vybavit v lehote 30 dni odo dna jej
uplatnenia klientom. V pripade, ak reklamacia Klienta nespliiia néleZitosti podl'a ¢lanku
2., lehota zacina plynat odo dna odstranenia nedostatkov reklamacie zo strany Klienta.
Vo zvlast zlozitych pripadoch je Obchodnik povinny vybavit’® reklamaciu klienta
Vv lehote 60 dni odo dia jej uplatnenia klientom, ak nemozno reklaméciu vybavit' ani
Vv tejto lehote, modze ju primerane prediZit generdlny riaditel’ alebo predstavenstvo
spolo¢nosti. Vybavenie reklamécie klienta v§ak nesmie trvat’ dlhSie ako 6 mesiacov odo
dia jej uplatnenia klientom.




5.2. O spdsobe vybavenia Reklamécie vyda Obchodnik Klientovi pisomné potvrdenie
V lehotach uvedenych vbode 5.1. tohto Reklamaéného poriadku. Toto pisomné
potvrdenie vyda Obchodnik Klientovi aj vtedy, ak nevyhovie Reklamaécii v celom
rozsahu.

5.3. V pripade, ak Obchodnik vo vztahu k stazovatel'ovi zaujme stanovisko, ktoré uplne
neuspokojuje poziadavky stazovatel'a, Obchodnik sa zavizuje stazovatel'ovi komplexne
vysvetlit' svoje stanovisko a informovat’ ho o d’al§ich moznostiach uplatnenia jeho
reklamécie, napr. 0 dostupnosti mechanizmu alternativneho rieSenia sporov, alebo
prislusnych vnutrostatnych organoch a pod.

Clanok 6
Naklady spojené s vybavovanim reklamacii

6.1 Pokial nie je vtomto Reklama¢nom poriadku uvedené inak, naklady spojené s
vybavovanim Reklamacie bez ohladu na to, ¢i je Reklamécia opravnena alebo nie je
opravnend, uhradza Obchodnik.

Clanok 7
Zavereéné ustanovenia

7.1. Obchodnik a Klient sa dohodli, Ze ostatné pravne vztahy medzi Obchodnikom a
Klientom vyslovne neupravené tymto Reklamacnym poriadkom sa budu riadit
prisluSnymi ustanoveniami jednotlivych Zmliuv uzavretymi medzi Obchodnikom a
Klientom, Zakona 0 CP, Obchodného zdkonnika a ostatnych suvisiacich pravnych
predpisov platnych na izemi SR, a to v tomto poradi.

7.2. Zodpovednym za vc€asné vybavenie reklamdcie a opatrenia prijaté na rieSenie
reklamacie je povereny pracovnik ur¢eny na vybavovanie reklamacii.

7.3. Obchodnik je opravneny z dovodu najma zmien pravnych predpisov, na zaklade vyvoja
na finan¢nom trhu, vyvoja pravneho a podnikatel'ského prostredia ako aj v zdujme
bezpecného fungovania systému financného trhu alebo minimalizécie rizika tento
Reklamaény poriadok kedykol'vek menit alebo dopiiat’. Obchodnik zverejni na svojej
web stranke aktualne znenie Reklamacného poriadku. VSetky zmluvné vztahy
uzatvorené medzi Klientom a Obchodnikom odo dna ucinnosti tohto Reklamacného
poriadku sa riadia tymto Reklama¢nym poriadkom, pokial’ v iom nie je uvedené inak.

7.4. V pripade, Ze sa v dosledku zmeny pravnej upravy dostane do rozporu ktorékol'vek
ustanovenie tohto vnutorného predpisu s predmetnou pravnou Upravou, stdva sa
neplatnym a netcinnym (bez toho, aby tym bola dotknuté platnost’ a i€innost’ ostatnych
ustanoveni tohto vnutorného predpisu) a pouziju sa ustanovenia prislusnej pravnej
upravy.

7.5. Tento Reklamaény poriadok nadobuda platnost aucinnost dinom schvalenia
predstavenstvom.




