~PRESTONE

REKLAMACNY PORIADOK

pre podavanie a vybavovanie staznosti klientov alebo potencidlnych klientov v suvislosti s vykonom
sprostredkovania finan¢nych sluzieb podl'a zakona ¢. 186/2009 Z. z. o finan¢nom sprostredkovani a
financnom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov.

Tento navrh reklamac¢ného poriadku upravuje postupy podania staZnosti a podnetov (dalej len

7

»Staznosti“) klienta a potencialneho klienta a postup pri ich rieSeni.

Clanok L.
Uvodné ustanovenia

1. Spolo¢nost Prestone Company s. 1. 0., so sidlom Kopc¢ianska 8/A, Bratislava- mestska cast Petrzalka,
851 01, ICO 50 208 802, zapisana v Obchodnom registri Okresného stidu Bratislava I, v oddieli Sro,
vo vlozke ¢. 110806/B (dalej len ,spolo¢nost™), vydava tento Reklamacny poriadok spolocnosti
Prestone Company s. r. 0. pre podavanie a vybavovanie staznosti klientov a potencidlnych klientov v
suvislosti s vykonom sprostredkovania finan¢nych sluzieb podla zakona ¢. 186/2009 Z. z. o
finan¢nom sprostredkovani a finanénom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v

zneni neskorsich predpisov (d’alej len ,reklamac¢ny poriadok*).

2. Reklamac¢ny poriadok upravuje pravne vztahy vzniknuté medzi spolocnostou a klientom alebo
potencidlnym klientom, ktorému spolo¢nost’ poskytuje sluzbu sprostredkovania finan¢nych sluzieb
podla zakona ¢. 186/2009 Z. z. o finan¢nom sprostredkovani a finan¢nom poradenstve a o zmene a
doplneni niektorych zdkonov v zneni neskor$ich predpisov (dalej len ,zakon o finan¢nom
sprostredkovani“) ako samostatny finan¢ny agent prostrednictvom svojich podriadenych finan¢nych
agentov, a stanovuje postup pri vybavovani reklamdcii a staznosti klientov a potencidlnych klientov
na spravnost a kvalitu sluzieb poskytovanych podriadenymi finantnymi agentmi v suvislosti s
poskytovanim sluzby sprostredkovania finanénych sluzieb klientom.

3. Odborny garant je zodpovedny za dodrziavanie a kontrolu dodrziavania tohto vnitorného predpisu.

Clanok II.
Reklamacia a staznost

1.Za reklamaciu a staznost (dalej len ,staZnost™) sa povazuje pisomné podanie Kklienta alebo
potencidlneho klienta, v ktorom klient alebo potencidlny klient vyjadruje svoj nestihlas so spésobom
vykonavania a vysledkom konkrétnej sluzby poskytovanej spolocnostou prostrednictvom
podriadeného finan¢ného agenta podl'a zdkona o finan¢nom sprostredkovani.

2. Staznost moze podat kazdy klient a potencialny klient alebo jeho splnomocneny zastupca.
3. Staznostou je pisomné podanie, v ktorom klient alebo potencialny klient vyjadruje svoj nesthlas so

sposobom vykonania a vysledkom konkrétnej sluzby suvisiacej so sprostredkovanim finan¢nych
sluzieb (d'alej len ,,sluzba”).



Clanok I1I.
Podanie staznosti

1. Staznost moze Kklient alebo potencialny klient podat niekol’kymi sp&sobmi a to:

a) pisomne prostrednictvom poSty alebo kuriérskej sluzby,

b) osobne priamo v sidle spolo¢nosti alebo v ktorejkol'vek pobocke spolo¢nosti, odkial’ st potom d’alej
takto podané staznosti postupované do sidla spoloc¢nosti,

c) prostrednictvom spolupracovnika spolo¢nosti alebo zmluvného partnera spolo¢nosti.

2. Staznost musi v pripade fyzickej osoby obsahovat meno a priezvisko klienta alebo potencidlneho
klienta a platni adresu, na ktort bude zaslany vysledok preSetrenia staznosti; v pripade pravnicke;j
osoby musi staZnost obsahovat obchodné meno spolocnosti, adresu jej sidla a idaje na kontaktnud
osobu. Vo svojej staznosti klient alebo potencialny klient Specifikuje sluzbu, ktorej sa staznost tyka,
popiSe dovody staznosti a predlozi doklady zddvodiiujice staznost. Pri netuplnych informéaciach a
dokladoch potrebnych pre spravne posiudenie staznosti a jej ispeSné vyrieSenie je mozné od klienta
alebo potenciadlneho klienta vyziadat' ich doplnenie. Staznost sa bude d’alej posudzovat, aj ked’ osoba
uplatiiujica reklamaciu bude mat doklady iba ciasto¢né alebo Ziadne, napr. ak doslo k ich strate. V
takomto pripade sa bude vychadzat' z dokladov (pisomnosti) archivovanych v spoloc¢nosti.

Clanok IV.
Postup pri posudzovani povahy podani a povinnej konzultacii s vedenim spolo¢nosti

1. Zamestnanec obchodného oddelenia, ktorému bola pridelena staZnost klienta alebo potencidlneho

klienta ako aj inej opravnenej osoby je povinny konzultovat povahu podania a sposob jeho vybavenia s

odbornym garantom alebo konatel'om spolo¢nosti, vZdy v pripade, ak: a) ide o podanie nejednoznacnej

povahy,

b) ide o podanie oznacené ako staznost a nie je zrejmé voci akej skutocnosti staznost smeruje,

c) ide o podanie, z ktorého je zrejmé, Ze sa tyka postupu zamestnanca obchodného oddelenia,

d) ide o podanie, z ktorého je zrejmé, Ze smeruje proti postupu spolo¢nosti alebo predmetom ktorého je
podozrenie na Cinnost spolo¢nosti, ktora nebola alebo nie je v stlade so vSeobecne zavaznym
pravnym predpisom,

e) ide o opakované podanie v tej istej veci od tej istej osoby,

f) ide 0 anonymné podanie.

2. Zamestnanec obchodného oddelenia vybavujtci prislusné podanie konzultuje podanie uvedené
v bode 1 s odbornym garantom alebo konatelom spolo¢nosti dstne. O skutocnosti, Ze podanie bolo
konzultované s odbornym garantom alebo konatel'om spoloc¢nosti, vykona zamestnanec obchodného
oddelenia pisomnu poznamku v spise, a to tak, Ze uvedie datum konzulticie a meno a priezvisko
odborného garanta alebo konatel'a spolo¢nosti, s ktorym podanie konzultoval.

3. V pripade, Ze sa Kklient alebo potencialny klient stazuje na konanie pracovnika obchodného
oddelenia, bude staznost pridelend odbornému garantovi spolo¢nosti. V pripade, Ze sa klient alebo
potencialny klient stazuje na konanie odborného garanta, bude staznost posudzovana v zmysle ¢lanku
VIIL

4. VSetci zamestnanci spolo¢nosti si povinni zachovavat’ ml¢anlivost pri prijimani, posudzovani,
vybavovani, evidencii a archivovani staznosti.



Clanok V.
Lehota na vybavenie staznosti

1. Staznosti su vybavované v poradi podl'a ich prijatia do spoloc¢nosti.

2. Lehota na vybavenie staznosti je 30 (slovom: tridsat) kalendarnych dni od prijatia staZnosti do
spoloc¢nosti.

3.V pripade, Ze zo zavaznych dévodov nie je mozné vybavit staznost v lehote uvedenej v bode 2 tohto
¢lanku, moZe spolo¢nost’ prediZit lehotu na vybavenie staznosti najviac na 60 (slovom: $est'desiat)
kalendarnych dni odo dna dorucenia staznosti, pricom musi staZovatelovi oznamit dévody
prediZenia lehoty na 60 (slovom: $estdesiat) kalendarnych dni, a to do 30 (slovom: tridsat)
kalendarnych dni odo dna dorucenia staznosti.

4. Klient alebo potencialny klient je do 30 (slovom: tridsiatich) kalendarnych dni od prijatia staznosti
spolo¢nostou informovany o vysledku rieSenia staznosti a to pisomnou formou v podobe
doporuceného listu na nim uvedent adresu v zaslanej staznosti. V pripade, ak klient alebo potencialny
klient tento list s vysledkom rieSenia staZnosti neprevezme, povazuje sa za doruceny v deii, kedy bol
list vrateny na adresu sidla spolo¢nosti.

Clanok VI.
Postup posudzovania staZnosti

1. Ak ide o jednoduchy pripad, najma ked’ sa staZnost tyka jednoduchej a 'ahko odstranitel'nej chyby:
a) zamestnanec spolo¢nosti povereny vybavovanim staznosti klienta alebo potencialneho klienta (d'alej
len ,povereny zamestnanec”), ktorym je zamestnanec obchodného oddelenia, skontroluje
opodstatnenost staznosti podl'a doruc¢enych dokladov a vlastnych dostupnych informaécif, prip.
skontroluje a porovna dorucené dokumenty s dokumentmi archivovanymi v spolo¢nosti,

b) nasledne spracuje dokumentaciu k staznosti,

) pripravi informaciu, resp. doklad pre klienta alebo potencialneho klienta o vysledku postidenia
staznosti (uznanie opodstatnenosti staznosti a nasledné kroky k odstraneniu nedostatkov, alebo
dovody neuznania opodstatnenosti staznosti),

d) materidly s vysledkom postdenia staznosti odovzda povereny zamestnanec odbornému
garantovi alebo konatel'ovi spolo¢nosti,
e) odborny garant alebo konatel' spoloCnosti na zaklade materidlov predloZenych od nim

povereného zamestnanca posudi dokumentaciu a potvrdi alebo zamietne vysledok Setrenia
zamestnanca (v pripade zamietnutia vrati staZnost na opdtovné preSetrenie poverenému
zamestnancovi),

f) nasledne povereny zamestnanec spolo¢nosti informuje klienta alebo potencidlneho klienta
listom o vysledku vybavenia jeho staznosti.

2. Ak ide o pripad, ktory nie je mozné riesit postupom podl'a bodu 1 a klientova staznost smeruje proti
vaznej$im nedostatkom:

a) opravneny zamestnanec potvrdi klientovi alebo potencialnemu klientovi prijatie staznosti,
b)skontroluje opodstatnenost’ staznosti podl'a obdrzanych dokladov a vlastnych dostupnych informacii
a spracuje prislusni dokumentaciu,

c) bez zbyto¢ného odkladu po prijati staznosti smerujicej proti vaznejSiemu nedostatku informuje o
predmete staznosti aj zamestnanca spoloc¢nosti zodpovedného za vykon vnutornej kontroly alebo
konatel'a spolo¢nosti,

d)nasledne odovzda materialy (prislusni dokumentaciu) na postdenie odbornému garantovi



e) odborny garant posudi dant staznost a odovzda ju so svojim vyjadrenim a rieSenim konatel'ovi
spoloc¢nosti,

f) konatel spoloc¢nosti posudi staznost klienta alebo potencidlneho klienta, rozhodne o jej rieSeni
a o vysledku informuje odborného garanta,
g) odborny garant pripravi informaciu, resp. doklad pre klienta alebo potencidlneho klienta o

vysledku presetrenia staznosti (uznanie opodstatnenosti staznosti a nasledné kroky k odstraneniu
nedostatkov, alebo dévody neuznania staZnosti) a vyjadrenie pisomne oznami klientovi alebo
potencidlnemu klientovi.

3. Pokial’ sa staZnost podana prostrednictvom zmluvného partnera (t.j. partnera, ktorého produkty
spolo¢nost pontka), spolo¢nost informuje o vysledku staznosti len tohto partnera, prostrednictvom
ktorého bola reklamacia podana.

4. Staznost nesmie byt za Ziadnych okolnosti pridelena osobe, voci ktorej smerovala.

5. Reklamdciu nie je mozné riesit pokial’

a) pripad, ktory je popisany v staznosti sa netyka spravania spolo¢nosti a fiou ponukanych
produktov ani jej zastupcov,
b) vo veci rozhodol std alebo iny organ verejnej moci alebo bolo zacaté konanie v tejto veci pred

takymto organom.

Clanok VIL
Evidencia staznosti

1. Evidencia staZnosti sa vedie v elektronickej ,Knihe staznosti“, kde sa pri jednotlivych pripadoch
eviduje:

a) poradové ¢islo staznosti,

b) datum prijatia staznosti,

c) identifikacia stazujiceho sa klienta,

d) predmet staznosti,

e) rozhodnutie o vybaveni staznosti.

2. Dalej sa archivuje pod poradovym ¢islom képia listu s vyjadrenim k staznosti a zdznam o vybaveni
staznosti.

3. Zaznam o vybaveni staznosti podl'a odseku 2 musi obsahovat' tieto tidaje:

a) meno, priezvisko a adresa bydliska staZovatela, ak ide o fyzickd osobu, ndzov alebo obchodné meno
asidlo stazovatela, ak ide o pravnickd osobu, b) predmet staznosti,

¢) datum dorucenia staznosti,

d) identifikacia os6b, na ktoré bola staznost podana,

e) vyhodnotenie skutocnosti, ¢i bola staznost opravnen,

f) opatrenia prijaté na vybavenie staznosti,

g) datum vybavenia staznosti.

Clanok VIII.
Podanie odvolania

1. Pokial' klient alebo potencialny klient nie je spokojny s vysledkom rieSenia staznosti, moze
podat’ odvolanie proti vysledku rieSenia staznosti a to do 15 (slovom: patnast) kalendarnych dni od
dorucenia rozhodnutia zodpovedného pracovnika na adresu klienta. V tomto pripade zac¢ina plynat
nova 30 (slovom: tridsat) diiova lehota na vybavenie odvolania.



2. Odvolanim sa zaoberd vedenie (valné zhromaZdenie) spolo¢nosti. Na zaklade odporucania
vedenia (valného zhromazdenia) spolo¢nosti vyda konatel’ spolo¢nosti, ako zastupca vedenia (valného
zhromazdenia) spoloc¢nosti, rozhodnutie o vysledku rieSeni staznosti. O tomto vysledku je klient alebo
potencialny klient informovany doporuc¢enym listom a to do 30 (slovom: tridsat) kalendarnych dni od
prijatia odvolania na rieSenie staznosti spolo¢nostou.

Clanok IX.
Zaverecné ustanovenia

1. Osobou zodpovednou za dodrziavanie tohto reklamacného poriadku je odborny garant.

2. Tento reklamac¢ny poriadok je zavazny pre kazdého klienta alebo potencidlneho klienta spoloc¢nosti,
ako aj pre zamestnancov spolocnosti, ktori postupuju pri vybavovani staznosti v zmysle tohto
reklamac¢ného poriadku. V pripade poruSenia postupov tohto reklamac¢ného poriadku zo strany
zamestnancov, ktoré budud zistené odbornym garantom, budud takéto porusenia povazované za
porusenia pracovnej discipliny v zmysle zakonnika prace.

3. Tento reklamac¢ny poriadok bude uverejneny na internetovej stranke spoloc¢nosti a bude taktiez k
dispozicii v sidle spolo¢nosti alebo v pobockach spolocnosti.

4. Spolocnost si vyhradzuje pravo na zmenu a doplnenie tohto reklamac¢ného poriadku. Takito zmenu
spolo¢nost 0znami na internetovej stranke spolo¢nosti s uvedenim datumu dcinnosti.

5.Vztahy neupravené tymto reklamacnym poriadkom sa riadia vSeobecne zaviznymi pravnymi
predpismi platnymi na izemi Slovenskej republiky.

6. Tento reklamacny poriadok nadobuda ti¢innost diia 26.09.2016.

Ing. Michal Padysak
konatel spoloc¢nosti

Navrh bol vypracovany v Bratislave dia 26.09.2016



