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REKLAMACNI RAD

Zakladni ustanoveni

Tento Reklamaéni Fad spole&nosti Finax, o.c.p., a.s., Bajkalska 19B, Bratislava, 821 01, ICO
51 306 727 (dale jen ,Spole¢nost nebo ,Obchodnik®) upravuje postupy v souvislosti s
uplatfiovanim reklamaci Klientd vuci Spole¢nosti (dale jen ,Reklamace®), které souviseji s
kvalitou nebo spravnosti investi¢nich sluzeb, vedlejSich sluzeb, vykonu investi¢nich €innosti
nebo pfi jejich kombinaci a vykonu finan€nich sluzeb a €innosti jako i poskytovani PEPP (dale
spole¢né jen ,sluzby“ a ,Cinnosti“), které Spolecnost poskytuje Klientim na zakladé Smiuv
uzavienych mezi SpoleCnosti a Klientem, zejména postupy a lhaty vyfizovani téchto
Reklamaci, zplsob uUhrady nakladd spojenych s témito Reklamacemi a vSechny ostatni
souvisejici pravni vztahy. Tento Reklamacni fad slouzi mimo jiné i jako koncepce vyfizovani
stiznosti. Za Reklamaci se nepovazuje podnét Klienta ke zlepSeni sluzeb, vydavanych
dokumentl nebo informaci nebo poptavka informaéniho charakteru.

Pojmy psané velkymi pocateCnimi pismeny pouzivané v tomto Reklamaénim Fadu maji
vyznam, ktery je definovan v pfislusnych V8eobecnych obchodnich podminkach (dale jen
,VOP*) aplikovatelnych pro jednotlivé sluzby a finan¢ni nastroje, pokud neni v tomto
Reklamacnim fadu uvedeno jinak.

Postupy a lhaty vyfrizovani Reklamaci
Klient je opravnén uplatnit Reklamaci ve Spolecnosti:

i. pisemné, osobné anebo postou na tuto adresu: Finax, o.c.p., a.s., Bajkalska 19B,
Bratislava, PSC 821 01,
ii. ustné — telefonicky (tel. +420 245 501 654) anebo osobné do protokolu béhem
navstévy Klienta v sidle Spole¢nosti, uvedené v bodé i) vyse,
iii. v elektronické formé — e-mailem na tuto e-mailovou adresu: client@finax.eu.
Klient je povinen Reklamaci uplatnit vaci Spole€nosti zpisobem uvedenym v bodé 2.3 tohoto
Reklamacniho fadu, a to bez zbyte€ného odkladu ode dne, kdy mél Klient moznost dozvédét
se o skutecnosti, ktera je predmétem Reklamace, nebo ode dne, kdy mél moznost vadu zjistit
nebo se s produktem nebo sluzbou seznamit, pokud se Spole¢nost s Klientem vyslovné
nedohodli jinak. V pfipadé, pro ktery obecné zavazny pravni predpis stanovuje delSi dobu
zodpovédnosti za vady sluzby poskytnuté Spolecnosti Klientovi, je Klient opravnény uplatnit
Reklamaci takovéto vady vuci Spole€nosti ve Ihaté uréené pravnim predpisem.

Reklamace musi obsahovat identifikaéni Gdaje Klienta: jméno (nézev), rodné &islo (ICO),
adresu trvalého bydlisté (sidlo spole¢nosti), Cislo klientského uctu a kontaktni Udaje na
Klienta (telefon, e-mail), v pfipadé pisemné stiznosti také datum a podpis Klienta. Klient je
dale povinen v Reklamaci konkrétné, srozumitelné, spravné a presné uvést reklamované
skute€nosti, ktereé tvrdi, spolu s uvedenymi daty, Cisly, a astkami a sva tvrzeni i vérohodnym
zpusobem prokazat, zejména predlozenim pravné relevantnich dokladu. Klient je zaroven v
této Reklamaci povinen uvést i prava, kterd timto zpusobem vici Spolecnosti uplatiuje.
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Reklamaci je potfeba dorucit na adresu sidla Spole¢nosti nebo odeslat na e-mailovou adresu
client@finax.eu.

Pokud Klient nesplni povinnosti uvedené v bodé 2.3 tohoto Reklamacniho fadu, Obchodnik
neni povinen se jeho Reklamaci zabyvat a zkoumat opravnénost Klientovy Reklamace,
dokud Klient neodstrani nedostatky své Reklamace. Pokud Klient odstrani nedostatky své
Reklamace, od tohoto momentu zaclinaji bézet Ihuty uvedené v bodé 2.8 tohoto
Reklamacniho fadu.

Klient je povinen Obchodnikovi poskytnout veskerou soucinnost potfebnou k objasnéni
reklamované skute€nosti.

Vyfizovani Reklamaci vuci Spole¢nosti a monitorovani pfijatych a vyfizenych Reklamaci
zajistuje ve smyslu Organizaéniho pofadku Obchodnika Compliance officer.

Spole¢nost shromazduje a provéfuje vSechny relevantni dikazy a informace tykajici se
Reklamace a komunikuje jasnym, jednoduchym a srozumitelnym zpisobem.

Spolec¢nost rozhodne o opravnénosti nebo neopravnénosti Reklamace bez zbyte¢ného
odkladu, nejpozdéji vdak do 15 pracovnich dnu ode dne jejiho doruceni Spolecnosti podle
bodu 2.3 tohoto Reklamacniho fadu. Pokud neni mozné ihned, resp. ve slozitéjSim pfipadé
nelze Ihuatu 15 pracovnich dnl dodrzet, Spole€nost poskytne Klientovi pfedbéznou odpoved
s jasnym uvedenim ddvodu zpozdéni odpovédi na Reklamaci a termin kone¢né odpovédi,
pricemz celkové vyfizeni Reklamace by nemélo trvat déle nez 35 pracovnich dnu.

Spolecnost Klientovi vyda pisemné potvrzeni o zpusobu vyfizeni Reklamace elektronicky na
trvanlivém médiu ve lhatach uvedenych v bodé 2.8 tohoto Reklamacéniho Fadu. Toto pisemné
potvrzeni vyda Spole¢nost Klientovi i tehdy, pokud nevyhovi Reklamaci v celém rozsahu jiz
pfi uplatnéni této Reklamace Klientem. Klient je opravnény pozadovat zaslani vyfizeni
Reklamace v listinné podobé anebo na jiném trvanlivém médiu.

Naklady spojené s vyfizovanim Reklamaci

Pokud neni v tomto Reklamacnim fadu uvedeno jinak, naklady spojené s vyfizovanim
Reklamace bez ohledu na to, zda je Reklamace opravnéna C&i neni opravnéna, hradi
Spolecnost.

Evidence Reklamaci
Evidence Reklamaci se vede ve Spolecnosti, kde se pfi jednotlivych pfipadech eviduje:

(a) poradove Cislo Reklamace,

(b) datum pfijeti Reklamace,

(c) identifikace Klienta,

(d) predmét Reklamace,

(e) rozhodnuti o vyfizeni Reklamace.

v Finax, o.c.p., a.s. Bajkalska 19B www.finax.eu/cs
I )‘ +420 245 501 654 821 01 Bratislava, SK client@finax.eu


mailto:client@finax.eu

4.2

4.3

5.2

5.3

5.4

Dale se archivuje pod pofadovym Cislem kopie dopisu s vyjadienim k Reklamaci a zaznam
o vyfizeni Reklamace.

Zaznam o vyfizeni Reklamace podle odstavce 4.2 musi obsahovat tyto udaje:

(a) identifikace Klienta,

(b) pfedmét Reklamace,

(c) datum doruceni Reklamace,

(d) identifikace osob, kterych se Reklamace tyka,

(e) vyhodnoceni skute€nosti, zda byla Reklamace opravnéna,
() opatieni pfijata na vyfizeni Reklamace,

(g) datum vyfizeni Reklamace.

Podani odvolani

Pokud Klient nebo Potencialni klient neni spokojen s vysledkem feSeni Reklamace, muze
podat odvolani proti vysledku feSeni Reklamace, a to do patnacti (15) pracovnich dnu od
doruceni rozhodnuti na adresu Klienta. V tomto pfipadé zacina bézet nova Ihata patnacti (15)
pracovnich dnu na vyfizeni odvolani.

O vysledku vyfeseni Reklamace je Klient nebo Potencialni klient informovan elektronicky na
trvanlivém médiu (Klient je opravnény pozadovat zaslani vyfizeni Reklamace v listinné
podobé), a to do patnacti (15) pracovnich dnd od pfijeti odvolani na feSeni Reklamace
Spolecnosti.

V pfipadé, zZe stanovisko spolecnosti k pfedmétné Reklamaci plné neuspokojuje pozadavky
Klienta, ma moznost obratit se na pfislusny organ dohledu, kterym je Narodni banka
Slovenska. V pripadech, které se tykaji vice nez jednoho ¢&lenského statu, se Klient muze
rozhodnout podat stiznost prostfednictvim pfislusnych organa ¢lenského statu podle jeho
bydlisté.

Klient, ktery je spotfebitelem, ma moznost podat navrh na zahajeni alternativnhiho feSeni
sporu jednomu ze subjektl zapsanych v seznamu, ktery je mozny najit na internetové strance
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2&Ing=CS. V pfipadé, ze
jde o spor vyplyvajici ze smlouvy uzaviené na dalku prostfednictvim prostifedku dalkové
komunikace, muze Klient, ktery je spotfebitelem, podat navrh na zahjeni alternativniho
feSeni sporu prostfednictvim Evropské platformy pro FeSeni sporl on-line:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ing=CS.

Vnitini sledovani a vyhodnocovani stiznosti

Spole¢nost pribézné analyzuje Udaje ziskané v ramci vyfizovani Reklamaci s cilem zajistit
identifikaci a feSeni opakujicich se systémovych problém0 a potencialnich operaénich a
pravnich rizik, a to zejména:
(a) analyzou pficin jednotlivych stiznosti s cilem urcit hlavni pfi€iny, které jsou spole¢né pro
dany typ stiznosti,
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(b) posouzenim, zda takoveé hlavni pfi¢iny mohou mit vliv i na jiné procesy nebo produkty
v€etné téch, na které se Reklamace nepfimo vztahuje,
(c) v odavodnénych pripadech odstranénim téchto hlavnich pficin.

Zavérecéna ustanoveni

Ostatni pravni vztahy mezi Spole¢nosti a Klientem vyslovné neupravené timto Reklamaénim
fadem se budou fidit pfisluSnymi ustanovenimi jednotlivych Smluv uzavienymi mezi
Spolecnosti a Klientem, pFislusnymi ustanovenimi VOP, pfisluSnymi ustanovenimi Zéakona o
CP a v pfipadé poskytovani PEPP nafizenim Evropského parlamentu a Rady (EU) &.
2019/1238 z 20. €ervna 2019 o celoevropském osobnim ddchodovém produktu (PEPP),
Obc¢anského zakoniku, Obchodniho zakoniku a ostatnich souvisejicich pravnich predpisu
platnych na Uzemi SR, a to vtomto pofadi. Pro zamezeni pochybnosti timto neni dotéena
ochrana spotfebitele poskytnutd mu pravem zemé, kde méa obvyklé bydlisté ve smyslu ¢lanku
6 odst. 2 Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) €. 593/2008 o pravu rozhodném pro
smluvni zavazky (Rim I).

Spolecnost na zadost prislusného vnitrostatniho organu poskytne informace o vyfizovani
Reklamaci tomuto organu.

Spolecnost je opravnéna z diivodu zmén v obchodni politice Spole€nosti nebo zmén pravnich
pfedpisi nebo na zakladé vyvoje na finanénim trhu nebo vyvoje pravniho nebo
podnikatelského prostfedi nebo v zajmu bezpecného fungovani systému finanéniho trhu
nebo minimalizace rizik tento fad kdykoliv ménit nebo doplfiovat. Spole¢nost urci zvefejnénim
aktualni znéni Reklamacniho fadu.

Tento Reklamacni fad byl schvalen predstavenstvem Spole¢nosti dne 13.09.2022,
s ucinnosti ode dne zverejnéni.

Reklamacni fad byl zvefejnén dne 07.10.2022.
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