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REKLAMACNY PORIADOK

pre podavanie a vybavovanie staZnosti klientov alebo potencidlnych klientov v savislosti s vykonom sprostredkovania
finanénych sluzieb podla zédkona ¢. 186/2009 Z. z. o finanénom sprostredkovani a finanénom poradenstve a o zmene a
doplneni niektorych zadkonov v zneni neskorsich predpisov.

Tento reklamacny poriadok upravuje postupy podania staznosti a podnetov (dalej len ,staznosti®) klienta a potenciadlneho
klienta a postup pri ich rieseni.

Clanok I.
Uvodné ustanovenia

1. Obchodnéa spolo¢nost FINCORA s.r.o., so sidlom Kogolna 209, 919 01, ICO: 36 277 886, zapisand v Obchodnom
registri Okresného sudu Trnava, oddiel Sro, vlozka Cislo: 17850/T (dalej len ,spolocnost"), vydava tento Reklamacny
poriadok spolo¢nosti FINCORA s.r.0., pre poddvanie 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 finan¢nom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov (dalej len ,reklamacny
poriadok™).

2. Reklamaény poriadok upravuje pravne vztahy vzniknuté medzi spoloénostou a klientom alebo potencidlnym
klientom, ktorému spoloénost poskytuje sluzbu sprostredkovania finanénych sluzieb podla zdkona ¢ 186/2009 Z. z. o
finanénom sprostredkovani a finanénom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov (dalej len ,zakon o finan¢nom sprostredkovani®) ako samostatny finanény agent prostrednictvom svojich
zamestnancov a podriadenych finanénych agentov, ktory na zaklade podpisanej Zmluvy o finanénom sprostredkovani
so spolo¢nostou st splnomocneny vykondvat finanéné sprostredkovanie vyluéne pre spoloénost. Stanovuje postup pri
vybavovani reklamdcii a staznosti klientov a potencidlnych klientov na spravnost a kvalitu sluzieb poskytovanych
podriadenymi finanénymi agentmi a zamestnancami FINCORA v suvislosti s poskytovanim sluzby sprostredkovania
finan¢nych sluzieb klientom.

Clanok II.
Reklamacia a staznost

1. Za reklamdciu a staznost (dalej len ,staZnost") sa povazuje Ustne alebo pisomné podanie klienta alebo potencidlneho
klienta, v ktorom klient alebo potencidlny klient vyjadruje svoj nesuhlas so spdsobom vykondvania a vysledkom
konkrétnej sluzby poskytovanej spoloénostou prostrednictvom jej zamestnanca a podriadeného finanéného agenta
podla zakona o finanénom sprostredkovani.

2. Staznost mdze podat kaZdy klient a potenciélny klient alebo jeho splnomocneny zastupca.

3. Staznostou je Ustne alebo pisomné podanie, v ktorom klient alebo potenciadlny klient vyjadruje svoj nesuhlas so

sposobom vykonania a vysledkom konkrétnej sluzby suvisiacej so sprostredkovanim finanénych sluZieb (dalej len
,Sluzba").

Clanok III.
Podanie staznosti

1. StaZnost méze klient alebo potenciélny klient podat niekolkymi spésobmi a to:
a) pisomne prostrednictvom posty alebo kuriérskej sluzby,

b) osobne priamo v sidle spolo¢nosti alebo v ktorejkolvek pobocke spolo¢nosti, odkial' s potom dalej takto podané
staZnosti postupované do sidla spolo¢nosti,

c) prostrednictvom spolupracovnika spolo¢nosti alebo zmluvného partnera spolocnosti,

d) prostrednictvom elektronickej posty na e-mailovu adresu spoloc¢nosti.

2. Staznost musi v pripade fyzickej osoby obsahovat meno a priezvisko klienta alebo potencidlneho klienta a platnd
adresu, na ktor( bude zaslany vysledok presetrenia staznosti; v pripade pravnickej osoby musi staznost obsahovat

obchodné meno spolo¢nosti, adresu jej sidla a Udaje na kontaktnl osobu. Vo svojej staznosti klient alebo potencidlny
klient Specifikuje sluzbu, ktorej sa staznost tyka, popise dévody staznosti a predloZi doklady zdévodriujice staznost.
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Pri neldplnych informécidch a dokladoch potrebnych pre spravne postdenie staZznosti a jej Uspedné vyriedenie je mozné
od klienta alebo potencidlneho klienta vyziadat ich doplnenie. Staznost sa bude dalej posudzovat, aj ked osoba
uplatfiujica reklamaciu bude mat doklady iba ¢iasto¢né alebo Ziadne, napr. ak doslo k ich strate. V takomto pripade sa
bude vychédzat z dokladov (pisomnosti) archivovanych v spolo¢nosti.

3. O staZnosti podanej Ustne sa spiSe zdapisnica v dvoch vyhotoveniach. Zapisnicu za spolo¢nost spisuje s klientom
alebo potencidlnym klientom zamestnanec spolo¢nosti alebo spolupracovnik spolo¢nosti a na pobocke spolo¢nosti ten
zamestnanec, ktory bude prislusnym vedlcim zamestnancom spisanim staznosti na pobocke povereny (dalej len
,oprdvneny zamestnanec"). Zo zdpisnice musi byt zrejmé najmé to, kto, kde a kedy sa staZuje a aky je predmet
staznosti.

4. Zapisnicu o Ustnej staznosti podpisuji po jej precitani klient alebo potencidlny klient a opravneny zamestnanec.
Jedno vyhotovenie zapisnice zostava spolocnosti a jedno vyhotovenie odovzdé opravneny zamestnanec klientovi alebo
potencidlnemu klientovi. Odovzdanie vyhotovenia staZnosti klientovi alebo potencidlnemu klientovi podla
predchadzajlcej vety opravneny zamestnanec vyznaci na vyhotoveni, ktoré zostdva v spolo¢nosti.

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

1. Zamestnanec obchodného oddelenia, ktorému bola pridelend staznost klienta alebo potencidlneho klienta ako aj inej
opravnenej osoby je povinny konzultovat povahu podania a spdsob jeho vybavenia s vedicim zamestnancom alebo
konatelom spolocnosti, vzdy v pripade, ak:

a) ide o podanie nejednoznacénej povahy,
b) ide o podanie oznacené ako staznost a nie je zrejmé vodli akej skuto¢nosti 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 spolocnosti alebo predmetom ktorého je podozrenie na
¢innost spolo¢nosti, ktord nebola alebo nie je v stlade so véeobecne zavaznym pravnym predpisom,

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

2. Zamestnanec obchodného oddelenia vybavujuci prislusné podanie konzultuje podanie uvedené v bode 1 s veducim
zamestnancom alebo konatelom spolo¢nosti Ustne. O skutoCnosti, Ze podanie bolo konzultované s veddcim
zamestnancom alebo konatelom spolo¢nosti, vykond zamestnanec obchodného oddelenia pisomnd poznamku v spise,
a to tak, Ze uvedie datum konzultadcie a meno a priezvisko vedlceho zamestnanca alebo konatela spolocnosti, s
ktorym podanie konzultoval.

Clanok V.
Lehota na vybavenie staznosti

1. Staznosti st vybavované v poradi podla ich prijatia do spolo¢nosti.
2. Lehota na vybavenie staznosti je 30 (slovom: tridsat) kalendarnych dni od prijatia staznosti do spolo¢nosti.

3. V pripade, Ze zo zdvaZnych dévodov nie je mozné vybavit staZznost v lehote uvedenej v bode 2 tohto &ldnku, méze
spolo¢nost prediZit lehotu na vybavenie staznosti najviac na 60 (slovom: $estdesiat) kalenddrnych dni odo dfia
dorucenia staznosti, pricom musi staZovatelovi oznédmit dbévody predizenia lehoty na 60 (slovom: Sestdesiat)
kalendarnych dni, a to do 30 (slovom: tridsat) kalendarnych dni odo dfia doruéenia staznosti.

4. Klient alebo potencidlny klient je do 30 (slovom: tridsiatich) kalenddrnych dni od prijatia staZnosti spolo¢nostou
informovany o vysledku riesenia staznosti a to pisomnou formou v podobe doporuéeného listu na nim uvedenu adresu
v zaslanej staznosti. V pripade, ak klient alebo potencidlny klient tento list s vysledkom rieenia staznosti neprevezme,
povazuje sa za doruceny v den, kedy bol list vrateny na adresu sidla spolo¢nosti.
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Clanok VI.
Postup posudzovania staznosti

1. Ak ide o jednoduchy pripad, najmé& ked sa staznost tyka jednoduchej a fahko odstranitelnej chyby:

a) zamestnanec spolo¢nosti povereny vybavovanim staznosti klienta alebo potencidlneho klienta (dalej len ,povereny
zamestnanec"), ktorym je zamestnanec obchodného oddelenia, skontroluje opodstatnenost staznosti podla doru¢enych
dokladov a vlastnych dostupnych informacii, prip. skontroluje a porovna dorucené dokumenty s dokumentmi
archivovanymi v spolo¢nosti,

b) ndsledne spracuje dokumentéciu k staZnosti,

c) pripravi informaciu, resp. doklad pre klienta alebo potencidlneho klienta o vysledku postdenia staznosti (uznanie
opodstatnenosti staznosti a nasledné kroky k odstraneniu nedostatkov, alebo dévody neuznania opodstatnenosti
staZznosti),

d) materidly s vysledkom posudenia staznosti odovzda povereny zamestnanec vedicemu zamestnancovi alebo
konatelovi spolo¢nosti,

e) veduci zamestnanec alebo konatel spolo¢nosti na zaklade materidlov predlozenych od nim povereného zamestnanca
posudi dokumentaciu a potvrdi alebo zamietne vysledok Setrenia zamestnanca (v pripade zamietnutia vrati staznost na
opatovné 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 podla bodu 1 a klientova staznost smeruje proti vaznejsim
nedostatkom:

a) opravneny zamestnanec potvrdi klientovi alebo potencidlnemu klientovi prijatie staznosti,

b) skontroluje opodstatnenost staznosti podla obdrzanych dokladov a vlastnych dostupnych informacii a spracuje
prislusnu dokumentéciu,

c) bez zbyto&ného odkladu po prijati staZnosti smerujlcej proti vdZznejsiemu nedostatku informuje o predmete
staznosti aj zamestnanca spolo¢nosti zodpovedného za vykon vnutornej kontroly alebo konatela spolo¢nosti,

d) nasledne odovzda materidly (prislusni dokumentaciu) na posudenie jeho vedlicemu zamestnancovi,

e) vedlci zamestnanec posudi danu staznost a odovzda ju so svojim vyjadrenim a rieSenim konatelovi spolo¢nosti,
f) konatel spolo¢nosti posudi staznost klienta alebo potencidlneho klienta, rozhodne o jej rieSeni a o vysledku
informuje vedldceho zamestnanca,

g) veduci zamestnanec pripravi informaciu, resp. doklad pre klienta alebo potencidlneho klienta o vysledku presSetrenia
staZznosti (uznanie opodstatnenosti staznosti a ndsledné kroky k odstraneniu nedostatkov, alebo dévody neuznania
staznosti) a vyjadrenie pisomne oznami klientovi alebo potencialnemu klientovi.

3. Pokial sa staznost podand prostrednictvom zmluvného partnera (t.j. partnera, ktorého produkty spolo¢nost pontka),
spolo¢nost informuje o vysledku staznosti len tohto partnera, prostrednictvom ktorého bola reklaméacia podana.

4. Reklamaciu nie je mozné riesit pokial:

a) pripad, ktory je popisany v staZnosti sa netyka sprdvania spolocnosti a flou ponlUkanych produktov ani jej
zastupcov,
b) vo veci rozhodol sud alebo iny organ verejnej moci alebo bolo zacaté konanie v tejto veci pred takymto organom.

Clanok VII.
Evidencia staznosti

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

a) poradové Cislo staznosti,

b) datum prijatia staznosti,

c) identifikacia stazujliceho sa klienta,
d) predmet staznosti,

e) rozhodnutie o vybaveni staZznosti.

2. Dalej sa archivuje pod poradovym ¢islom képia listu s vyjadrenim k staZnosti a zdznam o vybaveni staznosti.
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3. Zdznam o vybaveni staZznosti podla odseku 2 musi obsahovat tieto (daje:

a) meno, priezvisko a adresa bydliska stazovatela, ak ide o fyzick( osobu, nazov alebo obchodné meno a sidlo
staZovatela, ak ide o pravnick( osobu,

b) predmet staznosti,

c) dadtum dorucenia staznosti,

d) identifikacia 0s6b, na ktoré bola staznost podana,

e) vyhodnotenie skutoénosti, ¢i bola staznost opravnena,

f) opatrenia prijaté na vybavenie staZznosti,

g) datum vybavenia staznosti.

4. Vsetky podklady a prilohy, ktoré boli pouzité ku vybaveniu staznosti vratane s podanim staznosti a pisomnej
odpovede, sa musia archivovat najmenej 5 rokov od ddtumu jej prijatia. Archivaciu vykondva zodpovedny pracovnik
spoloénosti - koordindtor manazmentu staznosti. Je zodpovedny za evidenciu staZnosti, postipenie na vybavenie, ich
ukoncenie a zaslanie odpovede, a tiez za archivaciu.

Clanok VIII.
Podanie odvolania

1. Pokial' klient alebo potencidlny klient nie je spokojny s vysledkom riedenia staZnosti, mdze podat odvolanie proti
vysledku rieSenia staznosti a to do 15 (slovom: pétnast) kalendarnych dni od dorucenia rozhodnutia zodpovedného
pracovnika na adresu klienta. V tomto pripade zadina plynat novd 30 (slovom: tridsat) dfiovd lehota na vybavenie
odvolania.

2. Odvolanim sa zaobera vedenie spolocnosti. Na zaklade odporucania vedenia spolocnosti vyda konatel spoloc¢nosti,
ako zastupca vedenia spoloénosti, rozhodnutie o vysledku rieSeni staznosti. O tomto vysledku je klient alebo
potencidlny klient informovany doporu¢enym listom a to do 30 (slovom: tridsat) kalendarnych dni od prijatia odvolania
na rieSenie staznosti spolo¢nostou.

Clanok IX.
Vymedzenie zodpovednosti

1. Osoba zodpovednd za vybavenie staZznosti zdsadne nemdzZe byt osoba vodi ktorej staznost smeruje. Zodpovednd
osoba na vybavenie staznosti je vedlci zamestnanec spolo¢nosti.

2. Povinnosti vedliceho zamestnanca/poverenej osoby vo vybavovani staznosti:

a) Vybavenie staznosti v stanovenej lehote

b) Ddsledné predetrenie predmetu staZznosti

c) Objektivne postdenie opravnenosti/neopravnenosti staznosti

d) Vypracovanie, podpisanie a odoslanie odpovede klientovi

e) Je opravneny pisomne postlpit staznost inej zodpovednej osobe na vybavenie

f) Zodpoveda za archivaciu staznosti a vSetkych dokumentov ku staznostiam

g) Predkladd svoje zistenia konatelovi spoloénosti a ndvrh opatreni k odstrdneniu pri¢iny staZnosti alebo aj
nasledkov chybného vykonu poistovacej ¢innosti zastupcu spolo¢nosti

h) Nariaduje spolu s konatelom spolo¢nosti napravu postupu na odstranenie zistenych skutocnosti

i) Kontroluje vykonanie prijatych opatreni

j)  Kontroluje spravu o staznostiach vypracovanu asistentkou a predklada ju ku kontrole konatelovi spoloénosti
a je zodpovedny za jej odoslanie do Narodnej banky Slovenska ( dalej len ,NBS" )

3. Povinnosti asistentky vedliceho zamestnanca v procesu prijimania a vybavovania staznosti:

a) Vedie centralnu evidenciu staznosti

b) Bezodkladne oboznamuje vediceho zamestnanca/poverend osobu o prijati staZznosti

c) Dozerd na dodrzanie terminov pri vybavovani staznosti

d) Koordinuje priebeh vybavovania staznosti na zédklade pokynov vedlceho zamestnanca/ poverenej osoby

e) Vypracovdva spravu o staznostiach dorudenych spolo€nosti, ato v Stvrtroénych intervaloch (ku 20.3.,
20.6., 20.9. a 20.12.) a predklada ku kontrole vedicemu zamestnancovi/poverenej osobe na vybavovanie
staznosti
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Clanok X.
Zaverecné ustanovenia

1. Tento reklamacny poriadok je zavazny pre kazdého klienta alebo potenciadlneho klienta spolo¢nosti.

2. Tento reklamacny poriadok bude uverejneny na internetovej stranke spoloc¢nosti a bude taktiez k dispozicii v sidle
spolo¢nosti alebo v pobockach spoloc¢nosti.

3. Vedlci zamestnanec/poverend osoba ma za povinnost preukazatelnym spdsobom oboznamit s tymto predpisom
vSetkych zamestnancov spolocnosti a vSetkych jej podriadenych finanénych agentov.
Za preukazatelny spdsob sa povazuje:
a) Zaslanie informacie o predpise e-mailom
b) Zapis z porady s uvedenim zoznamu pritomnych alebo samostatnd listina obsahujiuca menny zoznam
zamestnancov, datum oboznamenia a podpis kazdého z pritomnych. Tieto doklady sa eviduju tak, aby boli
kedykolvek v pripade kontroly a dohladu k nahliadnutiu.
Evidenciu tychto zaznamov vedie asistentka vedlceho zamestnanca.

4. Vedlci zamestnanec/poverena osoba je dalej povinna kontrolovat dodrziavanie tohto predpisu.

5. Spoloénost si vyhradzuje prévo na zmenu a doplnenie tohto reklamaéného poriadku. Tak(Uto zmenu spolo¢nost
oznami na internetovej stranke spolocnosti s uvedenim datumu ucinnosti.

6. Vztahy neupravené tymto reklamaénym poriadkom sa riadia véeobecne zavaznymi pravnymi predpismi platnymi na
Uzemi Slovenskej republiky.

7. Tento reklamaény poriadok nadobuda Géinnost dfia 1. 1. 2010.

V Trnave dna 01. 01.2010

Mgr. Igor Rébara — konatel

Prilohy :

=  Priloha &. 1 - formular Zapis o staznosti
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