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REKLAMACNY PORIADOK

Clanok 1
Zakladné ustanovenia

Reklamaény poriadok spoloénosti Mercurius Pro, o.c.p., a.s., so sidlom Stetinova 4, 811
06 Bratislava, Slovenska republika, ICO : 51 157 471, zapisanej v Obchodnom registri
vedenom Okresnym sidom Vv Bratislave 1., Oddiel : Sa, vlozka ¢. 6656/B (d’alej len
,»Obchodnik*) upravuje vSetky pravne vztahy vznikajice medzi Klientom a
Obchodnikom na zaklade a v stvislosti s uplatiiovanim reklamacii Klientov, ktoré suvisia
s kvalitou alebo spravnostou poskytovania investi€nych sluZieb, ktoré Obchodnik
vykonava pre Klientov na zaklade Zmliv uzavretych medzi Obchodnikom a Klientom,
najmi postupy a lehoty vybavovania tychto reklamacii, sposob uhrady nakladov
spojenych s tymito reklaméciami a vSetky ostatné suvisiace pravne vztahy.

Za staznost’ a reklamaciu ( d’alej v texte uvadzané ako ,,St'aznost™ alebo ,, Reklamacia )
sa na ucely Reklamaéného poriadku rozumie vyjadrenie nespokojnosti, ktora
MERCURIUS PRO adresovala fyzickd osoba alebo pravnickd osoba vo vztahu
k poskytovaniu sluzieb alebo k vykonavaniu ¢innosti podliehajucich dohl'adu NBS podl'a
zakona ¢ 566/2001 Z. z. o cennych papieroch a investi¢nych sluzbach a o zmene a
doplneni niektorych zakonov (d’alej aj ako ,,zakon o CP*)

Reklamaciu mdze podat’ potenciondlny klient ako aj klient. M6Ze si ju uplatnit’ pisomne
(listom, faxom, e-mailom) alebo ustne. Reklamaciu klienta uplatnenu e-mailom je
spolo¢nost’ povinna vytlacit’ v listinnej forme. O ustne uplatnenej reklamacii musi byt
vyhotoveny zapis podpisany stazovatelom a opravnenym zdstupcom spoloc¢nosti.
Stazovatel mdze uplatnit’ reklaméciu ustne vylucne osobne, na pracovisku spolo¢nosti
(t.j. nie prostrednictvom prostriedkov telekomunikacnej techniky).

Koncepcia vybavovania st'aznosti (d’alej len ,,Koncepcia®) stanovuje postup Obchodnika
pri rieSeni staznosti klientov v suvislosti s poskytovanim investicnych sluzieb
a investi¢nych ¢innosti a je presne $pecifikovana vo vnatornom predpise ¢. PS/2018/05
v aktudlnom zneni.

Reklamacny poriadok a Koncepciu vybavovania staznosti zverejiiuje Obchodnik na
svojej web stranke.

Clanok 2
Postup a lehoty vybavovania reklamacii

Klient je opravneny uplatnit’ Reklamaciu u Obchodnika.
Klient je povinny Reklaméaciu uplatnit’ vo¢i Obchodnikovi spdsobom uvedenym v bode
2.3. tohto Reklamacéného poriadku.
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/st'aznosti.
Klient je d’alej povinny v reklamacii urcito, zrozumitelne, spravne a presne uviest
reklamované skuto¢nosti, ktoré namieta, spolu s uvedenymi datami, ¢islami, a ¢iastkami
a svoje tvrdenia aj vierohodnym sposobom preukazat, a ak je to mozné aj najma
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predlozenim pravne relevantnych dokladov, ktoré je povinny obstarat’ na svoje vlastné
naklady. Klient je zaroven v tejto reklamdacii povinny uviest' aj prava, ktoré¢ tymto
spodsobom vo¢i MERCURIUS PRO uplatiuje. V pripade ak je reklamacia adresovana
na konkrétnu osobu, resp. Usek MERCURIUS PRO, je potrebné uviest’ presné udaje
V staznosti.
Pokial' reklamacia klienta nema nalezitosti uvedené v bode 2.3 tohto c¢lanku,
MERCURIUS PRO bezodkladne vyzve klienta na doplnenie udajov v lehote do 30 dni.
Ak tak klient v lehote podla predchadzajicej vety neuc¢ini, MERCURIUS PRO nie je
povinny sa jeho staznostou zaoberat' a skumat’ jej opravnenost. Ak klient odstrani
nedostatky svojej staznosti, od tohto momentu zacina plynut' lehota na vybavenie
staznosti podl'a ¢lanku III. Reklamacéného poriadku.

Clanok 3.
Sposob vybavovania st’aZnosti

Staznosti klientov spolo¢nosti vybavuje utvar spolo¢nosti, do ktorého posobnosti

staznost’ klienta prislicha z obsahového avecného hladiska. Zamestnanci utvaru

spolocnosti, ktory je prislusny na vybavenie staznosti klienta, st opravneni pri

vybavovani staznosti poziadat’ o potrebnu sic¢innost’ a pomoc iné utvary spoloc¢nosti.

Rozhodnutie o staznosti v prvom stupni podpisuje veduci prislusného tGtvaru spolo¢nosti,

do ktorého posobnosti vybavenie staznosti prislicha.

Rozhodnutie o staznosti v druhom stupni podpisuje CEO (v pripade ak o staznosti

v druhom stupni rozhoduje CEO) alebo ¢lenovia predstavenstva v stlade so sposobom

konania za spolo¢nost’ zapisanym v obchodnom registri (v pripade ak o staZnosti

v druhom stupni rozhoduje predstavenstvo).

MERCURIUS PRO pri vybavovani staznosti dodrziava nasledovné postupy :

a) zhromazduje apreveruje vSetky relevantné dokazy a informacie tykajice sa
st’aznosti;

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

€) poskytne staZzovatel'ovi odpoved na jeho staznost’ v lehote urcenej v ¢lanku III.
Koncepcie;

d) vpripade, ze uplne alebo c¢iastone zamietol staznost, komplexne vysvetli
stazovatelovi svoje stanovisko a informuje ho o dalSich moznostiach uplatnenia
jeho st’aznosti.

Clanok 4.
Povinnosti MERCURIUS PRO a klienta pri rieSeni st’aznosti

MERCURIUS PRO je povinny poskytnut’ klientovi:

a) na poziadanie alebo po potvrdeni dorucenia staznosti pisomne stazovatelovi
informacie o postupe MERCURIUS PRO pri vybavovani staznosti,
b) zverejnit’ informacie o postupe MERCURIUS PRO pri vybavovani staznosti tak, aby
boli 'ahko dostupné, z pravidla na svojom webovom sidle,
c) stazovatelom poskytovat jasné, presné a aktualne informacie o postupe pri
vybavovani staznosti vratane
- podrobnosti opostupe pri podavani staznosti (napr. typ informacii, ktoré musi
stazovatel' uviest, kontaktné udaje a totoznost' osoby alebo nazov oddelenia
dohliadaného subjektu, ktorému je staznost’ adresovana),
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- popisu postupu pri vybavovani staznosti
- informovat stazovatela o vsetkych dolezitych skutoc¢nostiach stvisiacich s
vybavovanim jeho staznosti.

Klient je povinny MERCURIUS PRO poskytniut’ vsSetku sucinnost potrebnii na
objasnenie a preskimanie uplatnenej staznosti. Pokial odmietne tato sucinnost
poskytnut, MERCURIUS PRO nie je povinny vykonat d’alSie preverenie st'aznosti a nie
je povinny d’alej skimat’ jej opravnenost’.
Clanok 5.
Lehoty na vybavovanie st’aznosti

Staznost’ klienta je spolocnost” povinna vybavit’ v lehote 30 (tridsat’) dni odo dia jej
uplatnenia klientom. V pripade, ak staznost’ Klienta nespiia naleZitosti podla ¢lanku II.
ods. 2 Koncepcie, lehota zacina plynit odo dna odstranenia nedostatkov staznosti zo
strany Klienta. Vo zvlast’ zlozitych pripadoch je spolo¢nost’ povinnad vybavit' staznost’
klienta v lehote 60 (Sest'desiat) dni odo dia jej uplatnenia klientom, ak nemozno staznost’
vybavit ani v tejto lehote, mdze ju primerane predizit CEO alebo predstavenstvo
spolo¢nosti. Vybavenie staznosti klienta v§ak nesmie trvat’ dlhsie ako 6 (Sest’) mesiacov
odo dna jej uplatnenia Klientom.

O sposobe vybavenia Reklamacie vyda Obchodnik Klientovi pisomné potvrdenie
V lehotach uvedenych v bode 5.1. tohto Reklamac¢ného poriadku. Toto pisomné
potvrdenie vyda Obchodnik Klientovi aj vtedy, ak nevyhovie Reklamacii v celom
rozsahu.

Clanok 6
Naklady spojené s vybavovanim reklamacii

Pokial' nie je vtomto Reklamacnom poriadku uvedené inak, naklady spojené s
vybavovanim Reklamacie bez ohladu na to, ¢i je Reklamacia opravnend alebo nie je
opravnend, uhradza Obchodnik.

Clanok 7
Mimosudne rieSenie sporov

Klienti, ktori st zaradeni v ramci kategorizacie klientov do kategoérie neprofesiondlni
klienti, su opravneni pouzit’ platformu rieSenia sporov online (d’alej len ako ,,RSO*) na
rieSenie svojich sporov, v jazyku, ktori si zvolia. Tito klienti méZzu na alternativne
rieSenie svojho sporu vyuzit' platformu RSO, ktord je dostupna na webovej stranke
http://ec.europa.eu/consumers/odr/. Neprofesionalni klienti pri predkladani podania
platforme RSO vyplnia elektronicky formuldr staZnosti. Informacie, ktoré predlozia,
musia byt dostatoéné na urcenie prisluSného subjektu alternativneho rieSenia sporov
online. Neprofesionalni klienti m6zu prilozit’ dokumenty na podporu svojej st'aznosti.
Dal§im sposobom mimosudneho rieSenia sporu je alternativne rieSenie sporu medzi
neprofesionalnym klientom ako spotrebitel'om a Spolo¢nost'ou subjektom alternativneho
rieSenia sporov. V zmysle § 24 ods. 1 pism. a) zdkona ¢. 391/2015 Z. z. o alternativnom
rieSeni spotrebitel'skych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov (,,zakon®),
Ministerstvo  hospodérstva Slovenskej republiky na svojom webovom sidle:
http://lwww.economy.gov.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/alternativne-riesenie-
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spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-
sporov zverejiiuje zoznam subjektov alternativneho rieSenia sporov. Klient ma pravo
podat’ navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu subjektu alternativneho rieSenia
sporov, ak Spolo¢nost’ staznost’ zamietla alebo na fiu neodpovedala do 30 dni odo dia jej
odoslania. Cielom je uzatvorenie pisomnej dohody o rieSeni sporu medzi klientom a
Spolo¢nostou.

Tretim spdsobom mimosudneho rieSenia sporu je za asistencie tretej nestrannej osoby -
medidtora. Prostrednictvom mediatora bude klient so Spolo¢nost'ou hl'adat’ rieSenia pocas
neformalneho a neverejného konania. Predpokladom mediacie je zaujem oboch stran
dohodnut’ sa. Mediatorom je fyzicka osoba zapisand v zozname medidtorov vedenom
Ministerstvom spravodlivosti  Slovenskej republiky. Ministerstvo spravodlivosti
Slovenskej republiky zverejiiuje zoznam medidtorov na svojom webovom sidle:
https://www.justice.gov.sk/Stranky/Nase-sluzby/Civilne-pravo/Mediatori/Uvod.aspX.
Vykon mediécie, zakladné principy, organizaciu a u¢inky medidcie upravuje zakon ¢.
420/2004 Z. z. o mediécii a o doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov.

Clanok 8
Zavereéné ustanovenia

Obchodnik a Klient sa dohodli, Ze ostatné pravne vztahy medzi Obchodnikom a
Klientom vyslovne neupravené tymto Reklamaénym poriadkom, sa buda riadit
prislusnymi ustanoveniami jednotlivych Zmliv uzavretymi medzi Obchodnikom a
Klientom, prisluSnymi prislusnymi ustanoveniami Zmluvy uzatvorenej medzi Klientom
a Obchodnikom, Zakona o CP, Obchodného zédkonnika a ostatnych stvisiacich pravnych
predpisov platnych na izemi SR, a to v tomto poradi.

Zodpovednym za v€asné vybavenie reklamacie a opatrenia prijaté na rieSenie reklamécie
je prislusna osoba, do ktorej kompetencie spada podl'a reklamovaného obsahu vybavenie
reklamacie. Pokial’ nie je z obsahu reklamacie jednoznaéné v koho kompetencii je jej
vybavenie zodpoveda za vybavenie reklamacie predstavenstvo spolo¢nosti, prip. pisomne
poveri na vybavenie reklamdacie konkrétneho pracovnika Obchodnika.

Obchodnik je opravneny z dovodu najma zmien pravnych predpisov, na zéklade vyvoja
na finanénom trhu, vyvoja pravneho a podnikatel'ského prostredia ako aj v zdujme
bezpecného fungovania systému financného trhu alebo minimalizacie rizika tento
Reklamaény poriadok kedykol'vek menit’ alebo dopliiat. Obchodnik zverejni na svojej
web stranke aktuilne znenie Reklamaéného poriadku. Ak je podla Reklamaéného
poriadku Obchodnik opravneny menit’ akékol'vek podmienky Reklamaéného poriadku
jednostranne, zmena prislusnej podmienky je ucinna 15. diiom zverejnenia, ak nie je
ur¢eny neskors$i datum. Ak Klient v uvedenej lehote vyjadri svoj nestihlas so zmenou
Reklamacéného poriadku a neddjde k dohode, je Klient opravneny svoj zmluvny vzt'ah
s Obchodnikom ukon¢it’ vypoved’'ou s okamzitou uc¢innostou. Ak sa tak nestane, zmeny a
doplnky nadobudaju G¢innost’ v deni v nich uvedeny alebo 15. dfiom zverejnenia. Ak
Klient po nadobudnuti Gi¢innosti zmien Reklamaé¢ného poriadku vykona akykol'vek ukon
voc¢i Obchodnikovi alebo pokracuje v prijimani investi¢nych sluzieb Obchodnika tak, ze
Z danej situacie je zrejmé, Zze ma volu v danom zmluvnom vztahu s Obchodnikom
pokracovat’ alebo svojim konanim potvrdi, Ze sa so znenim zmeneného alebo doplneného
Reklamacného poriadku oboznamil.

Vsetky zmluvné vztahy uzatvorené medzi Klientom a Obchodnikom odo dna ucinnosti
tohto Reklamacéného poriadku sa riadia tymto Reklama¢nym poriadkom, pokial’ v iom
nie je uvedené inak.
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8.5. V pripade, Ze sa v dosledku zmeny pravnej Upravy dostane do rozporu ktorékol'vek
ustanovenie tohto vnutorného predpisu s predmetnou pravnou upravou, stava sa
neplatnym a neucinnym (bez toho, aby tym bola dotknuta platnost’ a Gi¢innost’ ostatnych
ustanoveni tohto vnutorného predpisu) a pouziji sa ustanovenia prisluSnej pravnej
upravy.



