REKLAMACNY PORIADOK

pre podavanie a vybavovanie staznosti klientov alebo potencidlnych klientov v suvislosti s vykonom sprostredkovania finanénych
sluzieb podla zakona ¢. 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 finanénom sprostredkovani).

Tento reklamacny poriadok upravuje postupy podania staznosti a podnetov klienta a potencialneho klienta a postup pri ich rieseni.
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UVODNE USTANOVENIA

Spoloénost Marek Kelbel Private Investments s.r.o., so sidlom: Traminové 11, 831 52 Bratislava, ICO: 53662105 (dalej len
»,SFA“), vydava tento Reklamaény poriadok SFA pre podavanie a vybavovanie staznosti klientov a potencidlnych klientov v
suvislosti s vykonom sprostredkovania financénych sluzieb podla zakona ¢. 186/2009 Z. z. o financnom sprostredkovani a
financnom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov (dalej len Reklamaény
poriadok).

Reklamacny poriadok upravuje pravne vztahy vzniknuté medzi SFA a klientom alebo potencidlnym klientom, ktorému SFA
poskytuje sluzbu sprostredkovania finanénych sluzieb podla Zakona o finan¢nom sprostredkovani ako samostatny financny
agent a stanovuje postup pri vybavovani reklamacii a staznosti klientov a potencidlnych klientov na spravnost a kvalitu sluzieb
poskytovanych SFA v stvislosti s poskytovanim sluzby sprostredkovania finan¢nych sluZzieb klientom.

REKLAMACIA A STAZNOST

Za reklamdciu a staznost (dalej len StaZnost) sa povaZuje Ustne alebo pisomné podanie klienta alebo potencialneho klienta,
v ktorom klient alebo potencialny klient vyjadruje svoj nesuhlas so spdsobom vykonavania a vysledkom konkrétnej sluzby
poskytovanej SFA.

Staznost méze podat kazdy klient a potencialny klient, alebo jeho splnomocneny zéstupca.

StaZnostou je Ustne alebo pisomné podanie, v ktorom klient alebo potenciélny klient vyjadruje svoj nesuthlas so spésobom
vykonania a vysledkom konkrétnej sluzby suvisiacej so sprostredkovanim financnych sluzieb (dalej len Sluzba).

PODANIE STAZNOSTI

Staznost méze klient alebo potencidlny klient podat niekolkymi spdsobmi a to:

(a) pisomne prostrednictvom posty alebo kuriérskej sluzby;

(b) osobne priamo v mieste podnikania SFA;

(c) prostrednictvom spolupracovnika SFA alebo zmluvného partnera SFA;

(d) prostrednictvom elektronickej posty na e-mailovi adresu marek@kelbel.sk s predmetom spravy "REKLAMACIA".

StaZznost musi v pripade fyzickej osoby obsahovat meno a priezvisko klienta alebo potenciadlneho klienta a platnu adresu, na
ktord bude zaslany vysledok presetrenia staznosti; v pripade pravnickej osoby musi staznost obsahovat obchodné meno SFA,
adresu jej sidla a Udaje na kontaktnu osobu. Vo svojej staznosti klient alebo potencialny klient Specifikuje sluzbu, ktorej sa
staznost tyka, detailne popiSe dovody staznosti a predlozi doklady zdévodriujlce staznost. Pri nedplnych informaciach a
dokladoch potrebnych pre spravne postdenie staznosti a jej Uspesné vyrieSenie je mozné od klienta alebo potencidlneho
klienta vyZiadat ich doplnenie. Staznost sa bude dalej posudzovat, aj ked osoba uplatriujica 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 SFA.

O staznosti podanej Ustne sa spiSe zapisnica v dvoch vyhotoveniach. Zapisnicu za SFA spisuje s klientom alebo potencidlnym
klientom Marek Kelbel. Zo zapisnice musi byt zrejmé najma to, kto, kde a kedy sa staZuje a aky je predmet staznosti.

Zapisnicu o Ustnej staznosti podpisuju po jej precitani klient alebo potencidlny klient a Marek Kelbel. Jedno vyhotovenie
zapisnice zostava SFA a jedno vyhotovenie sa odovzdd klientovi, alebo potencidlnemu klientovi. Odovzdanie vyhotovenia
staznosti klientovi alebo potencidlnemu klientovi podla predchadzajicej vety sa vyznaci na vyhotoveni, ktoré zostava v SFA.
POSUDZOVANIE POVAHY PODANI

SFA je povinny venovat staznosti zvy$enu pozornost v pripade, ak:

(a) ide o podanie nejednoznaénej povahy,

(b) ide o podanie oznatené ako staZnost a nie je zrejmé voti akej skuto&nosti staznost smeruje,

(c) ide o podanie, z ktorého je zrejmé, Ze smeruje proti postupu SFA alebo predmetom ktorého je podozrenie na &innost
SFA, ktord nebola alebo nie je v sulade so vieobecne zavaznym pravnym predpisom,

Interna smernica ¢. 1 — VYBAVOVANIE STAZNOSTI KLIENTOV A POTENCIALNYCH KLIENTOV Marek Kelbel Private Investments s.r.o. 1



5.1.
5.2.
5.3.

5.4.

6.2.

6.3.

6.4.

7.2,
7.3.

(d) ide o opakované podanie v tej istej veci od tej istej osoby, alebo

(e) ide o anonymné podanie.

LEHOTA NA VYBAVENIE STAZNOSTI
StaZnosti s vybavované v poradi podla ich prijatia do SFA.
Lehota na vybavenie staznosti je 30 (slovom: tridsat) kalendarnych dni od prijatia staznosti do SFA.

V pripade, %e zo zavaznych dévodov nie je mozné vybavit staznost v lehote uvedenej v bode 2 tohto ¢lanku, mbze SFA pred(zit
lehotu na vybavenie staZnosti najviac na 60 (slovom: Sestdesiat) kalendarnych dni odo dia dorucenia staznosti, pricom musi
stazovatelovi oznamit dévody prediZenia lehoty na 60 (slovom: $estdesiat) kalendarnych dni, a to do 30 (slovom: tridsat)
kalendarnych dni odo dria dorucenia staznosti.

Klient alebo potencialny klient je do 30 (slovom: tridsiatich) kalenddrnych dni od prijatia staznosti SFA informovany o vysledku
rieSenia staznosti a to pisomnou formou v podobe doporuceného listu na nim uvedend adresu v zaslanej staznosti. V pripade,
ak klient alebo potencialny klient tento list s vysledkom rieSenia staznosti neprevezme, povazuje sa za doruceny v den, kedy
bol list vrateny na adresu sidla SFA.

POSTUP POSUDZOVANIA STAZNOSTI

Ak ide o jednoduchy pripad, najma ked'sa staznost tyka jednoduchej a fahko odstréanitelnej chyby:

(a) SFA skontroluje opodstatnenost staznosti podla dorucenych dokladov a vlastnych dostupnych informaécii, prip.
skontroluje a porovna dorucené dokumenty s dokumentmi archivovanymi v SFA,

(b) nasledne spracuje dokumentaciu k staZnosti,

(c) pripravi informéciu, resp. doklad pre klienta alebo potencidlneho klienta o vysledku posudenia staznosti (uznanie
opodstatnenosti staznosti a nasledné kroky k odstraneniu nedostatkov, alebo dovody neuznania opodstatnenosti
staznosti),

(d) néasledne SFA informuje klienta alebo potencialneho klienta listom o vysledku vybavenia jeho staZnosti.
Ak ide o pripad, ktory nie je mozZné riesit postupom podla bodu 1 a klientova staznost smeruje proti vaznejsim nedostatkom:
(a) SFA potvrdi klientovi alebo potencidlnemu klientovi prijatie staZnosti,

(b) skontroluje opodstatnenost staZnosti podla obdrianych dokladov a vlastnych dostupnych informécii a spracuje
prislusnt dokumentaciu,

(c) SFA pripravi informéciu, resp. doklad pre klienta alebo potencialneho klienta o vysledku pre3etrenia staznosti (uznanie
opodstatnenosti staznosti a nasledné kroky k odstraneniu nedostatkov, alebo dévody neuznania staznosti) a vyjadrenie
pisomne oznami klientovi alebo potencidlnemu klientovi.

Pokial je staznost podana prostrednictvom zmluvného partnera (t.j. partnera, ktorého produkty SFA pontka), SFA informuje
o vysledku staznosti len tohto partnera, prostrednictvom ktorého bola reklamacia podana.

Reklamaciu nie je mozné riesit pokial:
(a) pripad, ktory je popisany v staZnosti sa netyka spravania SFA a nim ponukanych produktov ani jej zéstupcov,

(b)  vo veci rozhodol sud alebo iny orgén verejnej moci alebo bolo za¢até konanie v tejto veci pred takymto organom.

EVIDENCIA STAZNOSTI

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

(a) poradové &islo staznosti,

(b) datum prijatia staZnosti,

(c) identifikacia stazujuceho sa klienta,

(d) predmet staZnosti,

(e) rozhodnutie o vybaveni staznosti.

Dalej sa archivuje pod poradovym &islom képia listu s vyjadrenim k staznosti a zdznam o vybaveni staznosti.
Zaznam o vybaveni staznosti podla odseku 7.2 musi obsahovat tieto Udaje:

(a) meno, priezvisko a adresa bydliska staZovatela, ak ide o fyzickd osobu, ndzov alebo obchodné meno a sidlo staZovatela,
ak ide o pravnicku osobu,
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(b) predmet staZnosti,

(c) datum doruéenia staznosti,

(d) identifikacia os6b, na ktoré bola staZznost podana,

(e) vyhodnotenie skutoénosti, ¢i bola staznost opravnend,
(f)  opatrenia prijaté na vybavenie staZnosti,

(g) datum vybavenia staZnosti.

PODANIE ODVOLANIA

Pokial klient alebo potencidlny 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 na adresu klienta, alebo
potencialneho klienta. V tomto pripade zacina plynut nova 30 (slovom: tridsat) driova lehota na vybavenie odvolania.

Odvolanim sa zaobera SFA. Pri preskimavani odvolania dosledne zopakuje, pripadne dopini vietky kroky smerujuce
k vybaveniu staZnosti a osobitne prihliadne na skutocnosti uvedené v odvolani. Pokial si tam vedené nové informacie
a podklady, je ich SFA povinny riadne preskiimat a vyhodnotit, a to v kontexte pévodného vybavenia staznosti. Zaroveri sa vo
vyhodnoteni vyjadri podrobne o dévodoch zamietnutia, alebo neldplného vybavenia odvolania.

SFA vyda rozhodnutie o vysledku rieSenia odvolania k staznosti. O tomto vysledku je klient alebo potencidlny klient
informovany doporucenym listom a to do 30 (slovom: tridsat) kalendarnych dni od prijatia odvolania na rieSenie staznosti
SFA.

9. MIMOSUDNE RIESENIE SPOROV

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

10.
10.1.

10.2.

11.

11.1.

V pripade vzniku sporu vyplyvajiceho z finanéného sprostredkovania méze klient, resp. ostatné dotknuté osoby riesit spor
mimosudnou cestou na zdklade zakona ¢. 420/2004 Z.z. o mediacii v platnom zneni, zakona ¢. 244/2002 Z.z. o rozhodcovskom
konani v platnom zneni, vzmysle zdkona ¢.335/2014 Z.z. o rozhodcovskom spotrebitelskom konani v zneni neskorsich
predpisov a v zmysle zdkona ¢. 391/2015 Z.z. o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov v platnom zneni (vid'text nizsie).

Osobitné podmienky pre alternativne riesenie spotrebitelskych sporov: V zmysle zakona ¢.391/2015 o alternativnom rieseni
spotrebitelskych sporov s U¢innostou od 1.2.2016 Vas, ako spotrebitela informujeme, Ze v pripade, Ze nie ste spokojny so
spdsobom vybavenia Vasej reklamacie, alebo sa domnievate, Ze my, ako predavajlci sme porusili Vase prava, mate pravo sa
na nas obratit so Ziadostou onapravu ato prostrednictvom nasej postovej adresy alebo elektronickej adresy
marek@kelbel.sk.

Ak nasa SFA odpovie na tuto Ziadost zamietavo alebo na riu neodpovie do 30 dni od jej odoslania, mate pravo podat navrh na
zaCatie alternativneho riesenia sporu subjektu alternativneho rieSenia sporov (subjekt ARS). Podla zakona ¢. 391/2015 Z. z.
sU ARS subjektmi organy a opravnené pravnické osoby podla § 3 zakona ¢.391/2015 Z. z., v tomto pripade zdruZenia zaloZzené
za UCelom riesenia alternativnych sporov. Navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporov méze spotrebitel podat spésobom
ur¢enym podla §12 zakona ¢.391/2015 Z.z.

Spotrebitel / kupujici méze podat staznost aj prostrednictvom platformy alternativneho rieSenia sporov RSO (RSO = rieSenie
sporov online), ktord je dostupnd online na tejto adrese: https://europa.eu/youreurope/business/dealing-with-
customers/solving-disputes/online-dispute-resolution/index_sk.htm .

Alternativne rieSenie sporov (ARS) moze vyuZit len spotrebitel/kupujuci — fyzicka osoba. Alternativne rieSenie sporov sa tyka
len sporu medzi spotrebitelom/kupujicim a predavajicim, vyplyvajuceho zo spotrebitel'skej zmluvy alebo suvisiaceho so
spotrebitelskou zmluvou. Alternativne rieSenie sporov sa tyka len zmluv uzatvorenych na dialku. Alternativne riesenie sporov
sa netyka sporov, kde hodnota sporu je nizsia ako sumu 20 EUR. Subjekt Alternativne rieSenie sporov ARS moze od
spotrebitela poZadovat Ghradu poplatku za zadatie alternativneho rieSenia sporu maximalne do vysky 5 EUR s DPH.

MLCANLIVOST

Osoby, ktoré vybavuju aktoré spodielaju na vybavovani staznosti, si povinné zachovavat micanlivost o vsetkych
skutocnostiach, o ktorych sa v tejto stvislosti dozvedeli, a to i po skonéeni ich pracovnoprévneho, alebo iného vztahu so SFA.

Akékolvek porusenie povinnosti mi¢anlivosti sa povaZuje za zavazné porusenie pracovnej discipliny, resp. zmluvnej povinnosti
so vietkymi z toho vyplyvajucimi nasledkami.
ZAVERECNE USTANOVENIA

Tento reklamacny poriadok je zavazny pre SFA.
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11.2. Zodpovednost za dodrZiavanie tejto predpisu ma Marek Kelbel. Kontrolu jeho vykonévania vykonava na pravidelnej baze,
minimdlne viak 1x ro¢ne.

11.3. Tento reklamacny poriadok bude uverejneny na internetovej stranke SFA a bude taktieZ k dispozicii v mieste podnikania SFA.

11.4. SFA si vyhradzuje pravo na zmenu a doplnenie tohto reklamac¢ného poriadku. Takito zmenu SFA ozndmi na internetovej
stranke SFA s uvedenim ddtumu ucinnosti.

11.5. Vztahy neupravené tymto reklamacénym poriadkom sa riadia vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi platnymi na dzemi
Slovenskej republiky.

11.6. Tento reklamacny poriadok nadobuda Uéinnost diia 10.06.2021.
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