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REKLAMACNY PORIADOK
CAPITAL MARKETS, O.C.P., AS.

Clanok 1

Zakladné ustanovenia

Tento Reklamaény poriadok spolo¢nosti CAPITAL MARKETS, o.c.p., as., Ul. 29.
augusta 36, 811 09 Bratislava, ICO 36 853 054, ( d’alej len ,, Spolo&nost™) upravuje vietky
pravne vztahy vznikajuce medzi Klientom a Spolo¢nostou na zéklade a v suvislosti
s uplatnovanim reklamacii Klientov uvedenych v bode 1.5 tohto Reklamac¢ného poriadku
voCi Spolocnosti, ktoré suvisia s kvalitou alebo spravnostou investiénych sluzieb,
vedlajsich sluzieb, vykonu investiénych ¢innosti alebo pri ich kombinacii a vykonu
finan¢nych sluzieb a ¢innosti (d’alej spolocne len ,,sluzby* a ,,Einnosti), ktoré Spolo¢nost’
poskytuje Klientom na zaklade Zmluv uzavretych medzi Spolo¢nost'ou a Klientom, najma
postupy a lehoty vybavovania tychto reklamacii, sposob uhrady nakladov spojenych
s tymito reklaméaciami a vSetky ostatné suvisiace pravne vztahy. Tento Reklamacény

poriadok sltzi okrem iného i ako koncepcia vybavovania staznosti.

Tento Reklamaény poriadok je stcastou VSeobecnych obchodnych podmienok ( d’alej len

,» VOP*) vydanych Spolo¢nostou.

V rozsahu v akom sa ustanovenia VOP vydanych Spolo¢nostou pre jednotlivé druhy
¢innosti odliSujii od ustanoveni tohto Reklamacného poriadku, maju ustanovenia tychto
VOP prednost pred jednotlivymi ustanoveniami tohto Reklamac¢ného poriadku.

Pojmy, pisané velkymi pociatonymi pismenami pouZivané v tomto Reklamacnom
poriadku, maju vyznam, ktory je definovany vo VOP pre jednotlivé sluzby a financné

nastroje, pokial’ nie je v tomto Reklama¢nom poriadku uvedené inak.

Spolo¢nost’ a Klient sa dohodli, Ze reklamaciou sa podla tohto Reklamaéného poriadku
rozumie staznost’ Klienta a Klientom uplatnené pravo zo zodpovednosti za vady sposobené
pri poskytovani sluzieb a  Cinnosti voci Spolocnosti Vv lehotach urcenych tymto

Reklamaénym poriadkom (d’alej len “Reklamacia”).

Clanok 2
Postupy a lehoty vybavovania reklamacii

Klient je opravneny uplatnit’ Reklamaciu u Spolocnosti.
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Klient je povinny Reklaméaciu uplatnit’ vo¢i Spolo¢nosti spésobom uvedenym v bode 2.4.
tohto Reklamacného poriadku, a to najneskor do Siestich mesiacov odo dia, kedy mal
Klient moznost' dozvediet’ sa 0 skutocnosti, ktora je predmetom Reklamadcie, alebo odo
dna, kedy mal mozZnost’ vadu zistit’ alebo si vec prezriet, pokial’ sa Spolo¢nost’ s Klientom
vyslovne nedohodli inak. V pripade, pre ktory vSeobecne zdviazny pravny predpis stanovuje
dlhsiu dobu zodpovednosti za vady veci alebo sluzby poskytnutej Spolo¢nost'ou Klientovi
nez je doba uvedena v prvej vete tohto bodu aak takyto predpis neumoznuje, aby sa
zmluvné strany dohodli na dobe odlisnej, ako stanovuje tento predpis, je Klient povinny
uplatnit’ Reklaméciu takejto vady voc¢i Spolo€nosti najneskor V lehote urcenej tymto

Reklama¢nym poriadkom.

Pokial' Klient v lehote uvedenej v bode 2.2 tohto Reklama¢ného poriadku nevytkne

Spolo¢nosti tito zistenll skutocnost’, zanikaju jeho prava zo zodpovednosti za vady.

Klient je povinny uplatnit Reklamdciu pisomne s vlastnoru¢nym podpisom. Pisomna
reklamacia musi obsahovat identifikaéné udaje Klienta: meno (nazov), rodné &islo (ICO),
adresu (sidlo spolo¢nosti), ¢islo klientskeho uétu a kontaktné tidaje na Klienta (telefon),
datum a podpis Klienta. Klient je d’alej povinny v Reklamacii ur€ito, zrozumitelne,
spravne a presne uviest reklamované skuto¢nosti, ktoré namieta, spolu suvedenymi
datami, ¢islami, a Ciastkami a svoje tvrdenia aj vierohodnym sposobom preukézat’, najma
predlozenim pravne relevantnych dokladov, ktoré je povinny obstarat’ na svoje vlastné
naklady. Klient je zaroven V tejto Reklamacii povinny uviest' aj prava, ktoré tymto

spdsobom voci Spolo¢nosti uplatiiuje.

Pokial’ si Klient nesplni povinnosti uvedené v bode 2.4 tohto Reklamaéného poriadku,
Obchodnik nie je povinny sa jeho Reklamaciou zaoberat’ a skimat’ opravnenost’ Klientove;j
Reklamacie, pokym Klient neodstrani nedostatky svojej Reklamécie. Ak Klient odstrani
nedostatky svojej Reklamacie, od tohto momentu zacinaju plynit’ lehoty uvedené v bode
2.7 tohto Reklamaéného poriadku.

Klient je povinny Obchodnikovi poskytnut’ vSetku sucinnost’ potrebni na objasnenie
reklamovanej skuto¢nosti, pokial’ odmietne tuto sucinnost’ poskytnit, Obchodnik nie je
povinny vykonat’ d’al§ie preverenie Reklamacie a nie je povinny d’alej skimat’ opravnenost’
Klientovej Reklamacie.

Vybavovanie Reklamacii voéi spolo¢nosti a monitorovanie prijatych a vybavenych

reklamacii, zabezpeCuje v zmysle Organizacného poriadku Obchodnika Compliance
officer.
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Spolo¢nost’ zhromazd’uje a preveruje vsetky relevantné dokazy a informacie tykajuce sa

reklamacie a komunikuje jasnym jednoduchym a zrozumitelnym spdsobom.

Pokial’ nie je mozné ihned’, resp. v zlozitejSom pripade do tridsiatich (30) pracovnych dni
po uplatneni Reklamacie Klientom, rozhodnut’ o opravnenosti Reklamécie, Obchodnik je
opravneny Vramci svojej pravomoci vykonat d’alSie preverenie Reklamacie a odborné
posudenie reklamovanej vady, pricom celkové vybavenie reklamacie by nemalo trvat
dlhsie ako 30 kalendarnych dni. Cas potrebny na odborné posudenie reklamovanej vady sa
nezapocitava do lehoty potrebnej na rozhodnutie o opravnenosti Reklamacie uvedenej

V tvodnej vete tohto bodu Reklamaéného poriadku.

Pokial’ nie je mozné reklamaciu z objektivnych dévodov vybavit' ani vo vyssie uvedenej
lehote 30 dni, je Spolo¢nost povinna Klienta pisomne informovat o uskuto¢nenych

ukonoch a 0 termine, kedy bude reklamdcia vybavena.

O sposobe vybavenia Reklamacie vyda Spolocnost Klientovi pisomné potvrdenie
Vv lehotach uvedenych v bode 2.7 tohto Reklamac¢ného poriadku. Toto pisomné potvrdenie
vyda Spoloc¢nost’ Klientovi aj vtedy, ak nevyhovie Reklaméacii v celom rozsahu uz pri

uplatneni tejto Reklamacie Klientom.

Clanok 3

Naklady spojené s vybavovanim reklamacii

Pokial nie je vtomto Reklama¢nom poriadku uvedené inak, nédklady spojené s
vybavovanim Reklamacie bez ohladu na to, ¢i je Reklamécia opravnend alebo nie je

opravnend, uhradza Spolo¢nost’.

Clanok 4

Evidencia reklamacii

Evidencia Reklamacii sa vedie vo forme spisovej dokumentacie u Spolocnosti, kde sa pri
jednotlivych pripadoch eviduje:

a) poradové Cislo Reklamacie,

b) datum prijatia Reklamacie,

c) identifikacia Klienta,

d) predmet Reklamacie,
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rozhodnutie o vybaveni Reklamacie.

Dalej sa archivuje pod poradovym ¢&islom képia listu s vyjadrenim k Reklamacii a zaznam

o vybaveni Reklamacie.
Zaznam o vybaveni Reklamacie podl'a odseku 2 musi obsahovat’ ticto tidaje:

meno, priezvisko a adresa bydliska Klienta, ak ide o fyzickii osobu, ndzov alebo
obchodné meno a sidlo Klienta, ak ide o pravnicku osobu,

predmet Reklamacie,

datum dorucenia Reklamacie,

identifikacia osob, ktorych sa Reklamacia tyka,
vyhodnotenie skutocnosti, ¢i bola Reklamacia opravnena,
opatrenia prijaté na vybavenie Reklamacie,

datum vybavenia Reklamacie.

Clanok 5
Podanie odvolania

Pokial’ Klient alebo Potencialny klient nie je spokojny s vysledkom rieSenia reklamacie,
moze podat’ odvolanie proti vysledku rieSenia reklamacie a to do pétnastich (15)
kalendarnych dni od dorucenia rozhodnutia na adresu Klienta. V tomto pripade zacina
plynat nova tridsat’ (30) diova lehota na vybavenie odvolania.

Odvolanim sa zaobera dozorna rada Spolo¢nosti. Na zéklade odportcania dozornej rady
spolo¢nosti vyda predstavenstvo Obchodnika, rozhodnutie o vysledku rieSeni reklamacie.
O tomto vysledku je Klient alebo Potencialny klient informovany doporuc¢enym listom a
to do tridsiatich (30) kalendarnych dni od prijatia odvolania na rieSenie reklamacie

Spolo¢nostou.

V pripade ak stanovisko spolo¢nosti k predmetnej reklamécii plne neuspokojuje
poziadavky klienta, ma tento moznost’ obratit’ sa na prislusny organ dohl'adu, ktorym je
Narodna banka Slovenska.
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Clanok 6

Vnitorné sledovanie a vyhodnocovanie st’aznosti

Spolo¢nost’ priebezne analyzuje udaje ziskané v ramci vybavovania reklamacii s cielom
zabezpecit' identifikaciu a rieSenie opakujucich sa systémovych problémov a potencialnych

operacnych a pravnych rizik, a to najma:

a) analyzou pri¢in jednotlivych staznosti s cielom identifikovat’ hlavné priCiny, ktoré st

spolo¢né pre dany typ st'aznosti,

b) postdenim, ¢i takéto hlavné pric¢iny mézu mat’ vplyv aj na iné procesy alebo produkty

vratane tych, na ktoré sa reklamdacia nepriamo vzt'ahuje,

C) Vv opodstatnenych pripadoch odstranenim tychto hlavnych pricin.

Clanok 7

Zaverecné ustanovenia

Spolo¢nost’ a Klient sa dohodli, Ze ostatné pravne vztahy medzi Spolo¢nostou a Klientom
vyslovne neupravené tymto Reklamaénym poriadkom, sa budu riadit’ prislusnymi
ustanoveniami jednotlivych Zmluv uzavretymi medzi Spolo¢nostou a Klientom,
prislusnymi ustanoveniami VOP, prislusnymi ustanoveniami Zakona 0 CP, Obchodného
zékonnika a ostatnych suvisiacich pravnych predpisov platnych na izemi SR, a to v tomto

poradi.

Spolo¢nost’ na poZiadanie prislusného vnutroStaitneho orgdnu poskytne informacie

0 vybavovani reklamacii tomuto organu.

Spolo¢nost” je opravnena z dovodu zmien v obchodnej politike Spolo¢nosti alebo zmien
pravnych predpisov alebo na zéklade vyvoja na finanénom trhu alebo vyvoja pravneho
alebo podnikatel'ského prostredia alebo v zaujme bezpe¢ného fungovania systému
finanéného trhu alebo minimalizacie rizika tento Reklamacny poriadok kedykol'vek menit’
alebo dopliiat. Spolo¢nost uréi Zverejnenim aktualne znenie Reklamadného poriadku.
Klient je opravneny vyjadrit’ svoj nesthlas so zmenou Reklamaéného poriadku pisomnym
oznamenim doru¢enym Spoloc¢nosti do 15 dni od kedy bol Reklamacny poriadok urceny
Zverejnenim. Ak sa tak nestane, zmeny a doplnky nadobudaju ucinnost’ v deni v nich
uvedeny, ak Klient po Zverejneni Reklamaéného poriadku vykond akykol'vek tkon voci
Spolo¢nosti alebo pokracuje v prijimani sluzieb Spolo¢nosti tak, ze z danej situacie je
zrejmé, ze ma vol'u v danom zmluvnom vzt'ahu so Spolo¢nostou pokracovat’ alebo svojim
konanim potvrdi, ze sa so znenim zmeneného alebo doplneného Reklamacného poriadku

oboznamil. Ak Klient v uvedenej lehote vyjadri svoj nestihlas so zmenou Reklama¢ného
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poriadku a nedo6jde k dohode, je Klient opravneny svoj zmluvny vztah so Spolo¢nost’ou
ukonc¢it’ vypovedou s okamzitou ucinnost'ou. Rovnako Obchodnik je opravneny v takomto
pripade svoj zmluvny vztah s Klientom vypovedat s okamzitou ucinnostou a vyhlasit
svoje Pohl'adavky voci Klientovi za okamzite splatné. Ak je podl'a Reklama¢ného poriadku
Spolo¢nost’ opravnena menit’ akékol'vek podmienky Reklamac¢ného poriadku jednostranne,
zmena prisluSnej podmienky je U€innd Zverejnenim, ak nie je v Zverejneni urcené inak.
Klient je opravneny v lehote 15 dni odo dia Zverejnenia zmeny pisomne vypovedat
Zmluvu s okamzitou ucinnostou. Ak Klient Zmluvu v ur¢enej lehote nevypovie, plati, ze

S prislusnou zmenou suhlasi.

Tento Reklamadény poriadok bol schvaleny predstavenstvom Spolo¢nosti dna 3. novembra
2014, s uc¢innostou od 20. novembra 2014. Vsetky zmluvné vztahy uzatvorené medzi
Klientom a Spolo¢nost'ou odo dna u¢innosti tohto Reklamaéného poriadku sa riadia tymto

Reklamaénym poriadkom, pokial’ v iom nie je uvedené inak.

Reklamaény poriadok bol zverejneny dia 20. novembra 2014.
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