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1. UVODNE USTANOVENIA

11 Reklamacny poriadok PARTNERS INVESTMENTS, o.c.p., a.s. (dalej ako ,PARTNERS
INVESTMENTS” alebo ,spolo¢nost”) stanovuje postup pri podavani staznosti klientov
v suvislosti s poskytovanim investicnych sluzieb a vedlajsich sluzieb spolo¢nostou
PARTNERS INVESTMENTS.

1.2 Tento Reklamacny poriadok bol prijaty v sulade s ustanovenim ¢lanku 26 delegovaného
nariadenia Komisie (EU) &. 2017/565, v sulade s Metodickym usmernenim Utvaru do-
hladu nad finanénym trhom Narodnej banky Slovenska (NBS) ¢. 2/2014 z 30.9.2014 a
vnutornym predpisom Koncepcia vybavovania staznosti.

1.3 Staznost moze podat kazdy klient, ako aj splnomocneny zastupca klienta, pricom pod-
pis klienta ako splnomocnitela na pisomnom plnomocenstve musi byt uradne overeny.
Staznostou sa rozumie vyjadrenie nespokojnosti, ktord PARTNERS INVESTMENTS ad-
resovala fyzickd osoba alebo pravnicka osoba vo vztahu k poskytovaniu sluzieb alebo
k vykonavaniu ¢innosti podliehajucich dohladu NBS podla zak. ¢. 566/2001 Z.z. o cen-
nych papieroch a investicnych sluzbach v zneni neskorsich predpisov.

1.4 Reklamacny poriadok sa nevztahuje na pripady, kedy PARTNERS INVESTMENTS dosta-
ne staznost, ktora sa v skutocnosti tyka iného subjektu nez PARTNERS INVESTMENTS.
V takom pripade PARTNERS INVESTMENTS odpovie stazovatelovi a odkaze ho na pris-
lusny subjekt, ktorého sa staznost tyka.

1.5 Reklamacny poriadok sa nevztahuje na pripady, kedy PARTNERS INVESTMENTS dosta-
ne staznost na poskytované sluzby a vykonavané ¢innosti iné ako tie, ktoré podliehaju
dohladu NBS. V takom pripade PARTNERS INVESTMENTS odpovie stazovatelovi, ze jeho
staznost sa netyka sluzieb resp. Cinnosti, ktoré poskytuje PARTNERS INVESTMENTS a
pripadne ho odkaze s jeho staznostou na prislusny subjekt (pokial je tento prislusny

L subjekt PARTNERS INVESTMENTS znamy). )

2. SPOSOB UPLATNENIA STAZNOSTI

21 Klient moze svoju staznost uplatnit pisomne (listom, faxom, e-mailom) alebo Ustne.
Staznost klienta uplatnenu e-mailom je spolo¢nost povinna vytlacit v listinnej forme. O
ustne uplatnenej staznosti musi byt vyhotoveny zapis podpisany stazovatelom a oprav-
nenym zastupcom spoloc¢nosti. Stazovatel moze uplatnit staznost Ustne vylu¢ne osob-
ne, na pracovisku spoloc¢nosti (t.j. nie prostrednictvom prostriedkov telekomunikacne;j
techniky).
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2.2 Kazda staznost musi obsahovat identifikacné udaje Klienta:
a) meno (nadzov),
b) rodné &islo (ICO),
c) adresu (sidlo spolo¢nosti),
d) kontaktné udaje na klienta (napr. telefén, e-mail),
e) datum podania staznosti.

Klient je dalej povinny v staznosti urcito, zrozumitelne, spravne a presne uviest reklamova-
né skutocCnosti, ktoré namieta, spolu s uvedenymi datami, Cislami, a Ciastkami a svoje tvr-
denia aj vierohodnym spésobom preukazat, najma predlozenim pravne relevantnych do-
kladov, ktoré je povinny obstarat na svoje vlastné naklady. Klient je zaroven v tejto staznosti
povinny uviest aj prava, ktoré tymto spésobom voci PARTNERS INVESTMENTS uplatnuje.

2.3 Pokial staznost klienta nema nalezZitosti uvedené v ods. 2.2 tohto ¢lanku, PARTNERS
INVESTMENTS vyzve klienta na doplnenie Udajov v lehote do 30 dni odo dna doruce-
nia vyzvy. Ak klient v lehote podla predchadzajucej vety vady staznosti, na odstrane-
nie ktorych bol vyzvany neodstrani, PARTNERS INVESTMENTS nie je povinny sa jeho
staznostou zaoberat a skumat jej opravnenost (na uvedenu skutoc¢nost ho PARTNERS
INVESTMENTS vo svojej vyzve upozorni). Ak klient odstrani nedostatky svojej staznosti,
od tohto momentu zacina plynut lehota na vybavenie staznosti podla ¢lanku 3. tohto
Reklamacného poriadku.

2.4 Klient je povinny PARTNERS INVESTMENTS poskytnut vSetku sucinnost potrebnu
na objasnenie a preskumanie uplatnenej staznosti. Pokial napriek vyzve PARTNERS
INVESTMENTS odmietne tuto sucinnost poskytnut, PARTNERS INVESTMENTS nie je po-
vinny vykonat dalSie preverenie staznosti a nie je povinny dalej skimat jej opravnenost

L (na uvedenu skutoc¢nost ho PARTNERS INVESTMENTS vo svojej vyzve upozorni). )

3. LEHOTY NA VYBAVOVANIE STAZNOSTI

3.1 Staznost klienta je spolocnost povinna vybavit v lehote 30 (tridsat) dni odo dna jej uplat-
nenia klientom. V pripade, ak staznost Klienta nespifa nalezitosti podla &lanku 2. ods.
2.2 tohto Reklamacného poriadku, lehota na vybavenie staznosti zacina plynut odo dna
odstranenia nedostatkov staznosti zo strany klienta. Vo zvlast zlozitych pripadoch je
spoloc¢nost povinna vybavit staznost klienta v lehote 90 (devatdesiat) dni odo dna jej
uplatnenia klientom, pricom o tejto skuto¢nosti je spolo¢nost povinna informovat klien-
ta najneskor do uplynutia lehoty na vybavenie staznosti podla prvej vety.

3.2 Ak je na vybavenie staznosti potrebna sucinnost alebo vyjadrenie iného subjektu, lehota
na vybavenie staznosti neplynie po dobu, pocas ktorej sa staznostou zaobera iny subjekt. )
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4. SPOSOB VYBAVOVANIA STAZNOSTI

4.1 Staznosti klientov spolo¢nosti vybavuje Utvar spolo¢nosti, do ktorého pdsobnosti staz-
nost klienta prislicha z obsahového a vecného hladiska. Zamestnanci Utvaru spoloc-
nosti, ktory je prislusny na vybavenie staznosti klienta, su opravneni pri vybavovani staz-
nosti poziadat o potrebnu sucinnost a pomoc iné Utvary spolo¢nosti.

4.2 Spolocnost podla obsahového alebo vecného hladiska staznosti urci, ktory uUtvar spo-
locnosti je povinny vybavit staznost.

4.3 Rozhodnutie o staznosti v prvom stupni podpisuje bud veduci prislusného utvaru spo-
lo¢nosti, do ktorého pésobnosti vybavenie staznosti prislucha alebo CEO.

4.4 Rozhodnutie o staznosti v druhom stupni podpisuje CEO alebo ¢lenovia predstavenstva.
4.5 PARTNERS INVESTMENTS pri vybavovani staznosti dodrziava nasledovné postupy :
a) zhromazduje a preveruje vsetky relevantné dokazy a informacie tykajuce sa staznosti;
b) komunikuje so stazovatelom jasnym, jednoduchym a zrozumitelnym spdsobom;

c) poskytne stazovatelovi odpoved na jeho staznost v lehote ur¢enej v ¢lanku 3. tohto
Reklamacného poriadku;

d) v pripade, Ze Uplne alebo ¢iasto¢ne zamietol staznost, komplexne vysvetli stazovate-
lovi svoje stanovisko a informuje ho o dalSich moznostiach uplatnenia jeho staznosti. )

.

5. ROZHODNUTIE O STAZNOSTI V PRVOM STUPNI

5.1 Rozhodnutie o staznosti musi mat pisomnu formu, pricom méze byt klientovi doru¢ené
formou listu alebo e-mailom. Rozhodnutie o staznosti obsahuje vyjadrenie o tom, ¢i spo-
locnost staznosti vyhovela alebo nevyhovela. V pripade, ak spolo¢nost staznosti klien-
ta vyhovie, bude v rozhodnuti uvedené odévodnenie a sposob, akym bude realizovana
klientova poziadavka na napravu, ktora je obsiahnuté v staznosti. V pripade, ak spolo¢nost
staznosti klienta nevyhovie, bude rozhodnutie obsahovat odévodnenie, preco staznosti
nie je vyhovené.

5.2 V pripade, ak klient v staznosti Ziada spoloc¢nost o poskytnutie informacii resp. staznost
klienta ma taku povahu, Ze nie je mozné rozhodnut o vyhoveni takejto staznosti resp. o
odmietnuti takejto staznosti, za rozhodnutie podla ods. 5.1 tohto ¢lanku sa povazuje aj
odpoved spolo¢nosti na staznost klienta, ktorou spolo¢nost poskytuje klientovi prislusné
informacie pozadované klientom resp. akakolvek ind odpoved spolo¢nosti na staznost

klienta.
N Y,
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6. DRUHOSTUPNOVE PRESKUMANIE ROZHODNUTIA O STAZNOSTI.

OPAKOVANA STAZNOST.

6.1 V pripade, ak staznosti klienta nebolo v prvostupnovom rozhodnuti spolo¢nosti vyho-
vené, moze sa klient obrétit s opakovanou staznostou na spolo¢nost. Na preskiumanie
opakovanej staznosti je prislusny generalny riaditel spolo¢nosti, ktory sucasne presku-
ma aj pévodnu staznost a rozhodne o opakovanej staznosti. V pripade, ak generalny ria-
ditel opakovanej staznosti klienta vyhovie, prvostupnové rozhodnutie sa zrusuje, pricom
generalny riaditel vo svojom rozhodnuti uvedie spdsob, akym bude realizovana kliento-
va poziadavka na napravu. V pripade, ak generalny riaditel opakovanej staznosti klienta
nevyhovie, je rozhodnutie generalneho riaditela konecné.

6.2 Pre rozhodovanie generalneho riaditela o opakovanej ziadosti plati primerane clanok
5. 0ds. 5.2.

6.3 Postup podla odsekov 6.1 a 6.2 tohto bodu je zachovany, pokial o opakovanej staznosti
rozhoduje namiesto generalneho riaditela predstavenstvo spoloc¢nosti.

6.4 V pripade, ak PARTNERS INVESTMENTS vo vztahu k stazovatelovi zaujme stanovisko,
ktoré uplne neuspokojuje poziadavky stazovatela, PARTNERS INVESTMENTS sa zavazuje
stazovatelovi komplexne vysvetlit svoje stanovisko a informovat ho o dalSich moznos-
tiach uplatnenia jeho staznosti, napr. o dostupnosti mechanizmu alternativneho rieSenia

sporov, alebo prislusnych vnutrostatnych organoch a pod.
- J

7. POSKYTOVANIE INFORMACIi STAZOVATELOM A VEREJNOSTI.

71 PARTNERS INVESTMENTS poskytne na poziadanie stazovatela informacie o postupe
dohliadaného subjektu pri vybavovani staznosti.

7.2 PARTNERS INVESTMENTS zverejriuje na svojej internetovej stranke aktualne znenie toh-
to Reklamacného poriadku, ako aj presné, jasné a aktualne informacie o postupe pri
vybavovani staznosti, ku ktorym ma pristup nielen ktorykolvek stazovatel, ale aj ktory-
kolvek uzivatel internetu.

.

-

8. MIMOSUDNE RIESENIE SPOROV

8.1 Kilienti, ktori su zaradeni v ramci kategorizacie klientov do kategorie neprofesionalni
klienti, su opravneni pouzit platformu rieSenia sporov online (dalej len ako ,,RSO”) na
rieSenie svojich sporov, v jazyku, ktori si zvolia. Tito klienti m6zu na alternativne rieSenie
svojho sporu vyuzit platformu RSO, ktora je dostupna na webovej stranke http://ec.eu-
ropa.eu/consumers/odr/. Neprofesionalni klienti pri predkladani podania platforme RSO

/
o
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. N
vyplnia elektronicky formular staznosti. Informacie, ktoré predlozia, musia byt dostatoc-

né na urcenie prislusného subjektu alternativneho riesenia sporov online. Neprofesio-
nalni klienti mozu prilozit dokumenty na podporu svojej staznosti.

8.2 Dalsim spdsobom mimostudneho riesenia sporu je alternativne rieSenie sporu medzi
neprofesionalnym klientom ako spotrebitelom a spolo¢nostou subjektom alternativ-
neho riesenia sporov. V zmysle § 24 ods. 1 pism. a) zakona ¢. 391/2015 Z. z. o alter-
nativnom rieSeni spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zdkonov
(,zadkon"), Ministerstvo hospodarstva Slovenskej republiky na svojom webovom sidle:
http://www.economy.gov.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/alternativne-riesenie-spot-
rebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-alternativheho-riesenia-spotrebitelskych-spo-
rov zverejiuje zoznam subjektov alternativneho rieSenia sporov. Klient ma pravo podat
navrh na zacatie alternativneho riesenia sporu subjektu alternativnheho rieSenia sporov,
ak spoloc¢nost staznost zamietla, alebo staznost nevybavila v lehote podla ¢lanku 3.
tohto Reklamacného poriadku. Cielom je uzatvorenie pisomnej dohody o rieseni sporu
medzi klientom a spolo¢nostou.

8.3 Tretim spdésobom mimosudneho riesenia sporu je za asistencie tretej nestrannej oso-
by - mediatora. Prostrednictvom mediatora bude klient so spolo¢nostou hladat riese-
nia pocas neformalneho a neverejného konania. Predpokladom mediacie je zaujem
oboch stran dohodnut sa. Mediatorom je fyzicka osoba zapisana v zozname mediato-
rov vedenom Ministerstvom spravodlivosti Slovenskej republiky. Ministerstvo spravod-
livosti Slovenskej republiky zverejnuje zoznam mediatorov na svojom webovom sidle:
https://www.justice.gov.sk/Stranky/Nase-sluzby/Civilne-pravo/Mediatori/Uvod.aspx.
Vykon mediacie, zakladné principy, organizaciu a ucinky mediacie upravuje zakon ¢.
420/2004 Z. z. o mediacii a o doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov.

-

9. ZAVERECNE USTANOVENIA

9.1 PARTNERS INVESTMENTS je opravneny z dévodu zmien pravnych predpisov, alebo
z doévodu potreby efektivnejsSieho procesu riesenia reklamacii, kedykolvek jednostranne
zmenit alebo doplnit tento Reklamacny poriadok.

9.2 PARTNERS INVESTMENTS zverejni zmenu reklamacného poriadku na webovom sidle
spoloc¢nosti v pisomnej forme pred nadobudnutim Uc¢innosti tychto zmien, najneskor
vSak v den nadobudnutia ich uc¢innosti.
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