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REKLAMACNY PORIADOK

Zakladné ustanovenia

. Tento Reklamacény poriadok spolo€nosti Finax, o.c.p., a.s., Bajkalska 19B, Bratislava, 821

01, ICO 51 306 727 (dalej len ,Spoloénost™) upravuje véetky pravne vztahy vznikajuce medzi
Klientom a Spolo¢nostou na zaklade a v suvislosti s uplatfiovanim reklamacii Klientov vo i
Spolo¢nosti, ktoré suvisia s kvalitou alebo spravnostou poskytovanych luzieb (blizSie
definované v Zakladnych podmienkach poskytovania sluzby Finbot, dalej len ,Zakladné
podmienky Finbot®), ktoré SpoloCnost poskytuje Klientom, najma postupy a lehoty
vybavovania tychto reklamécii, spésob Uhrady nakladov spojenych s tymito reklaméaciami a
vSetky ostatné suvisiace pravne vztahy. Tento Reklamaény poriadok sluzi okrem iného i ako
koncepcia vybavovania staznosti.

V rozsahu, v akom sa ustanovenia Z&kladnych podmienok Finbot vydanych Spolo¢nostou
odliSuju od ustanoveni tohto Reklamacného poriadku, maju ustanovenia tychto Zakladnych
podmienok Finbot prednost pred jednotlivymi ustanoveniami tohto Reklamaéného poriadku.

Pojmy pisané velkymi pociatoCnymi pismenami pouzivané v tomto Reklama¢nom poriadku
maju vyznam, ktory je definovany v Zakladnych podmienkach Finbot, pokial nie je v tomto
Reklamacénom poriadku uvedené inak.

Spolo¢nost a Klient sa dohodli, Zze reklamaciou sa podla tohto Reklamaéného poriadku
rozumie staznost Klienta, incident nahlaseny Klientom a Klientom uplatnené pravo zo
zodpovednosti za vady spdsobené pri poskytovani Sluzieb (dalej len ,Reklamacia”). . Za
Reklamaciu sa nepovaZzuje podnet Klienta na zlepSenie sluzieb, vydavanych dokumentov
alebo informacii alebo dopyt informacného charakteru

Postupy a lehoty vybavovania reklamacii
Klient je opravneny uplatnit Reklamaciu v Spolo¢nosti.

Klient je povinny Reklamaciu uplatnit voci Spolo¢nosti spdsobom uvedenym v bode 2.4 tohto
Reklamacného poriadku a to bez zbytocného odkladu odo dnia, kedy mal Klient moznost
dozvediet sa o skuto€nosti, ktora je predmetom Reklamacie.

V pripade zistenia neautorizovaného pristupu alebo chybne vykonaného zobrazenia
informacii o platobnom ucte, je Klient povinny bez zbytoéného odkladu odo dfia zistenia
neautorizovaného pristupu alebo chybne vykonaného zobrazenia informéacii o platobnom
ucte informovat Finax.

Klient je opravneny uplatnit Reklamaciu v Spolo¢nosti:

i. Pisomne, osobne alebo postou na tuto adresu: Finax, o.c.p., a.s., Bajkalsk& 19B,
Bratislava, PSC 821 01;
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i. Ustne - telefonicky (tel. +421 2 2100 9985) alebo osobne do protokolu pocas
navstevy Klienta v sidle spolo¢nosti, uvedeného v bode i) vysSie
ii. 'V elektronickej forme - e-mailom na tato e-mailovu adresu: client@finbot.eu

. Reklamacia musi obsahovat identifikacné udaje Klienta: meno a priezvisko (obchodné
meno), rodné &islo (ICO), adresu trvalého bydliska (sidlo spolognosti alebo miesto
podnikania), a kontaktné udaje na Klienta (telefon, e-mail), a v pripade pisomnej staznosti
datum a podpis Klienta. Klient je dalej povinny v Reklamacii ur€ito, zrozumitelne, spravne a
presne uviest’ reklamované skutoCnosti, ktoré namieta, spolu s uvedenymi datami, Cislami,
a Ciastkami a svoje tvrdenia aj vierohodnym spésobom preukazat, najma predloZenim pravne
relevantnych dokladov. Klient je zaroven v tejto Reklamacii povinny uviest' aj prava, ktoré
tymto spésobom voci Spolocnosti uplatriuje.

Pokial' si Klient nesplni povinnosti uvedené v bode 2.5 tohto Reklamaéného poriadku,
Spolo¢nost nie je povinna sa jeho Reklamaciou zaoberat a skimat opravnenost Klientove;j
Reklaméacie, pokym Klient neodstrani nedostatky svojej Reklamacie. Ak Klient odstrani
nedostatky svojej Reklamacie, od tohto momentu zacinaju plynut lehoty uvedené v bode 2.10
tohto Reklamaéného poriadku.

Klient je povinny Spolo€nosti poskytnut vSetku sucinnost potrebnd na objasnenie
reklamovanej skutocnosti, pokial odmietne tuto sucinnost poskytnut, Spolo¢nost’ nie je
povinna vykonat dalSie preverenie Reklamacie a nie je povinné dalej skumat opravnenost
Klientovej Reklamécie.

Vybavovanie Reklamacii voc&i Spolo¢nosti a monitorovanie prijatych a vybavenych reklamécii
zabezpecuje v zmysle Organiza¢ného poriadku Obchodnika Compliance officer.

Spolo¢nost zhromazduje a preveruje vSetky relevantné dokazy a informacie tykajuce sa
reklamacie a komunikuje jasnym jednoduchym a zrozumitelnym spésobom.

2.10. Spolo¢nost’ rozhodne o opravnenosti alebo neopravnenosti reklaméacie bez zbytoéného

odkladu, najneskér vSak do 15 pracovnych dni odo dia jej doruenia Spolo€nosti podla bodu
2.5 tohto Reklamacného poriadku. Pokial nie je mozné ihned, resp. v zloZitejSom pripade,
lehotu 15 pracovnych dni dodrzat, Spolo¢nost poskytne Klientovi predbezni odpoved s
jasnym uvedenim dévodov oneskorenia odpovede na Reklamaciu a termin konecnej
odpovede, priCom celkové vybavenie reklamacie by nemalo trvat dlhSie ako 35 pracovnych
dni.

2.11. Spolo¢nost Klientovi vyda pisomné potvrdenie o spdsobe vybavenia Reklamacie elektronicky

na trvanlivom médiu v lehotach uvedenych v bode 2.10 tohto Reklamacéného poriadku. Toto
pisomné potvrdenie vyda Spolo¢nost’ Klientovi aj vtedy, ak nevyhovie Reklamacii v celom
rozsahu uz pri uplatneni tejto Reklamacie Klientom. Klient je opravneny pozadovat zaslanie
vybavenia reklamacie v listinnej podobe alebo na inom trvanlivom médiu.

Naklady spojené s vyhotovenim a vybavovanim reklamacii
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Pokial nie je vtomto Reklama&nom poriadku uvedené inak, naklady spojené s vybavovanim
Reklamacie bez ohfadu na to, Ci je Reklamacia opravnena alebo nie je opravnena, uhradza
Spoloc¢nost.

Naklady spojené s vyhotovenim Reklamacie vratane jej priloh a s predlozenim Reklamacie
znasSa predkladatel Reklamacie.

Evidencia reklamacii

. Evidencia Reklamécii sa vedie u Spolo¢nosti, kde sa pri jednotlivych pripadoch eviduje:

(a) poradoveé Cislo Reklamacie,

(b) datum prijatia Reklamécie,

(c) identifikacia Klienta,

(d) predmet Reklamécie,

(e) rozhodnutie o vybaveni Reklamacie.

Dalej sa archivuje pod poradovym &islom képia listu s vyjadrenim k Reklamacii a zaznam o
vybaveni Reklamécie.

Zaznam o vybaveni Reklamacie podla odseku 4.2 musi obsahovat tieto udaje:

(a) identifikacia Klienta,

(b) predmet Reklamacie,

(c) datum doru€enia Reklamacie,

(d) identifikacia os6b, ktorych sa Reklamacia tyka,

(e) vyhodnotenie skutoCnosti, i bola Reklamacia opravnena,
(f) opatrenia prijaté na vybavenie Reklamacie,

(g) datum vybavenia Reklamacie.

Podanie odvolania

. Pokial Klient nie je spokojny s vysledkom rieSenia reklamacie, méze podat odvolanie proti

vysledku rieSenia reklamacie, a to do patnastich (15) kalendarnych dni od dorucenia
rozhodnutia Klientovi. V tomto pripade zacina plynut nova lehota patnast’ (15) pracovnych
dni na vybavenie odvolania.

O vysledku rieSeni reklamacie je Klient informovany elektronicky na trvanlivom médiu (Klient
je opravneny pozadovat zaslanie vybavenia reklamacie v listinnej podobe), a to do patnast
(15) pracovnych dni od prijatia odvolania na rieSenie reklamacie Spolo¢nostou.

V pripade ak stanovisko spolocnosti k predmetnej reklamacii plne neuspokojuje poziadavky
Klienta, ma tento moznost obratit’ sa na prislusny organ dohladu, ktorym je Narodna banka
Slovenska.

Klient, ktory je spotrebitefom ma mozZnost podat navrh na zacatie alternativheho rieSenia
sporu jednému zo subjektov zapisanych v zozname, ktory je mozny najst na internetovej
stranke  https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2&Ing=SK, na
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ktorej sa nachadzaju aj blizSie informacie k jednotlivym subjektom, dalSie podmienky
a kontaktné udaje. V pripade, ak ide o spor vyplyvajuci zo zmluvy uzatvorenej na dialku
prostrednictvom prostriedkov dialkovej komunikacie, m6ze Klient, ktory je spotrebitefom,
podat navrh na zacCatie alternativneho rieSenia sporu prostrednictvom Eurdpskej platformy
rieSenia sporov online:

https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.consumer.rights#inline-nav-2

Ak d6jde medzi Spolo¢nostou a Klientom k uzavretiu dohody o rieSeni sporu mediaciou, bude
mozné riesit spor mimosudne tiez mediaciou v sulade s platnymi pravnymi predpismi.

Vnutorné sledovanie a vyhodnocovanie st'aznosti

. Spolo¢nost priebezne analyzuje udaje ziskané v ramci vybavovania reklamacii s cielom

zabezpedit' identifikaciu a rieSenie opakujucich sa systémovych problémov a potencialnych
operacnych a pravnych rizik, a to najma:

(a) analyzou pri€in jednotlivych staznosti s cieflom identifikovat hlavné priciny, ktoré su
spolo¢né pre dany typ staznosti,

(b) posudenim, Ci takéto hlavné pri¢iny mézu mat vplyv aj na iné procesy alebo produkty
vratane tych, na ktoré sa reklamacia nepriamo vztahuje,

(c) v opodstatnenych pripadoch odstranenim tychto hlavnych pricin.

Zaverecné ustanovenia

. Ostatné pravne vztahy medzi Spolo¢nostou a Klientom vyslovne neupravené tymto

Reklamacnym poriadkom, sa budu riadit' prisluSnymi ustanoveniami jednotlivych Zmlav
uzavretymi medzi Spolo¢nostou a Klientom, prisluSnymi ustanoveniami Zmluvnych
podmienok Finbot, , Obcianskeho zakonnika, Obchodného z&konnika a ostatnych
suvisiacich pravnych predpisov platnych na Uzemi SR, a to v tomto poradi. Pre zamedzenie
pochybnosti, tymto nie je dotknuta ochrana spotrebitela, poskytnutd mu pravom krajiny, kde
ma obvykly pobyt v zmysle ¢lanku 6 ods. 2 Nariadenia Europskeho parlamentu a Rady ¢.
593/2008 o rozhodnom préave pre zmluvné zavazky (Rim I).

Reklamacny poriadok sa nevztahuje na poskytované sluzby a vykonavaneé cinnosti iného
subjektu, za ktory Spolo¢nost’ nenesie Ziadnu zodpovednost (aj ked takéto Cinnosti tvoria
podstatu podania staznosti). V takomto pripade Spolo¢nost informuje stazovatela o svojom
stanovisku k staznosti a vysvetli mu svoje stanovisko, aj ked sa staznost jeho sluzieb
a Cinnosti vyslovne netyka. Ak je to vhodné a v ramci moznosti Spolo¢nosti, stazovatelovi
poskytne udaje o subjekte resp. organe dohfadu, ktory je zodpovedny za vybavenie jeho
staznosti.

Spolo¢nost na poziadanie prisluSného vnutroStatneho organu poskytne informacie
0 vybavovani reklamacii tomuto organu.
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7.4. Spolocnost je opravnena z dévodu zmien v obchodnej politike Spolo¢nosti alebo zmien
pravnych predpisov alebo na zaklade vyvoja na finanénom trhu alebo vyvoja pravneho alebo
podnikatelského prostredia alebo v zaujme bezpecného fungovania systému finanéného trhu
alebo minimalizacie rizika tento Reklamacny poriadok kedykolvek menit alebo dopinat.
Spolocnost urci Zverejnenim aktualne znenie Reklamaéného poriadku.

7.5. Tento Reklamacny poriadok bol schvaleny predstavenstvom Spolo¢nosti dfia 24.10.2023.

7.6. Reklamacny poriadok bol zverejneny dria 01.11.2023.
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