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. Tento Reklamaény poriadok obchodnej spolo€nosti U.P. o.c.p.,, a.s., so sidlom
Pribinova 20, Bratislava - mestskéa ¢ast Staré Mesto 811 09, Slovenska republika, ICO:
52 506 452 (dalej len ,0bchodnik”) upravuje pravne vztahy vznikajuce medzi Klientom
a Obchodnikom na zaklade a v suvislosti s uplatiiovanim reklamacii Klientov
uvedenych v bode 1.5 tohto Reklamaé&ného poriadku voc¢i Obchodnikovi, ktoré sivisia
s kvalitou alebo spravnostou investinych sluzieb, vedlajSich sluzieb, vykonu
investi¢nych ¢innosti alebo pri ich kombinacii a vykonu finanénych sluzieb a €innosti
(dalej spolocne len ,sluzby” a ,Cinnosti“), ktoré Obchodnik poskytuje Klientom na
zaklade Zmluv uzavretych medzi Obchodnikom a Klientom, najma postupy a lehoty
vybavovania tychto reklamacii, spo6sob uhrady nakladov spojenych s tymito
reklamaciami a vSetky ostatné suvisiace pravne vztahy. Obchodnik je obchodnikom
s cennymi papiermi v zmysle zakona 566/2001 Z.z. v platnom zneni.

. Tento Reklamac€ny poriadok je su€astou VSeobecnych obchodnych podmienok ako aj
sucCastou VSeobecnych obchodnych podmienok pre poskytovanie investicnej sluzby
riadenia portfélia produktov UP (dalej pre kazdé z obchodnych podmienok len ,VOP®)
vydanych Obchodnikom. Tento reklamacny poriadok stanovuje v sulade
s Metodickym usmernenim NBS ¢&. 2/2014, sp6sob objasnenia a vybavovania
staznosti, poskytuje usmernenia kinformaciam a postupom odpovedania na
staznosti, zosuladuje postupy na vybavovanie staznosti a zabezpecuje, aby postupy
pre vybavovanie staznosti podliehali minimalnej udrovni zblizovania dohladu v
Eurdpskej unii.

. V rozsahu, v akom sa ustanovenia VOP vydanych Obchodnikom pre jednotlivé druhy
¢innosti odliSuju od ustanoveni tohto Reklamacného poriadku, maju ustanovenia VOP
prednost pred jednotlivymi ustanoveniami tohto Reklamacného poriadku.

. Pojmy pisané velkymi pocCiato¢nymi pismenami pouzivané v tomto Reklamacnom
poriadku maju vyznam, ktory je definovany vo VOP pre jednotlivé sluzby a financné
nastroje, pokial nie je vtomto Reklamacnom poriadku uvedené inak.

. Obchodnik a Klient sa dohodli, Ze reklamaciou, resp. staznostou sa podla tohto
Reklamacéného poriadku rozumie podanie Klienta alebo potencialneho Klienta, v
ktorom Klient alebo potencialny Klient vyjadruje svoj nesuhlas so spésobom
vykonavania a vysledkom konkrétnej sluzby poskytovanou Obchodnikom podla
zakona o cennych papieroch. Reklamaciu, resp. staznost za vady sposobené pri
poskytovani sluzieb a c&innosti voCi Obchodnikovi, v lehotach urCenych tymto
Reklamacénym poriadkom je opravneny podat’ kazdy Klient, ako aj potencialny Klient.
Pre ucCely tohto Reklamacného poriadku maju pojmy reklamacia a staznost rovnaky
zakonny obsah. (dalej len ,Reklamacia”).
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1. Klient je opravneny uplatnit Reklamaciu priamo u Obchodnika.

2. Klient je povinny Reklamaciu uplatnit’ vo¢i Obchodnikovi spésobom uvedenym v bode
2.4 tohto Reklamacného poriadku, a to najneskér do Siestich mesiacov odo dna, kedy
mal Klient moznost' dozvediet’ sa 0 skutocnosti, ktora je dévodom Reklamacie, alebo
odo dna, kedy mal moznost vadu zistit alebo sa s produktom alebo sluzbou
oboznamit, pokial sa Obchodnik s Klientom vyslovne nedohodli inak. V pripade, pre
ktory vSeobecne zavazny pravny predpis stanovuje dlhSiu dobu zodpovednosti za
vady sluzby poskytnutej Obchodnikom Klientovi, nez je doba uvedena v prvej vete
tohto bodu a ak takyto predpis neumozniuje, aby zmluvné strany dohodou tuto lehotu
skratili, je Klient povinny uplatnit Reklamaciu takejto vady vo€i Obchodnikovi
najneskor v lehote ur€enej takymto pravnym predpisom.

3. Pokial Klient v lehote uvedenej v bode 2.2 tohto Reklamacného poriadku nevytkne
Obchodnikovi tuto zistenu skutocnost, zanikaju jeho prava zo zodpovednosti za vady.

4. Klient je povinny uplatnit Reklamaciu pisomne a Reklamaciu podpisat. Pisomna
reklamdacia musi obsahovat' identifikacné Udaje Klienta: meno (nazov), rodné Cislo
(IC0O), adresu trvalého bydliska (sidlo spolo&nosti), variabilny symbol zo zmluvy,
s ktorou reklamacia suvisi a kontaktné udaje na Klienta (telefon), datum a podpis
Klienta. Klient je dalej povinny v Reklamacii ur€ito, zrozumitelne, spravne a presne
uviest reklamované skuto€nosti, ktoré namieta, spolu s uvedenymi datami, Cislami, a
Ciastkami a svoje tvrdenia aj vierohodnym spésobom preukazat, najma predloZzenim
pravne relevantnych dokladov, ktoré je povinny obstarat na svoje vlastné naklady.
Klient je zaroven v tejto Reklamacii povinny uviest' aj prava, ktoré tymto spésobom
vocCi Obchodnikovi uplatiuje - naroky z vad. Reklamaciu je potrebné dorucit' na adresu
sidla Obchodnikovi alebo odoslat na e-mailovu adresu

5. Pokial si Klient nesplni povinnosti uvedené v bode 2.4 tohto Reklamacéného poriadku,
Obchodnik nie je povinny sa jeho Reklamaciou zaoberat a skumat opravnenost
Klientovej Reklamacie, pokym Klient neodstrani nedostatky svojej Reklamacie. Ak
Klient odstrani nedostatky svojej Reklamacie, od tohto momentu zacinaju plynuat
lehoty uvedené v bode 2.7 tohto Reklamacného poriadku.

6. Klient je povinny Obchodnikovi poskytnut’ vSetku sucinnost potrebnu na objasnenie
reklamovanej skutocnosti; pokial odmietne tuto sucinnost poskytnut, Obchodnik nie je
povinny vykonat dalSie preverenie Reklamacie a nie je povinny dalej skumat
opravnenost Klientovej Reklamacie.

7. Vybavovanie Reklamacii voCi Obchodnikovi a monitorovanie prijatych a vybavenych
reklamacii zabezpecCuje v zmysle Organizacného poriadku Obchodnika Compliance
officer.

8. Obchodnik zhromazduje a preveruje vSetky relevantné dékazy a informacie tykajuce
sa reklamacie a komunikuje jasnym jednoduchym a zrozumitelnym spésobom.

9. Pokial nie je mozné Reklamaciu vybavit ihned, rozhodne Obchodnik
o opravnenosti Reklamacie do 30 kalendarnych dni odo dfa uplatnenia Reklamacie
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Klientom. Obchodnik je opravneny pri preverovani Reklamacie vykonat preverenie
Reklamacie a odborné posudenie reklamovanej vady, pricom celkové vybavenie
reklamacie nesmie trvat dlhSie ako 30 kalendarnych dni po uplatneni Reklamacie
Klientom.

10. Obchodnik Klientovi vyda pisomné potvrdenie o spésobe vybavenia Reklamacie v
lehote uvedenej v bode 2.9 tohto Reklamac&ného poriadku. Toto pisomné potvrdenie
vyda Obchodnik Klientovi aj vtedy, ak nevyhovie Reklamacii v celom rozsahu uz pri
uplatneni tejto Reklamacie Klientom.

ll. Clanok
Poskytovanie informacii staZovatel'om a verejnosti
1. Obchodnik najma:

a. na poziadanie alebo po potvrdeni doruCenia staznosti pisomne poskytuje
staZovatelovi informacie o postupe pri vybavovani staznosti,

b. zverejiuje informdacie o postupe pri vybavovani staznosti tak, aby boli lahko
dostupné, napriklad vo forme brozur, letdakov, zmluvnej dokumentacie alebo na
svojom webovom sidle,

c. stazovatelom poskytuje jasné, presné a aktualne informacie o postupe pri
vybavovani staznosti vratane podrobnosti o postupe pri podavani staznosti, popisu
postupu pri vybavovani staznosti, najma kedy bude pisomne potvrdené dorucenie
staznosti, orientany Casovy harmonogram vybavovania staznosti, dostupnost
prislusného vnutrostatneho organu alebo mechanizmu alternativneho rieSenia
sporov a pod.,

d. informuje stazovatela o vSetkych ddlezitych skutoCnostiach suvisiacich s
vybavovanim jeho staznosti.

IV. Cléanok
Naklady spojené s vybavovanim reklamacii

1. Pokial nie je v tomto Reklamacnom poriadku uvedené inak, naklady spojené s
vybavovanim Reklamacie bez ohladu na to, Ci je Reklamacia opravnena alebo nie je
opravnena, uhradza Obchodnik.

V. Clanok
Evidencia reklamacii
1. Evidencia Reklamdcii sa vedie vo forme internej evidencie u Obchodnika s ndzvom

,<Zaznamy o Reklamaciach®, kde sa pri jednotlivych pripadoch eviduje najma:
a. poradové Cislo Reklamacie,

datum prijatia Reklamacie,
identifikacia Klienta,

predmet Reklamacie,

rozhodnutie o vybaveni Reklamacie.

® o o0 U
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2. Dalej sa archivuje pod poradovym &islom képia listu s vyjadrenim k Reklamaécii a
zaznam o vybaveni Reklamacie.

3. Zaznam o vybaveni Reklamacie podla odseku 5.2 musi obsahovat tieto udaje:

a. meno, priezvisko a adresa bydliska Klienta, ak ide o fyzicki osobu, nazov alebo
obchodné meno a sidlo Klienta, ak ide o pravnicku osobu,

predmet Reklamacie,

datum dorucenia Reklamacie,

0s0b, ktorych sa Reklamacia tyka,

vyhodnotenie skuto€nosti, €i bola Reklamacia opravnen,

-~ 0® O 0 T

opatrenia prijaté na vybavenie Reklamacie,
g. datum vybavenia Reklamacie.

4. Prijaté Reklamacie zaeviduje bezodkladne zamestnanec Obchodnika, ktory
Reklamaciu prijal, do internej evidencie ,Zaznamy o Reklamaciach”. Zamestnanec
Obchodnika ihned informuje Compliance officera, ktory je povinny zaevidovat
Reklamaciu ako aj vSetky dokumenty tykajuce sa preSetrovania do internej evidencie
L~Spracovavané Reklamacie“. Po ukonCeni a vybaveni Reklamacie je Compliance-
officer povinny zaevidovat' Reklamaciu do internej evidencie ,Vybavené Reklamacie”.

VI. Clanok
Opravné prostriedky a preskimanie

1. Pokial Klient alebo Potencialny Klient nie je spokojny s vysledkom rieSenia reklamacie,
moze podat odvolanie proti vysledku rieSenia reklamacie, a to do patnastich (15)
kalendarnych dni od doru€enia rozhodnutia na adresu Klienta. V tomto pripade zacina
plyndt nova tridsat (30) driova lehota na vybavenie odvolania.

2. Predmetné odvolanie pripomienkuje dozorna rada Obchodnika. Na zaklade
odporucania dozornej rady Obchodnika vyda predstavenstvo Obchodnika rozhodnutie
o vysledku rieSeni reklamacie. O tomto vysledku je Klient alebo Potencialny Klient
informovany do tridsiatich (30) kalendarnych dni od prijatia odvolania na rieSenie
reklamacie Obchodnikom.

3. V pripade, ak stanovisko Obchodnika k predmetnej reklamacii plne neuspokojuje
poziadavky Klienta, ma tento moznost obratit' sa na prisluSny organ dohladu, ktorym
je Odbor ochrany finan€nych spotrebitelov Narodnej banky Slovenska.

4. Klient ma moznost podat navrh na zacatie alternativheho rieSenia sporu podla zakona
€. 420/2004 Z.z. o mediacii a o doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich
zakonov, jednému zo subjektov zapisanych v zozname vedenom Ministerstvom
hospodarstva Slovenskej republiky, ktory je mozny najst na internetovej stranke
www.economy.gov.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/alternativne-riesenie-
spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-
spotrebitelskych-sporov v zmysle § 24 ods. 1 pism. a) zakona ¢. 391/2015 Z. z. o
alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych
zakonov.
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. Obchodnik 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. analyzovanim priCin jednotlivych staznosti s cielom identifikovat hlavné priciny,
ktoré su spolo€né pre dany typ staznosti,

b. posudenim, Ci takéto hlavné priCiny m6zu mat vplyv aj na iné procesy alebo
produkty vratane tych, na ktoré sa reklamacia priamo nevztahuje

c. odstranenim tychto hlavnych pri€in v pripadoch, v ktorych je to opodstatnené.

. Obchodnik a Klient sa dohodli, Ze ostatné pravne vztahy medzi Obchodnikom a
Klientom vyslovne neupravené tymto Reklamacnym poriadkom, sa budu riadit
prisluSnymi ustanoveniami jednotlivych Zmldv uzavretymi medzi Obchodnikom a
Klientom, prisluSnymi ustanoveniami VOP, prisluSnymi ustanoveniami Zakona o CP,
Obchodného zakonnika a ostatnych suvisiacich pravnych predpisov platnych na
Uzemi SR, a to v tomto poradi.

. Reklamacny poriadok sa nevztahuje na poskytované sluzby a vykonavané Cinnosti iné
ako tie, ktoré podliehaju dohladu Narodnej banky Slovenska, alebo na sluzby a
¢innosti iného subjektu, za ktory Obchodnik nenesie Ziadnu zodpovednost (aj ked
takéto Cinnosti tvoria podstatu podania staznosti). V takomto pripade Obchodnik
informuje staZovatela o svojom stanovisku k staznosti a vysvetli mu svoje stanovisko,
aj ked' sa staznost jeho sluzieb a €innosti vyslovne netyka. Ak je to vhodné a v ramci
moznosti Obchodnika, stazovatelovi poskytne udaje o subjekte resp. organe dohladu,
ktory je zodpovedny za vybavenie jeho staznosti.

. Obchodnik na poziadanie prislusného vnutroStatneho organu poskytne informacie o
staznostiach a o vybavovani staznosti. Tieto udaje budu obsahovat pocet prijatych
staznosti Clenenych podla vnutroStatnych kritérii, kritérii poZzadovanych prisluSnym
vnutroStatnym organom, pripadne podla vlastnych kritérii, ak vnutroStatne kritéria nie
su urCené alebo kritéria neurcil prislusny vnutroStatny organ.

. Obchodnik je opravneny z dévodu zmien v obchodnej politike Obchodnika alebo
zmien pravnych predpisov alebo na zaklade vyvoja na finanénom trhu alebo vyvoja
pravneho alebo podnikatelského prostredia alebo v zaujme bezpecného fungovania
systému financného trhu alebo minimalizacie rizika tento Reklamacny poriadok
kedykolvek jednostranne menit alebo dopifiat. Obchodnik zverejneni aktualne znenie
Reklamacného poriadku. Klient je opravneny vyjadrit svoj nesuhlas so zmenou
Reklamacného poriadku pisomnym oznamenim doru¢enym Obchodnikovi do 15 dni,
od kedy bol Reklamacny poriadok urCeny Zverejnenim. Ak sa tak nestane, zmeny a
dopinky nadobudajui u€innost v den v nich uvedeny. Ak Klient po zverejneni
Reklamacného poriadku vykona akykolvek ukon voci Obchodnikovi alebo pokracuje v
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prijimani sluzieb Obchodnikovi tak, Ze z danej situacie je zrejmé, Zze ma vélu v danom
zmluvnom vztahu s Obchodnikom pokracovat alebo svojim konanim potvrdi, Ze sa so
znenim zmeneného alebo doplneného Reklamacéného poriadku oboznamil, je Klient
novym Zverejnenym Reklamacnym poriadkom viazany. Ak Klient v uvedenej lehote
vyjadri svoj nesuhlas so zmenou Reklamacného poriadku a neddjde k dohode, je
Klient opravneny svoj zmluvny vztah s Obchodnikom ukoncit’ vypovedou s okamzitou
ucinnostou. Rovnako Obchodnik je opravneny v takomto pripade svoj zmluvny vztah s
Klientom vypovedat s okamzitou ucCinnostou a vyhlasit svoje Pohladavky voci
Klientovi za okamzite splatné.

Tento Reklamacny poriadok bol schvaleny predstavenstvom Obchodnika dna
15.07.2019, s ucinnostou od 15.07.2019

Reklamacny poriadok bol Zverejneny dia 15.07.2019

Prilohu Reklamacného poriadku tvori priloha € 1 - Vzor formulara pre prijatie
reklamacie.

Bratislava 15.07.2019

U.P.o.c.p., as. U.P.o.c.p., a.s.
PaedDr. Ramoén Beno - predseda Lubomir Bukovy - ¢len predstavenstva
predstavenstva
U.P.o.c.p., as. Pribinova 20 T:+421 22091 5434 info@up.sk
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Priloha €. 1 k Reklamaénému poriadku - Vzor formulara pre prijatie reklamacie

Formular pre prijatie reklamacie spolo¢nosti U.P. o.c.p., a.s., obchodnik s cennymi
papiermi, so sidlom: Pribinova 20, 811 09, Bratislava - mestskéa Cast’ Staré Mesto, ICO: 52
506 452, zapisana v obchodnom registri Okresného sudu Bratislava III., oddiel: Sa, vlozka
Cislo: 6970/B

Meno a priezvisko Klienta/Nazov:

Trvale bytom/ Sidlo:

Adresa na dorucenie odpovede reklamacie:
Telefonicky kontakt:

E-mail:

Druh poskytovanej sluzby, ktorej sa reklamacia tyka: Druh produktu, ktorého sa reklamacia
tyka:

POAPIS KIENTA ... et

Za U.P. o.c.p., a.s., obchodnik s cennymi papiermi, prijal:

Meno a priezvisko

U.P.o.c.p., as. Pribinova 20 T: +421 22091 5434 info@up.sk
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