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1 Uvodné ustanovenia

1.1 Uéel reklamaéného poriadku

Tento reklamacny poriadok upravuje postupy podania staznosti a podnetov (dalej len reklamacie) zo
strany klienta a postup pri ich rieSeni samostatnym finanénym agentom spolo&nostou CENTRUM
UVEROQV, s.r.o., Agatova 1171/20, 905 01 Senica, ICO: 514 314 83, zapisana v obchodnom registri
Okresného sudu Trnava, odd. Sro, vl.£.41897/T (dalej len Spolo¢nost). Spolo¢nost je zaradena pod
samostatného finanéného agenta CENTRUM POISTENIA, s.r.0., Agatova 1171/20, 905 01 Senica, ICO:
367 849 58.

Reklamacny poriadok vychadza sulade s pravnym poriadkom Slovenskej republiky, najma z ustanoveni
zakona €. 9/2010 Z. z. o staznostiach a o0 zmene a doplneni niektorych zakonov, zakonom ¢&. 250/2007
Z. z. o ochrane spotrebitela, zakona €. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorSich predpisov v
zneni neskorSich predpisov, zakonom €. 102/2014 Z. z. o ochrane spotrebitela pri predaji tovaru alebo
poskytovani sluzieb na zaklade zmluvy uzavretej na dialku alebo zmluvy uzavretej mimo prevadzkovych
priestorov predavajuceho a o zmene a doplneni niektorych zakonov a zakona ¢€. 391/2015 Z. z. o
alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov a o0 zmene a doplneni niektorych zakonov.

Vytvorenie a dodrziavanie Reklama&ného poriadku vychadza zo znenia § 26 ods. 1 a3 zakona
€.186/2009 Z.z. o finanénom sprostredkovani a finanénom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych
zakonov, na zaklade ktorého je Spolo¢nost povinna zaviest a uplatfiovat u¢inné a prehfadné postupy
riadneho preverenia a v€asného vybavovania staznosti klientov alebo potencionalnych klientov a viest
zaznam o kazdej staznosti a opatreniach prijatych na jej vybavenie.

Ugelom Reklamaéného poriadku je definovat spdsob prijimania, vybavovania, evidovania staZnosti
klientov Spolo¢nosti ajej zamestnancov a spolupracovnikov s opravnenim na vykon finanéného
sprostredkovania v suvislosti s uzatvorenou zmluvou o finanénej sluzbe alebo na postup zamestnanca
pri finanénom sprostredkovani.

Tento reklamaény poriadok upravuje vzajomné prava a povinnosti CENTRUM UVEROQOV, s.r.o. a
klientov, potencialnych klientov a ich zastupcov (dalej aj ako ,klient“) v rdmci reklamaéného konania.
Reklamaé&ny poriadok je k dispozicii v prevadzkovych priestoroch a pobockach spoloénosti CENTRUM
UVEROQV, s.r.o. pristupnych verejnosti a na webovom sidle www.centrumuverov.eu.

1.2 Vyklad vybranych pojmov

St'azovatel je fyzicka alebo pravnicka osoba podavajuca staznost, resp. reklaméciu

Za staznost a reklamaciu sa povazuje ustne alebo pisomné podanie klienta, v ktorom klient vyjadruje
svoj nesuhlas so spdsobom vykonavania a vysledkom konkrétnej sluzby o finanénom sprostredkovani
poskytovanej maijitefom alebo zamestnancom Spolo€nosti, méZe podat kazdy klient alebo jeho
splnomocneny zastupca.

Za staznost’ a reklamaciu sa nepovazuije:

a) anonymny podnet,

b) Ziadost o preverenie nedostatkov, ktoré klient spésobil svojim konanim v rozpore s dobrymi mravmi,
zjavne bez umyslu vyuzit sluzbu Spolocnosti a jej zamestnancov, vocéi ktorej reklamacia smeruje,

c¢) podnet klienta na Upravu/zlepsSenie sluzieb Spolo¢nosti.

d) pripomienky klienta k podmienkam sluzieb poskytovanych Spolo¢nostou,

e) ziadost' informaéného charakteru, ktorej predmetom nie je Ziadost klienta o preverenie spravnosti a
kvality konkrétnej, individualne poskytnutej sluzby klientovi Spolo¢nosti,

f) staznost klienta, pokial sa zistovanim Spolo&nosti preukaze zjavna nepravdivost uvedenych
skutoCnosti a tato spésobuje zanik prava klienta dozadovat' sa napravy a/alebo iného protiplnenia zo
strany Spolo¢nosti. V takomto pripade Spolo¢nost vykonava zistovanie opravnenosti naroku klienta a
prislichajuce ukony rovnako ako pri riadnej reklamacii, avSak vSetky poplatky a iné naklady CENTRUM
UVEROV, s.r.o. uelne vynaloZené na zistovanie dodatoCnych informacii pre klienta nad rdmec
Standardnej informacénej povinnosti CENTRUM UVEROQV, s.r.o. plati klient.

Podnet/Staznost’ smerovana na cinnost’ majitela alebo zamestnanca. StaZnostou sa rozumie
akakolvek namietka zo strany stazovatela na postup spolupracovnika pri finanénom sprostredkovani. Zo
staznosti musi byt zrejmé, kto ju podava a akej veci sa tyka. Za evidenciu a vybavenie tohto typu
staznosti zodpoveda poverena osoba.

Termin vybavenia. Je termin, do ktorého najneskér musi byt staZovatelovi poskytnuta odpoved.
Termin vybavenia je bez zbytoéného odkladu, najneskér v8ak v lehote 30 kalendarnych dni, priCom
lehota zac&ina plynut v defi nasleduju po doru€eni staZznosti poverenej osobe.

V pripade sucinnosti tretich stran a v pripadoch naronych na preSetrenie, mdze byt tato lehota
prediZzena maximalne na 60 kalendarnych dni. O prediZeni lehoty na vybavenie a o dévodoch prediZenia
je poverena osoba povinna pisomne upovedomit’ stazovatela, a to v lehote do 30 dni odo drfia doruenia




staznosti. Poverena osoba je povinna vyzvat k sucinnosti tretie strany bezodkladne po obdrzani
staznosti na jej vybavenie.

1.3 Zakladné zasady

K vybaveniu kazdej staznosti pristupuje poverena osoba Spolo¢nosti s nalezitou a odbornou
starostlivostou, priom dba na prospech svojich klientov.

Pri vybavovani kazdej staZnosti je poverena osoba SpoloCnosti povinnd preverit vSetky klientom
uvadzané skutoCnosti a riadne zodpovedat’ vietky poloZené otazky.

Odpoved, resp. pisomné stanovisko ku kazdej staznosti stazovatefa ma byt vecné, presné, stru¢né,
profesiondlne, zrozumitelné, priCom obsahuje vysvetlenia ku vSetkych staZovatefom namietanym
skuto&nostiam.

Pri vybavovani kazdej staznosti klienta poverena osoba Spolo¢nosti dba na gramaticku a vecnu
spravnost odpovede, kazdy pripad posudzuje samostatne s prihliadnutim na konkrétneho klienta, pocet
doru€enych a vybavenych staznosti klienta, a pod.

V ziadnom pripade nie je povolené zalozit akukolvek neanonymnu staznost klienta bez vybavenia, a to
ani opakované podanie v tej istej veci.

Kazdu staznost klienta je zodpovedna osoba Spoloénosti za vybavenie povinna vybavit v lehote uréenej
v bode 1.3 odst.6 tohto Reklamaéného poriadku.

2 Zasady prijimania a evidencie st'aznosti (reklamacie) klientov

2.1 Prijatie st'aznosti klienta (podanie reklamacie na sluzbu finanéného agenta)

Staznost (reklamaciu) klient méze podat niekolkymi spésobmi, a to:

a) pisomnou formou na adresu spoloCnosti uvedenu na webovej stranke ana informaénych
dokumentoch odovzdanych klientovi pri sprostredkovani finanénej sluzby,

b) elektronickou formou na e-mailovu adresu info@centrumpoistenia.sk,

c) prostrednictvom poverenej osoby Spolo¢nosti, ktora vykonava finanéné sprostredkovanie, ato
klientsky pracovnik Spolo¢nosti. Poverena osoba je povinna prijat' staznost' tykajucu sa spravnosti
a kvality sluzieb, a to v sidle Spolo¢nosti a poCas celej prevadzkovej doby,

d) prostrednictvom zmluvného partnera — finanénej institicie Spolo¢nosti.

Pokial je staznost (reklamacia) podana inou formou nez je uvedena v bodoch a) az d), klient je povinny

zaslat reklamaciu pisomnou formou na adresu Spolo¢nosti, a to do 5 pracovnych dni od podania

reklamacie/staznosti. Klient ma pravo kedykolvek podat’ staznost, a to pisomne alebo prostrednictvom
prostriedkov elektronickej komunikacie (e-mail).

V pripade, Ze klient trva na podani staznosti pri osobnej navsteve, t.j. istne alebo v priebehu telefonickej

komunikacie, poverena osoba je povinna vyhotovit so staZzovatelom pisomny zapis o staznosti, ktory

musi obsahovat”:

a) meno, priezvisko a adresu bydliska staZovatela, na ktori bude zaslany vysledok preSetrenia
reklamacie, ak ide o pravnicku osobu, nazov alebo obchodné meno a sidlo stazovatela, kontaktna
osoba,

b) predmet staznosti (popis pripadu s uvedenim Udajov nevyhnutnych pre rieSenie reklamacie a popis
spbsobu, ako bol klient dotknuty na svojich pravach, prilohy a doklady zdévodriujuce staznost),

c) datum dorucenia staznosti, resp. datum vyhotovenia zapisu o staznosti, miesto a podpis stazovatela

d) identifikacia oséb, na ktoré bola staznost podana,

e) vyhodnotenie skutoCnosti, ¢i bola staznost opravnena,

f) spbsob vybavenia staznosti,

g) opatrenia prijaté na vybavenie staznosti,

h) datum vybavenia staznosti.

V pripade, Ze klient pri vyhotovovani pisomného zapisu o podanej staznosti odmietne poskytnut' Udaje

0 svojej osobe, je osoba vyhotovujuca zaznam povinna upozornit' stazovatela, Ze anonymna staznost

nebude vybavena.

Riadne uplatnenie reklamacie klientom nezbavuje klienta povinnosti plnit svoje zavazky vodi

Spolo¢nosti. po celu dobu trvania reklamaéného konania, a to ani v pripade, kedy je reklamacia

opravnena a ako taka ma bezprostrednu pricinnu suvislost s plnenym zavazkom. Klient by mal uplatnit’

reklamaciu voci Spoloc¢nosti bez zbytoéného odkladu odo dfia zistenia skuto¢nosti rozhodnych pre
uplatnenie reklamacie, lehota na uplatnenie reklamacie vSak nie je Casovo obmedzena.

2.2 Vybavenie st'aznosti/reklamacie

Poverena osoba, ktora prijala staznost' a vyhotovila zaznam o staznosti a o opatreniach prijatych na jej
vybavenie, je povinna riadne uplatnenu reklamaciu prijat’ a spravodlivo rozhodnut’ o jej opravnenosti bez
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zbytocného odkladu. Poverena osoba je povinna viest samostatnu Evidenciu staznosti doru¢enych
priamo na jej adresu a smerujucu na ¢innost Spolo¢nosti pri finanénom sprostredkovani.
Reklamacie/staznosti su vybavované v poradi podla ich prijatia do Spolo¢nosti.

Lehota na vybavenie reklamacie je 30 kalendarnych dni od prijatia reklamacie do Spolo&nosti. V
pripade, Ze zo zavaznych dévodov nie je mozné vybavit reklamaciu vo vySSie uvedenej lehote, klient je
o tejto skuto€nosti informovany pisomne. Spolo¢nost si vyhradzuje pravo vyziadat od klienta doplnenie
reklamacie tak, aby bolo mozné jej uspesdné vyrieSenie. V pisomnom vyjadreni spolo€nost’ informuje o
opravnenosti, resp. neopravnenosti reklamacie.

Klient je do 30 kalendarnych dni od prijatia reklamacie Spolo€nostou informovany o vysledku riedenia
reklamacie, a to pisomnou formou — listu na doruéenku na nim uvedenu adresu v zaslanej reklamacii. V
pripade, Ze list bude zaslany klientovi na nim uvedenu adresu a klient tento list s vysledkom rieSenia
reklamacie neprevezme, povaZuje sa za doruCeny v den, kedy bol list vrateny spat na centralu
Spolo¢nosti.

Naklady spojené s vybavenim reklamacie znasSa Spolo¢nost. Naklady spojené s vyhotovenim
reklamacie, vratane jej priloh a s predlozenim reklamacie znasa klient.

Pokial sa reklamacia podana prostrednictvom zmluvného partnera (t. j. partnera, ktorého produkty
Spolo¢nost ponuka), Spolo¢nost informuje o vysledku rieSenia reklamacie len tohto partnera,
prostrednictvom ktorého bola reklamacia podana.

Spolo€nost nemusi odpovedat klientovi alebo viest reklamaéné konanie na opakovany podnet klienta,
pokial je jeho opakované podanie zjavne neopodstatnené. Tym nie je dotknuté pravo klienta, podat
spolo¢nosti Ziadost o napravu v zmysle €lanku 2.2 bodu 7 tohto reklamaéného poriadku.

Pokial klient nie je spokojny s vysledkom rieSenia reklamacie, méZe podat’ odvolanie proti vysledku
rieSenia reklamacie a to do 14 pracovnych dni od doru€enia rozhodnutia Zodpovedného pracovnika na
adresu klienta. V tomto pripade zacina plynut nova 30 driova lehota na vybavenie odvolania.

Pri zodpovednosti za Skodu alebo bezdévodné obohatenie a pri Urokoch z omeskania sa Spolo¢nost
riadi pravom Slovenskej republiky.

V pripade, ak klient nie je spokojny so spdsobom, akym Spolo¢nost vybavila jeho reklamaciu, alebo ak
sa domnieva, Ze Spolo¢nost porusila jeho prava, méze Spolo¢nosti podat Ziadost o napravu.

V pripade, ak klient nie je spokojny s vysledkom rieSenia reklamacie po odvolani, méze sa klient obratit
na Narodnu banku Slovenska podanim staznosti alebo podnetu na ¢&innost finanéného
sprostredkovania Spolo¢nosti elektronickou, pisomnou alebo osobnou formou, alebo postupovat
alternativnym rieSenim sporov.

Pisomnu staznost je mozné zaslat na orgdn dohladu nad vykonavanim finanéného sprostredkovania
podla zakona &. 186/2009 Z. z. o finanénom sprostredkovani a finanénom poradenstve a o zmene a
doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov, ktorym je Narodna banka Slovenska. Spory
vyplyvajuce z finanéného sprostredkovania je mozné riesSit sudnou cestou alebo mimosudnym
vyrovnanim. Pravnymi predpismi upravujucimi mimosudne vyrovnanie sporov vyplyvajucich z
finanéného sprostredkovania su napr. zakon &. 244/2002 Z. z. o rozhodcovskom konani, zakon ¢&.
335/2014 Z. z. o spotrebitelskom rozhodcovskom konani a o zmene a doplneni niektorych zakonov

alebo zakon €. 420/2004 Z. z. o mediacii.
2.3 Alternativne rieSenie sporov

V pripade nevybavenia Ziadosti o napravu v lehote 30 dni od jej odoslania alebo v pripade jej
zamietnutia, méze klient podat navrh na zacatie alternativheho rieSenia sporu. Alternativne rieSenie
sporov prebieha prostrednictvom prisluSnych subjektov alternativneho rieSenia sporov zapisanych v
zozname vedenom Ministerstvom hospodarstva Slovenskej republiky
https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov-
1/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-sporov-1.  Klient ma pravo vyberu
opravnenej pravnickej osoby, prostrednictvom ktorej chce alternativne riedit spor so Spolo¢nostou.
NalezZitosti navrhu na zalatie alternativneho rieSenia sporov, ako aj priebeh konania, su uvedené v
zakone ¢&. 391/2015 Z. z. o alternativnhom rieSeni spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni
niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov; prilohou uvedeného zakona je aj formular navrhu na
zacatie konania.

Navrh na zacatie alternativnheho rieSenia sporu mézete podat podfa vlastného uvazenia v listinnej,
elektronickej podobe, ustne do zapisnice niektorému zo subjektov alternativneho rieSenia sporov, ktorym
je napriklad Slovenska obchodnéa inSpekcia, Slovenska asociacia poistovni (poistovaci ombudsman),
Slovenska bankova asociacia spor mozete tiez riedit online prostrednictvom na to urlenej ODR
platformy.

V pripade, Ze klient nesuhlasi s rozhodnutim Spolo¢nosti o vybaveni jeho reklamacie a trva na svojich
narokoch voCi Spolo&nosti, ma pravo obratit sa aj na vieobecny sud. Klient sa mézZe pri uplathovani
svojich narokov obratit tiez na spotrebitelské zdruzZenia, ktorych zoznam s popisom ¢&innosti a
kontaktnymi udajmi vedie Ministerstvo hospodarstva Slovenskej republiky.




