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REKLAMACNY PORIADOK

pre podavanie a vybavovanie staznosti klientov alebo potencialnych klientov v stvislosti s vykonom
sprostredkovania finan¢nych sluzieb podla zakona €. 186/2009 Z. z. o financnom sprostredkovani a
finanénom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov (d’alej
len ,,Zakon o finan¢nom sprostredkovani®).

Tento reklamacény poriadok upravuje postupy podania staznosti a podnetov klienta a potencialneho
klienta a postup pri ich rieseni.
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1) UVODNE USTANOVENIA

Obchodna spoloénost’ ZeroCorrelation, s.r.o., ICO: 54 298 334, so sidlom: Pod Vta¢nikom
13965/16, Bratislava 831 01, zapisand v Obchodnom registri Mestského sidu Bratislava III., odd. Sro,
vlozZka ¢. 157450/B (d’alej len ,,spolo¢nost™), vydava tento Reklamacny poriadok spolo¢nosti pre
podavanie a vybavovanie staznosti klientov a potencialnych klientov v suvislosti s vykonom
sprostredkovania finan¢nych sluzieb podl'a zakona ¢. 186/2009 Z. z. o financnom sprostredkovani a
finanénom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov
(d’alej len ,,Reklamaény poriadok®).

Reklamaény poriadok upravuje pravne vzt'ahy vzniknuté medzi spolo¢nostou a klientom alebo
potencialnym klientom, ktorému spolo¢nost’ poskytuje sluzbu sprostredkovania finanénych
sluzieb podla Zakona o finanénom sprostredkovani ako samostatny finanény agent
prostrednictvom svojich zamestnancov a podriadenych finanénych agentov, a stanovuje postup pri
vybavovani reklamacii a st'aznosti klientov a potencidlnych klientov na spravnost’ a kvalitu sluzieb
poskytovanych zamestnancami spoloc¢nosti a podriadenymi finanénymi agentmi v suvislosti s
poskytovanim sluzby sprostredkovania finanénych sluZieb klientom.

2) REKLAMACIA A STAZNOST

Za reklamaciu a staznost’ (d’alej len ,st’aZnost™*) sa povazuje tstne alebo pisomné podanie klienta
alebo potencialneho klienta, v ktorom klient alebo potencialny klient vyjadruje svoj nestihlas so
spdsobom vykonavania a vysledkom konkrétnej sluzby poskytovanej spolo¢nostou
prostrednictvom zamestnanca spolo¢nosti alebo podriadeného finanéného agenta podla Zakona
o finan¢nom sprostredkovani.

St’aznost’ moze podat’ kazdy klient a potencialny klient alebo jeho splnomocneny zastupca.

Staznost'ou je ustne alebo pisomné podanie, v ktorom klient alebo potencialny klient vyjadruje
svoj nesuhlas so sposobom vykonania a vysledkom konkrétnej sluzby suvisiacej so
sprostredkovanim finanénych sluzieb (d’alej len ,sluzba®).

3) PODANIE STAZNOSTI

Staznost moze klient alebo potencialny klient podat’ niekol’kymi sposobmi a to:
(a) pisomne prostrednictvom posty alebo kuriérskej sluzby;
(b) osobnepriamo vsidle spolocnosti;

V1 2026



3.2.

33.

34.

4.1.

4.2.

5.1
5.2.

5.3.

ZeroCorrelation | 0p

(c) prostrednictvom spolupracovnika spolocnosti alebo zmluvného partnera spolocnosti;
(d) prostrednictvom elektronickej poSty na e-mailovi adresu info@zerocorrelation.sk s
predmetom spravy "REKLAMACIA".
Staznost musi v pripade fyzickej osoby obsahovat meno a priezvisko klienta alebo
potencialneho klienta a platnu adresu, na ktorti bude zaslany vysledok preSetrenia st’aznosti; v
pripade pravnickej osoby musi staznost’ obsahovat’ obchodné meno spolocnosti, adresu jej sidla
a udaje na kontaktni osobu. Vo svojej staznosti klient alebo potencialny klient Specifikuje sluzbu,
ktorej sa staznost’ tyka, detailne popise dovody staznosti a predlozi doklady zdovodnujuce
staznost’. Pri neliplnych informaciach a dokladoch potrebnych pre spravne posidenie staznosti a
jej uspesné vyriesenie je mozné od klienta alebo potencialneho klienta vyziadat’ ich doplnenie.
Staznost’ sa bude d’alej posudzovat’, aj ked” osoba uplatiiujica reklamaciu bude mat’ doklady iba
CiastoCné alebo ziadne, napr. ak doslo k ich strate. V takomto pripade sa bude vychadzat’ z
dokladov (pisomnosti) archivovanych v spolo¢nosti.
O staznosti podanej Gstne sa spiSe zapisnica v dvoch vyhotoveniach. Zapisnicu za spolo¢nost’
spisuje s klientom alebo potencialnym klientom zamestnanec spolo¢nosti alebo spolupracovnik
spolo¢nosti (d’alej len ,,opravneny zamestnanec ). Zo zapisnice musi byt’ zrejmé najma to, kto,
kde a kedy sa st'azuje a aky je predmet st’aznosti.
Zapisnicu o Gstnej st'aznosti podpisuji po jej precitani klient alebo potencialny klient a opravneny
zamestnanec. Jedno vyhotovenie zapisnice zostava spolo¢nosti a jedno vyhotovenie odovzda
opravneny zamestnanec klientovi alebo potencidlnemu klientovi. Odovzdanie vyhotovenia
staznosti klientovi alebo potencialnemu klientovi podla predchadzajicej vety opravneny
zamestnanec vyznaci na vyhotoveni, ktoré zostava v spolo¢nosti.

4) POSUDZOVANIE POVAHY PODANI

Zamestnanec spoloc¢nosti, ktorému bola pridelena staznost’ klienta alebo potencialneho klienta ako
aj inej opravnenej osoby je povinny konzultovat’ povahu podania a sposob jeho vybavenia s
konatel'om spolo¢nosti, vzdy v pripade, ak:

(a) 1ide o podanie nejednoznacnej povahy,

(b) 1ide o podanie oznacené ako st’aznost’ a nie je zrejmé voci akej skutocnosti staznost’ smeruje,

(c) 1ideopodanie, z ktorého je zrejmé, Ze sa tyka postupu opravneného zamestnanca,

(d) ide o podanie, z ktorého je zrejmé, Ze smeruje proti postupu spolocnosti alebo predmetom
ktorého je podozrenie na €innost’ spolocnosti, ktora nebola alebo nie je v sulade so vSeobecne
zavaznym pravnym predpisom,

(e) ideoopakované podaniev tejistej veci od tej istej osoby, alebo

(f) ideoanonymné podanie.

Opravneny zamestnanec vybavujuci prislusné podanie konzultuje podanie uvedené v bode 1 tohto

¢lanku s konatel'om spolo¢nosti stne. O skutocnosti, Ze podanie bolo konzultované s konatel'om

spolo¢nosti, vykona opravneny zamestnanec pisomnu poznamku v spise, a to tak, Ze uvedie datum
konzultacie a meno a priezvisko konatel’a spolocnosti, s ktorym podanie konzultoval.

5)  LEHOTA NA VYBAVENIE STAZNOSTI

Staznosti st vybavované v poradi podl'a ich prijatia do spolocnosti.

Lehota na vybavenie staznosti je 30 (slovom: tridsat’) kalendarnych dni od prijatia staznosti do
spolo¢nosti.

V pripade, Ze zo zavaznych dovodov nie je mozné vybavit’ staznost’ v lehote uvedenej v bode 2 tohto
¢lanku, moze spoloénost predizit lehotu na vybavenie staznosti najviac na 60 (slovom:
Sest'desiat) kalendarnych dni odo diia dorucenia staznosti, pricom musi stazovatel'ovi oznamit’
dovody prediZenia Iehoty na 60 (slovom: Sest'desiat) kalendarnych dni, a to do 30 (slovom: tridsat’)
kalendarnych dni odo diia dorucenia st’aznosti.
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Klient alebo potencialny klient je do 30 (slovom: tridsiatich) kalendarnych dni od prijatia st'aznosti
spolo¢nostou informovany o vysledku rieSenia staznosti a to pisomnou formou v podobe
doporuceného listu na nim uvedent adresu v zaslanej staznosti. V pripade, ak klient alebo
potencidlny klient tento list s vysledkom rieSenia st'aznosti neprevezme, povazuje saza doruceny
v den, kedy bol list vrateny na adresu sidla spoloc¢nosti.

6) POSTUP POSUDZOVANIA STAZNOSTI

Ak ide o0 jednoduchy pripad, najmé ked’ sa st'aznost’ tyka jednoduchej a 'ahko odstranitel'nej chyby:

(a) zamestnanec spolo¢nosti povereny vybavovanim staznosti klienta alebo potencialneho
klienta, skontroluje opodstatnenost’ staznosti podl'a doru¢enych dokladov a vlastnych
dostupnych informacii, prip. skontroluje a porovna dorucené dokumenty s dokumentmi
archivovanymi v spolocnosti,

(b) nasledne spracuje dokumentaciu k staznosti,

(c) pripraviinformaciu, resp. doklad pre klienta alebo potencialneho klienta o vysledku posudenia
staznosti (uznanie opodstatnenosti staznosti a nasledné kroky k odstraneniu nedostatkov,
alebo dovody neuznania opodstatnenosti staznosti),

(d) materidly s vysledkom posudenia staznosti odovzda povereny zamestnanec konatel'ovi
spoloc¢nosti,

(e) konatel’ spolo¢nosti na zaklade materialov predloZzenych od nim povereného zamestnanca
posudi dokumentaciu a potvrdi alebo zamietne vysledok Setrenia zamestnanca (v pripade
zamietnutia vrati staznost’ na opatovné presetrenie poverenému zamestnancovi),

(f) nasledne povereny zamestnanec spolo¢nosti informuje klienta alebo potencidlneho klienta
listom o vysledku vybavenia jeho st'aznosti.

Ak ide o pripad, ktory nie je mozné riesit’ postupom podl'a bodu 1 tohto ¢lanku a klientova

staznost’ smeruje proti vaznej$im nedostatkom:

(a) povereny zamestnanec potvrdi klientovi alebo potencialnemu klientovi prijatie st'aznosti,

(b) skontroluje opodstatnenost staznosti podla obdrzanych dokladov a vlastnych
dostupnych informacii a spracuje prislusni dokumentaciu,

(c) bez zbyto¢ného odkladu po prijati staznosti smerujucej proti vaznejSiemu nedostatku informuje
o predmete st’aznosti aj konatel’a spolo¢nosti,

(d) nésledne odovzda materialy (prislusni dokumentaciu) na posudenie konatel'ovi spolocnosti,

(e) konatel’ spolocnosti posudi st'aznost’ klienta alebo potencialneho klienta, rozhodne o jej rieSeni a
o vysledku informuje povereného zamestnanca,

(f) povereny zamestnanec pripravi informéciu, resp. doklad pre klienta alebo potencidlneho klienta
o vysledku presetrenia staznosti (uznanie opodstatnenosti st’aznosti a nasledné kroky k
odstraneniu nedostatkov, alebo dovody neuznania staznosti) a vyjadrenie pisomne oznami
klientovi alebo potencidlnemu klientovi.

Pokial je staznost’ podana prostrednictvom zmluvného partnera (t.j. partnera, ktorého produkty

spolo¢nost’ ponuka), spolocnost’ informuje o vysledku staznosti len tohto partnera,

prostrednictvom ktorého bola reklamacia podana.

Reklamaciu nie je mozné riesit’ pokial’:

(a) pripad, ktory je popisany v staznosti sa netyka spravania spolocnosti a fiou
ponukanych produktov ani jej zastupcov,

(b) vo veci rozhodol sud alebo iny organ verejnej moci alebo bolo zacaté konanie v tejto
veci pred takymto organom.

Staznost’ nemdZze vybavovat’ osoba, voci ktorej staznost’ smeruje.

Pri opakovanej st’aznosti st’aznost’ posudzuje iba konatel” spolocnosti, a to postupom podla ¢lanku 4

a nasl. tohto Reklamacného poriadku. Pokial’ tento zisti, ze st'aznost’ bola preskimana a vybavena

riadne uz pri prvom podani, oboznami o tom stazovatel’a bez zbyto¢ného odkladu.
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7) EVIDENCIA STAZNOSTI

Evidencia staznosti sa vedie v elektronickej Knihe staznosti, kde sa pri jednotlivych

pripadoch eviduje:

(a) poradové cislo staznosti,

(b) datum prijatia staznosti,

(c) 1identifikacia st'azujuceho sa klienta / potencialneho klienta,

(d) predmet staznosti,

(e) rozhodnutie o vybaveni staznosti.

Dalej sa archivuje pod poradovym &islom képia listu s vyjadrenim k st'aznosti a zaznam o vybaveni

staznosti.

Zaznam o vybaveni staznosti podl’a odseku 7.2. musi obsahovat’ tieto udaje:

(a) meno, priezvisko a adresa bydliska stazovatela, ak ide o fyzicki osobu, nazov alebo
obchodné meno a sidlo stazovatel’a, ak ide o pravnicku osobu,

(b) predmet staznosti,

(c) datum dorucenia staznosti,

(d) identifikacia osob, na ktoré bola staznost’ podana,

(e) vyhodnotenie skuto¢nosti, ¢i bola staznost’ opravnena,

(f) opatrenia prijaté na vybavenie staznosti,

(g) datum vybaveniastaznosti.

§) PODANIE ODVOLANIA

Pokial’ klient alebo potencidlny klient nie je spokojny s vysledkom rieSenia st'aznosti, moze podat’
odvolanie proti vysledku rieSenia staznosti a to do 15 (slovom: patnast’) kalendarnych dni od dorucenia
rozhodnutia povereného zamestnanca o vybaveni staznosti na adresu klienta. V tomto pripade zacina
plynat nova 30 (slovom: tridsat’) dfiova lehota na vybavenie odvolania.

Odvolanim sa zaobera konatel’ spolo¢nosti, ktory je zaroven odbornym garantom spolo¢nosti.
Konatel’ spolo¢nosti vyda rozhodnutie o vysledku rieSenia st’aznosti. O tomto vysledku je klient
alebo potencialny klient informovany doporucenym listom a to do 30 (slovom: tridsat)
kalendéarnych dni od prijatia odvolania narieSenie st'aznosti spolo¢nost’ou.

9) MIMOSUDNE RIESENIE SPOROV

V pripade vzniku sporu vyplyvajiceho z finan¢ného sprostredkovania moze klient, resp. ostatné
dotknuté osoby riesit’ spor mimosudnou cestou na ziklade zakona ¢. 420/2004 Z.z. o mediacii v
platnom zneni, zdkona ¢. 244/2002 Z.z. o rozhodcovskom konani v platnom zneni, v zmysle
zakona ¢.335/2014 Z.z. o spotrebitel’skom rozhodcovskom konani v zneni neskorsich predpisov a
v zmysle zédkona ¢. 391/2015 Z.z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov v plathom
zneni.

Osobitné podmienky pre alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov: V zmysle zdkona C.
391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitel’'skych sporov Vas, ako spotrebitel’a informujeme,
ze v pripade, Ze nie ste spokojny so spésobom vybavenia Vasej reklamacie, alebo sa domnievate,
Ze my, ako predavajuci sme porusili Vase prava, mate pravo sanands obratit’ so ziadost’ou o napravu
a to prostrednictvom nasej poStovej adresy alebo elektronickej adresy info@zerocorrelation.sk.

Ak naSa spolocnost’ odpovie na tito ziadost’ zamietavo alebo na fiu neodpovie do 30 kalendamych dni
od jej odoslania, mate pravo podat’ ndvrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu subjektu
alternativneho rieSenia sporov. Podla zakona ¢. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni
spotrebitel'skych sporov st pre alternativne rieSenia sporov subjektmi organy a opravnené pravnické
osoby podla § 3 zdkona ¢.391/2015 Z. z., v tomto pripade zdruzenia zaloZené za ucelom rieSenia
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alternativnych sporov. Navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporov mdze spotrebitel’ podat’
spdsobom urcenym podla §12 zakona ¢. 391/2015 Z.z.

9.4. Spotrebitel’ / kupujuci méze podat’ staznost’ aj prostrednictvom platformy alternativneho rieSenia
sporov online.

10) MLCANLIVOST

10.1. Osoby, ktoré vybavuju a ktoré sa podielaji na vybavovani staznosti, su povinné zachovavat’
mlcanlivost’ o vSetkych skuto¢nostiach, o ktorych sa v tejto suvislosti dozvedeli, a to i po skonéeni
ich pracovnopravneho alebo iného vzt'ahu so spolo¢nostou.

10.2. Akékol'vek porusenie povinnosti ml¢anlivosti sa povazuje za zavazné porusenie pracovnej
discipliny, resp. zmluvnej povinnosti.
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