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Reklamacény poriadok spoloénosti Swiss Life Select Slovensko, a.s.

ICO: 36 752 606, so sidlom: Mlynské Nivy 49/Il. 16920, 821 09 Bratislava
zapisanej v obchodnom registri Mestského sudu Bratislava Ill, oddiel Sa, vioZzka €. 4102/B
v zmysle ustanovenia § 26 zakona ¢. 186/2009 Z.z. o finanénom sprostredkovani a finan¢-
nom poradenstve a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov v platnom zneni ( dalej len ,za-

kon o finanénom sprostredkovani®).

I. Uvodné ustanovenia

Reklamacény poriadok upravuje v sulade so zakonom o finanénom sprostredkovani rozsah
zodpovednosti spolo¢nosti Swiss Life Select Slovensko, a.s. (dalej iba ,Spolo€nost®) a
ucinné a prehladné postupy primeraného a rychleho vybavovania staznosti klientov tak, aby
bola zabezpecena transparentnost ¢innosti Spolo¢nosti, riadna evidencia a identifikacia ne-
dostatkov v €innosti Spolo¢nosti, a aby boli nasledne prijaté potrebné napravné opatrenia, a
to vo vztahu k &innosti Spolo¢nosti v oblasti finanéného sprostredkovania, t.j. sprostredkova-
nia poistenia, sprostredkovania dopinkového déchodkového sporenia, sprostredkovania priji-
mania vkladov, sprostredkovania poskytovania uverov a spotrebitel'skych Uverov a sprostred-
kovania finan¢nych sluzieb na kapitalovom trhu.

Reklamacény poriadok su€asne stanovuje zakladné zasady a principy pri uplatiiovani prav
klientov alebo potencialnych klientov, ktorym su tieto sluzby a &innosti poskytované, alebo
ktori ich inak uzivaju.

II. Vymedzenie pojmov

1. Finanéné sprostredkovanie je Cinnost vymedzena v zakone o finanénom sprostred-
kovani vykonavana Spolo¢nostou v sektore poistenia, kapitalového trhu, dopinkového dé-
chodkového sporenia, prijimania vkladov a poskytovania uverov a spotrebitelskych uverov.

2. Zamestnanec je fyzicka osoba, ktora je so Spolo€nostou v pracovnom pomere alebo
v obdobnom pracovnopravnom vztahu predovSetkym na zaklade pracovnej zmluvy alebo do-
hody o vykonani prace.

3. Podriadeny finanény agent je osoba vykonavajuca finanéné sprostredkovanie na za-
klade zmluvy o spolupraci uzatvorenej so Spolo¢nostou.

4, Klient je osoba, ktorej je poskytované financné sprostredkovanie.

5. Potencialny klient je osoba, ktorej bola predloZzena ponuka alebo vyzva na ucely po-
skytovania finanéného sprostredkovania.

6. St'aznost’ je podanie potencialneho klienta alebo klienta, ktorou sa domaha ochrany
svojich prav alebo pravom chranenych zaujmov alebo upozorfuje na konkrétne nedostatky v
¢innosti Spolo€nosti alebo v ¢&innosti podriadeného finanéného agenta pri vykonavani

1/5
Reklamacény poriadok
Verzia 200905



Swiss Life Select Slovensko, a.s., Mlynské Nivy 49/11.16920, 821 09 Bratislava /

SwissLife

Select

finanéného sprostredkovania, ktorych odstranenie si vyzaduje zasah zo strany Spolo¢nosti
(napriklad upozorfiuje na poruenie pravnych predpisov).

7. St'azovatel je klient alebo potencialny klient, ktory podal staznost.

8. Vybavovanie st'aznosti zahffia vSetky ukony, ktoré nasleduju po doruceni staznosti
a koncia pisomnym oznamenim o vysledku preSetrenia staznosti stazovatelovi. V pripade
opodstatnenej staZznosti vybavovanie staznosti zahffia aj prijatie opatreni na odstranenie zis-
tenych nedostatkov, ako aj na odstranenie pricin ich vzniku.

0. PreSetrovanie st'aznosti je Cinnost, pri ktorej Spolo¢nost’ zistuje skutoény stav veci a
jeho sulad alebo rozpor s pravnymi predpismi, vnutornymi predpismi Spolo¢nosti a s odbornou
starostlivostou pri vykonavani finanéného sprostredkovania, ako aj pri¢iny vzniku zistenych
nedostatkov a ich nasledky. PreSetrovanie staznosti je sucastou jej vybavovania.

lll. Rozsah zodpovednosti

1. Spolo¢nost’ zodpoveda klientovi za rozsah a kvalitu sluzieb a s nimi suvisiacich &in-
nosti, ktoré poskytuje v pripade, ze:
a) zmluvne dohodnuta sluZba nebola poskytnuta v zmluve stanovenom mnozZstve, roz-
sahu, cene, kvalite,
b)  sluzba a s nimi suvisiace €innosti neboli poskytnuté v akosti zodpovedajucej prislus-
nym pravnym predpisom alebo zmluve alebo,
c)  za poskytnutu sluzbu alebo ¢innost nebola tuétovana cena zodpovedajica zmluvnym
podmienkam.

2. Podmienky poskytovania sluzieb a vykonov vyplyvaju z uzatvorenej zmluvy a prislus-
nych vSeobecnych obchodnych podmienok pre poskytovanie jednotlivych druhov sluzieb a
cinnosti.

3. V pripade poskytnutia vadného plnenia, ma klient pravo uplatnit’ si svoje prava formou
reklamacie, resp. formou podania staznosti v zmysle tohto Reklamacného poriadku

4, Reklamaciou sa podla Reklamac&ného poriadku rozumie stanovenie formy a postupu
uplatiiovania zodpovednosti za vady poskytnutych sluzieb a s nimi suvisiacich ¢innosti pre
pripad porusenia zmluvného zavazku podla ods.1 tohto ¢lanku.

5. Staznostou sa podfa Reklamaéného poriadku rozumie podanie potencialneho klienta
alebo klienta, ktorym:

a) sadomaha ochrany svojich prav alebo pravom chranenych zaujmov, pretoze doslo k
ich poruseniu alebo k ohrozeniu €innostou alebo ne€innostou Spolo¢nosti, podriade-
ného finanéného agenta alebo inych oséb Spolo¢nostou splnomocnenych,
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b)  upozorfiuje na konkrétne nedostatky pri vykonavani finanéného sprostredkovania,
najma na porusenie pravnych predpisov, ktorych odstranenie si vyZzaduje zasah Spo-
lo€nosti.

IV. Evidencia prijatych st'aznosti

1. Akékolvek staznosti od klientov alebo potencialnych klientov pri rokovani so Spolo¢-
nostou, obchodnymi zastupcami alebo inymi osobami Spolo&nostou splnomocnenymi su ve-
dené v Evidencii staznosti a reklamacii. V Evidencii staZznosti a reklamacii sa neeviduju
staznosti anonymné. Evidencia staznosti a reklamacii je vedena v elektronickej podobe od-
delenim Compliance a vedie ju pracovnik oddelenia Compliance, resp. touto osobou pove-
rena osoba.

2. Do Evidencie staznosti a reklamacii sa pri obdrzani staznosti zapiSe datum prijatia
staznosti, stru¢né zhrnutie, obsah staznosti a staznosti sa prideli poradové &islo. Po vyrie-
Seni staznosti Ci reklamacie sa do Evidencie staznosti zapiSe datum a vysledok vybavenia
staznosti.

3. Zapisy do Evidencie staznosti a reklamacii uskuto&nuju osoby poverené vybavova-
nim staznosti (dalej len ,povereny pracovnik®), t.j. uréeny pracovnik Compliance, alebo nim
poverena osoba.

V. Pravo na uplatnenie reklamacie
1. Kazdy klient a potencialny klient ma pravo na uplatnenie reklamacie.

2. Kazda reklamacia smerujuca proti rozsahu, cene a kvalite poskytnutych sluzieb alebo
¢innosti bude prijata a vybavena v sulade s ustanoveniami tohto Reklamac&ného poriadku.

3. Reklamaciu méze uplatnit’ len klient alebo potencialny klient v ramci reklamacného ko-
nania, a to bez zbytoéného odkladu potom, ako sa o vade dozvedel. V ramci reklamaéného
konania je mozné zastupenie na zaklade plnej moci, v takomto pripade musi byt podpis
klienta alebo potencialneho klienta na plnej moci uradne overeny. VSetku koreSpondenciu,
tykajucu sa uplatnenia reklamacie vedie Spolo¢nost vyhradne s klientom, potencialnym klien-
tom alebo s osobou nim splnomocnenou.

4, Vo vS8etkych reklamaciach, ktoré nebudu Spolo¢nosti doru¢ené v pisomnej podobe,
ale budu uplatnené osobne, bude spisany reklamacény zapis, ktorého kdpiu stazovatel obdrzi
v pisomnej podobe. V pripade telefonického uplatnenia reklamacie, Spolo¢nost vyhotovi za-
znam s uvedenim skuto€nosti, ktoré sa tykaju predmetu reklamacie, vratane datumu a hodiny
uplatnenia reklamacie.

5. Povereny pracovnik je povinny stazovatelovi vydat pisomné potvrdenie o tom, kedy
stazovatel pravo na reklamaciu uplatnil, o je jej obsahom a aky spésob vyrieSenia reklamacie
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stazovatel pozaduje. Povereny pracovnik je dalej povinny vydat stazovatelovi potvrdenie o
datume a o spdsobe vybavenia reklamacie, vratane potvrdenia o vykonani napravy a dobe jej
trvania, pripadne pisomne odévodnit zamietnutie reklamacie.

6. Reklamaciu kvality a rozsahu alebo ceny sluzieb alebo ¢innosti poskytnutych Spolo¢-
nostou je nutné uplatnit bez zbytoéného odkladu. Reklamacia (staznost) musi byt v pripade
pisomného oznamenia doru¢ena na niektory z nizSie uvedenych kontaktov:

e-mail : reklamacie@swisslifeselect.sk
adresa: Swiss Life Select Slovensko, a.s.
Miynské Nivy 49/1l. 16920, 821 09 Bratislava

7. Povereny pracovnik je povinny staznost alebo reklamaciu uplne a podrobne preSetrit
a to v ¢o najkratdom Case od jej prijatia. Reklamaciu je povereny pracovnik povinny vyrieSit
najneskor do 30 kalendarnych dni. Pokial neméze byt reklamacia v tejto lehote vybavena, je
povereny pracovnik povinny klienta pisomne informovat, z akych dévodov nie je mozné re-
klamaciu v lehote vyriesit a dohodnut sa s klientom o predizeni lehoty k vybaveniu reklaméacie
az na 60 dni.

8. Po predetreni reklamacie je povereny pracovnik povinny informovat staZzovatela o
vysledku preSetrenia, a to pisomne podla ods. 5 tohto ¢lanku. Povereny pracovnik vedie pre
kazdu staznost alebo reklamaciu zloZku, ktora obsahuje staznost &i reklamaciu, informaciu o
vysledku preSetreni a vSetky listiny tykajuce sa preSetrovania reklamacie.

9. V pripade nesuhlasu staZzovatela s vybavenim reklamacie, je staZovatel opravneny
ziadat' o preskumanie rozhodnutia Spolo¢nosti nadriadenou osobou povereného pracovnika.

V pripade, (i) ak stazovatel nesuhlasi s vybavenim reklamacie alebo staznosti nadriadenou
osobou povereného pracovnika, (ii) poruSenia zakonnych alebo zmluvnych ustanoveni, je
stazovatel za u€elom predchadzania sudnych sporov povinny postupovat v zmysle zakona €.
420/2004 Z.z. o mediacii a o doplneni niektorych zakonov v platnom zneni, kde sa prostred-
nictvom mediatora mimosudnym konanim rieSia spory, ktoré vznikli zo zmluvného vztahu.

11. V staznosti musi byt uvedené:

a) meno, priezvisko a adresa pobytu stazovatela — fyzickej osoby alebo nazov,
sidlo a meno a priezvisko osoby opravnenej konat za stazovatela — pravnicku osobu (ano-
nymna staznost sa vybavuje iba ak obsahuje konkrétne udaje, ktoré nasvedcuju, Ze bol zo
strany Spolo¢nosti alebo podriadeného finanéného agenta poruseny pravny predpis. Pri
anonymnej staznosti sa staZovatelovi nezasiela oznamenie o vysledku preSetrenia staz-
nosti.)

b)  proti komu smeruje,

c) na aké nedostatky poukazuje a

d) cCoho sa stazovatel domaha.
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12. O ustnych staznostiach, ktoré nemozno vybavit ihned, sa vyhotovi pisomny zaznam,
ktory staZovatel po oboznameni sa s jeho obsahom podpiSe a na jeho vyZiadanie sa mu vyda
rovnopis zaznamu.

13. Zamestnanci a podriadeni finanéni agenti su povinni staznost’ klienta prijat alebo mu
poskytnut vSetky potrebné informacie o tom, akym spdsobom (postupom) je mozné staznost
podat.

14. Podanie, ktoré nema z obsahovej stranky naleZitosti staznosti, sa nepreSetruje ako
staznost, a to ani v pripade, ak by bolo ako staznost oznacené. Takéto podanie sa vybavi
ako bezna koreSpondencia s tym, ze ak bolo podanie oznadené ako staznost, vrati sa osobe
podavajucej toto podanie s uvedenim dévodu nevybavenia veci ako staznosti, a to v lehote
15 dni od jeho doruc¢enia Spolo¢nosti.

VII. Odklad platby

1. Uplatnenie reklamacie nema odkladny uc€inok na povinnost’ v lehote splatnosti uhradit
pripadné platby.

2. V suvislosti s uplatnenou reklamaciou méze byt staZovatelovi povoleny odklad platby,
a to az do ukonéenia vybavenia reklamacie. Pisomnu Ziadost o povolenie odkladu platby
mozno uplatnit’ pri su¢asnom uplatneni reklamacie. O povoleni ¢i nepovoleni odkladu platby
bude stazovatel informovany Spolo¢nostou v lehote 14 kalendarnych dni odo dfa dorucéenia
Ziadosti.

VIIl. ZruSovacie, prechodné a zavereé¢né ustanovenia

1. Vzajomné vztahy medzi Spolo¢nostou a stazovatelom, ktoré nie su vyslovne upra-
vené tymto reklamaénym poriadkom sa riadia ustanoveniami vSeobecnych podmienok pre
poskytovanie jednotlivych druhov sluzieb a Cinnosti a vSeobecne zavaznych pravnych pred-
pisov, najma zakonom ¢&. 186/2009 Z.z. o finanénom sprostredkovani a finanénom poraden-
stve a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov v platnom znenia zakonom ¢&. 250/2007 Z.z. (o
ochrane spotrebitela a 0 zmene zdkona Slovenskej narodnej rady €. 372/1990 Zb. o priestup-
koch v zneni neskorsich predpisov) v plathom zneni.

V Bratislave, 30.4.2020

PaedDr. FrantiSek Dragun
Predseda predstavenstva
Swiss Life Select Slovensko, a.s.
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