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Reklama¢ny poriadok Arca Brokerage House o.c.p. a.s.

Zakladné ustanovenia:

Tento Reklamacny poriadok upravuje vSetky pravne vzt'ahy vznikajice medzi Klientom
a Arca Brokerage House o.c.p. a.s. na zéklade a v suvislosti s uplatiovanim reklamacii
Klientov vo¢i Arca Brokerage House o.c.p. a.s., ktoré suvisia s kvalitou alebo
spravnostou poskytovania Investiénych sluzieb alebo Vedl'ajSich sluzieb, ktoré Arca
Brokerage House o.c.p. a.s. poskytuje Klientom na zéklade a v suvislosti s uzavretymi
zaviazkovymi vzt'ahmi, najma postupy a lehoty vybavovania reklamadcii, sposob thrady
nakladov spojenych s tymito reklaméciami a vSetky ostatné suvisiace pravne vztahy.

Pojmy, pisané¢ velkymi pociatoCnymi pismenami pouzivané v tomto Reklamacnom
poriadku, maji vyznam, ktory je definovany v OBCHODNYCH PODMIENKACH
ARCA BROKERAGE HOUSE O.C.P. A.S. PRE POSKYTOVANIE INVESTICNYCH
SLUZIEB, VEDLAJSICH SLUZIEB, pokial' nie je v tomto Reklama¢nom poriadku
uvedené inak.

Arca Brokerage House o.c.p. a.s. a Klient sa dohodli, ze reklamaciou sa podl'a tohto
Reklamacného poriadku rozumie Klientom uplatnené pravo zo zodpovednosti za vady
voCi Arca Brokerage House o.c.p. a.s. pri poskytovani investicnych sluzieb alebo
vedl'ajSich sluzieb v lehotach urcenych tymto Reklamaénym poriadkom (d’alej len
,,Reklamacia™).

Postupy a lehoty vybavovania Reklamacii.

Reklamécia sa podava spravidla pisomne alebo v zdujme jej rychleho a efektivneho

preverenia a vybavenia aj Ustne:

a)  pisomna Reklamacia sa prijima dorucenim z poSty (vratane dorucenia zariadeniami
elektronickej komunikacie), alebo od kuriéra, na adrese sidla Arca Brokerage
House o.c.p. a.s., Plyndrenské 7/A, 824 63 Bratislava,

b) ustna Reklamacia sa poddva osobne alebo telefonicky v sidle Arca Brokerage
House o.c.p. a.s., Plynarenskd 7/A, 824 63 Bratislava.

Klient je povinny Reklamaciu uplatnit’ voc¢i Arca Brokerage House o.c.p. a.s. v zmysle

obchodnych podmienok takto:

(i) akide o Reklamaciu, ktora sa vztahuje na spravnost alebo uplnost’ udajov vo vypise
Klienta zjeho Uttu, je Klient povinny pisomni Reklaméciu dorudit Arca
Brokerage House o.c.p. a.s. v lehote do 90 dni od diia, ku ktorému bol vypis
Klientovi doruceny.

(i) Klient ma pravo podat Reklamaciu, ak ma pochybnost’ o spravnosti, v¢asnosti
alebo sposobe poskytnutia Investi¢nej sluzby alebo VedlajSej sluzby. Reklamaciu
je Klient povinny podat’ najneskér do 60 dni odo dina kedy mohol byt alebo bol
vykonany Pokyn Klienta, alebo in4 inStrukcia Klienta, alebo poskytnuta ina sluzba.

Ak Klient nedodrzi podmienky a postup na podanie Reklaméacie, Arca Brokerage House

o.c.p. a.s. nie je povinny Reklaméciu Klienta presetrit’.
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2.5

2.6

2.7

V pripade, pre ktory vSeobecne zavdzny pravny predpis stanovuje dlhSiu dobu
zodpovednosti za vady sluzby poskytnutej Klientovi nez je doba uvedend pod pism. (i)
alebo (i1) aak takyto predpis neumoziuje, aby sa zmluvné strany dohodli na dobe
odlisnej, ako stanovuje tento predpis, je Klient povinny uplatnit’ Reklamaciu takejto vady
voCi Arca Brokerage House o.c.p. a.s. najneskdr v lehote urCenej tymto vSeobecne
zavaznym pravnym predpisom.

Pokial’ Klient v lehote uvedenej v bode 2.2 tohto Reklamac¢ného poriadku nevytkne Arca
Brokerage House o.c.p. a.s. zistent skuto¢nost’, zanikajl jeho prava zo zodpovednosti za
vady.

Kazda Reklamacia (pisomna aj ustna) musi byt formulovana urcito, zrozumitelne,

spravne a presne, stazovatel’ v nej musi uviest’:

a)  svoje zakladné identifikacné tdaje, ktoré zabezpecia jeho nezamenitelnost’, tzn.
minimélne meno a priezvisko, adresu trvalého pobytu, &islo Uétu Klienta vedeného
v Arca Brokerage House o.c.p. a.s. a kontaktné udaje,

b) reklamované skuto¢nosti, ktoré namieta a svoje tvrdenia musi stazovatel aj
preukazat’, najma predlozenim relevantnych dokladov, ktoré je povinny obstarat’ na
svoje vlastné naklady, okrem pripadov, kedy osobitny pravny predpis uklada
dokazné bremeno na Arca Brokerage House o.c.p. a.s.

c) prava, ktoré¢ vo¢i Arca Brokerage House o.c.p. a.s. uplatiluje, priCom takymto
pravom klienta zo zodpovednosti za vady je najmi pravo, aby bola vada odstranena.

d)  datum a vlastnoru¢ny podpis Klienta.

Arca Brokerage House o.c.p. a.s. je povinny pisomne potvrdit' klientovi dorucenie
reklamécie. Po doruceni reklamacie postupuje Arca Brokerage House o.c.p. a.s. podla
bodu 2.5 alebo podl'a bodu 2.7, resp. podl'a bodu 2.8.

Pokial’ si Klient nesplni povinnosti uvedené v bode 2.4 tohto Reklama¢ného poriadku,
Arca Brokerage House o.c.p. a.s. nie je povinny sa jeho Reklamaciou zaoberat’ a skumat’
opravnenost Klientovej Reklamacie, pokym Klient neodstrani nedostatky svojej
Reklamacie. Pokial’ Klient odmietne spolupracu, bez ktorej preverenie a vybavenie
Reklamaécie nie je mozné, Arca Brokerage House o.c.p. a.s. nie je povinny Reklamaciu
vybavit. Ak Klient odstrani nedostatky svojej Reklamacie, od tohto okamziku zacinaju
plynat’ lehoty uvedené v bode 2.7 tohto Reklamacného poriadku uréené na vybavenie
Reklamacie.

Klient je povinny poskytnut’ Arca Brokerage House o.c.p. a.s. vSetku su¢innost’ potrebnu
na objasnenie reklamovanej skuto¢nosti, pokial’ odmietne tato sti¢innost’ poskytnut’, Arca
Brokerage House o.c.p. a.s. nie je povinny vykonat’ d’alSie preverenie Reklamdcie a nie
je povinny d’alej skimat’ opravnenost’ Klientovej Reklamacie. Pokial’ Klient odmietne
sucinnost’, bez ktorej preverenie a vybavenie Reklamdcie nie je mozné, Arca Brokerage
House o.c.p. a.s. nie je povinny Reklaméaciu vybavit'.

Pokial’ nie je mozné bez zbytocného odkladu, najneskér do 3 (troch) pracovnych dni, po
doruceni Reklamacie Klientom rozhodnut’ o Reklamacii, Arca Brokerage House o.c.p.
a.s. je opravneny v zlozitejSich a odborne narocnejSich pripadoch vykonat dalSie
preverenie Reklamacie a odborné posudenie reklamovanej vady, pricom celkové
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vybavenie Reklamacie by nemalo trvat’ dlhsie ako 30 (tridsat) pracovnych dni. Cas
potrebny na odborné posudenie reklamovanej vady sa nezapocitava do lehoty potrebne;j
na rozhodnutie o opravnenosti Reklamacie.

Pokial’ nie je mozné Reklamaciu z objektivnych dovodov vybavit’ ani vo vysSie uvedene;j
lehote 30 (tridsat’) pracovnych dni, je Arca Brokerage House o.c.p. a.s. povinny Klienta
pisomne informovat’ o uskuto¢nenych tkonoch a o termine, kedy bude Reklamécia
vybavena.

O sposobe vybavenia Reklamécie poskytne Arca Brokerage House o.c.p. a.s. Klientovi
pisomné vyrozumie v lehotach uvedenych vbode 2.7 a2.8 tohto Reklamacného
poriadku, resp. pisomné vyjadrenie bude Klientovi zaslané na poslednti zndmu
korespondencnu adresu. Toto pisomné potvrdenie vyda Arca Brokerage House o.c.p. a.s.
Klientovi vzdy, aj vtedy, ak nevyhovie Reklamacii.

V pripade, ak sa Klient domnieva, Ze Arca Brokerage House o.c.p. a.s. porusil jeho prava,
Klient ma moznost’ podat’ staznost’ na sposob poskytovania Investicnych sluzieb alebo
Vedlajsich sluzieb priamo na Narodnt banku Slovenska tak, Ze pouZzije webové sidlo
https://www.nbs.sk/sk/spotrebitel, na ktorom je zverejneny formular ur¢eny na podanie
staznosti. Alebo Klient mdze podat’ staznost’ v listinnej podobe na adrese Narodnd banka
Slovenska, Odbor ochrany finanénych spotrebitel’ov, Imricha Karvasa 1, 813 25
Bratislava.

Ak ma Klient zaujem, tak v pripade snahy o mimosudne rieSenie sporu s Arca Brokerage
House o.c.p. a.s. sa moze rozhodnut’ oslovit’ ktoréhokol'vek mediatora, ktorych zoznam
je uvedeny na webovom sidle:

https://www.justice.gov.sk/Stranky/Nase-sluzby/Civilne-pravo/Mediatori/Uvod.aspx.
Arca Brokerage House o.c.p. a.s. aKlient sa moézu pokusit’ vyriesit problém
prostrednictvom zvoleného mediatora, ktory postupuje podl'a zakona ¢. 420/2004 Z.z.
o mediacii a o doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorSich predpisov. Klient sa
rovnako moéze rozhodnit mimosudne rieSit vec podanim Zzaloby na ktoromkol'vek
rozhodcovskom sude, ktorych zoznam je wuverejneny na webovom sidle
https://www.justice.gov.sk/Stranky/Registre/Dalsie-uzitocne-zoznamy-a-
registre/Rozhodcovske-sudy/Zoznam-rozhodcovskych-sudov.aspx.

Rozhodcovia postupuju podla zakona ¢&. 335/2014 Z.z. o spotrebitel'skom
rozhodcovskom konani.

Dalsou moznost'ou pre Klienta v pripade, Ze Arca Brokerage House o.c.p. a.s. nevyhovie
reklamacii Klienta, ktory je spotrebitelom, o ndpravu spdsobu vybavenia reklamacie
alebo na nu spotrebitel'ovi neodpovie v uréenej lehote, alebo ak sa domnieva, ze Arca
Brokerage House o.c.p. a.s. porusil jeho prava, Klient, ktory je spotrebitelom ma moZznost’
podat’ navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu v zmysle zak. ¢. 391/2015 Z.z. o
alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov a o zmene a doplneni niektorych zdkonov
v ufinnom zneni a to prislusnému subjektu alternativneho rieSenia sporov, ktorym je
pravnické osoba zapisand v zozname subjektov alternativneho rieSenia sporov vedeného
Ministerstvom hospodarstva Slovenskej republiky (d’alej len ,,MH SR*). Zoznam tychto
subjektov alternativneho rieSenia sporov je zverejneny na internetovej stranke MH SR
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www.mbhsr.sk /Cast’ Zoznam subjektov alternativneho rieSenia sporov. Alebo ma klient
moznost’ podat’ navrh prostrednictvom tzv. eurdpskej platformy alternativneho rieSenia
sporov, ktori: najde na webovom portali http://www.ec.europa.eu/consumers/odr/.
Vsetky dalSie informacie ohladne alternativneho rieSenia sporov vyplyvajlcich zo
spotrebitel'skej zmluvy alebo suvisiacich so spotrebitel'skou zmluvou st uvedené na
webovom portali Ministerstva hospodarstva SR a v zékone ¢. 391/2015 Z.z.

3. Naklady spojené s vybavovanim Reklamacii.

3.1

4.
4.1

4.2

4.3

4.4

Néklady spojené s vybavovanim Reklamécie uhradza Arca Brokerage House o.c.p. a.s..

Zavereéné ustanovenia.

Arca Brokerage House o.c.p. a.s. je opravneny z dovodu zmien pravnych predpisov, alebo
z dovodu potreby efektivnejSiecho nastavenia procesu rieSenia reklamacii kedykol'vek
jednostranne menit’ alebo dopliiat’ Reklamaény poriadok.

Arca Brokerage House o.c.p. a.s. zverejneni zmenu Reklamacného poriadku v pisomne;j
forme v sidle Arca Brokerage House o.c.p. a.s. a na webovom sidle najmenej 15 dni pred
nadobudnutim tucinnosti zmien Reklamaéného poriadku. Po uplynuti 15 dni od
zverejnenia zmeny Reklamacného poriadku nadobudaji zmeny Reklamacného poriadku
ucinnost’.

Klient je opravneny vyjadrit svoj nesuhlas so zmenou Reklamaéného poriadku
pisomnym oznamenim doru¢enym Arca Brokerage House o.c.p. a.s. do 15 dni odo dna
kedy boli zmeny Reklamaéného poriadku zverejnené. Ak klient do 15 dni od zverejnenia
zmien Reklamacného poriadku vyjadri svoj nestihlas so zmenou Reklamac¢ného poriadku
a neddjde k dohode medzi nim a Arca Brokerage House o.c.p. a.s., je Klient opravneny
svoj zmluvny vztah so Arca Brokerage House o.c.p. a.s. ukonlit. Rovnako Arca
Brokerage House o.c.p. a.s. je oprdvneny v takomto pripade svoj zmluvny vztah s
Klientom ukon¢it.

Ak Klient po zverejneni zmien Reklama¢ného poriadku vykonéd akykol'vek tkon voci
Arca Brokerage House o.c.p. a.s. alebo pokracuje v prijimani investi¢nych sluzieb alebo
vedl'ajSich sluzieb tak, ze z danej situacie je zrejmé, ze ma vol'u v zmluvnom vzt'ahu
so Arca Brokerage House o.c.p. a.s. pokracovat’ ma sa za to, Ze so zmenou Reklama¢ného
poriadku sthlasi.
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4.5 Tento Reklamacny poriadok schvalilo predstavenstvo Arca Brokerage House o.c.p.
a.s. 15.01.2019 a nadobuda ticinnost’ diia 15.02.2019.

Ing. Milo$ Kr§sak, predseda predstavenstva

i

ichal Simo, &len predstavenstva

Ing. Alexandra’Olasova, Clen predstavenstva
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