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Postup pri prešetrovaní a  vybavovaní sťažností klientov

a potenciálnych klientov

Spoločnosť BRASCO EU, s.r.o. so sídlom Grobská 556/11, 900 23 Viničné, IČO:44 567 111, zapísaná v Obchodnom registri Okresného súdu Bratislava I, oddiel Sro,vložka číslo 56623/B, kancelária centrály Moyzesova 12, 902 01 Pezinok, (ďalej len,,spoločnosť“), vydáva postup pri prešetrovaní a vybavovaní sťažností klientova potenciálnych klientov na činnosť podriadených subjektov (ďalej len „smernica“)v súvislosti s výkonom sprostredkovania finančných služieb podľa § 26 zákona č.186/2009 Z. z. o finančnom sprostredkovaní a finančnom poradenstve v zneníneskorších predpisov (ďalej len „Zákon“).Táto smernica upravuje postup pri podávaní, prijímaní, evidovaní, prešetrovaní avybavovaní sťažnosti klientov a potenciálnych klientov na činnosť podriadenýchsubjektov spoločnosti.
1 Podanie sťažnosti

Sťažnosťou sa rozumie ústne alebo písomné vyjadrenie nesúhlasu alebonespokojnosti klienta alebo potenciálneho klienta (ďalej len „sťažovateľ“) so spôsobomvykonávania alebo s výsledkom sprostredkovania finančných služieb spoločnostiprostredníctvom jej podriadených subjektov (podriadených finančných agentov azamestnancov spoločnosti).
Sťažnosť musí obsahovať meno, priezvisko, adresu trvalého pobytu aleboprechodného pobytu sťažovateľa. Ak sťažnosť podáva právnická osoba, musí obsahovaťjej názov a sídlo, meno a priezvisko osoby oprávnenej za ňu konať. Sťažnosť musí byťčitateľná a zrozumiteľná. Musí z nej byť jednoznačné proti komu smeruje, na akénedostatky poukazuje, čoho sa sťažovateľ domáha (ďalej len „predmet sťažnosti“).K sťažnosti musia byť doložené aj doklady odôvodňujúce sťažnosť.Ak sťažnosť neobsahuje potrebné náležitosti, určená osoba zabezpečí ichdoplnenie, pričom sa predpokladá spolupráca so sťažovateľom. Pokiaľ sťažovateľodmietne spoluprácu, bez ktorej prešetrenie a vybavenie sťažnosti nie je možné,spoločnosť nie je povinná sťažnosť vybaviť.Náležitosti týkajúce sa identifikácii sťažovateľa môžu absentovať v tzv.

anonymnej sťažnosti. Totožnosť sťažovateľa je určená osoba povinná utajiť, ak o tosťažovateľ požiada. Každý, komu je totožnosť sťažovateľa známa, je povinný o nejzachovať mlčanlivosť. Ak sťažovateľ požiadal o utajenie svojej totožnosti, ale predmetsťažnosti neumožňuje jej prešetrenie bez uvedenia niektorého z údajov o jeho osobe,určená osoba o tom sťažovateľa bezodkladne upovedomí. Súčasne ho poučí, že vovybavovaní sťažnosti bude pokračovať len vtedy, ak písomne udelí súhlas s uvedenímpotrebného údaja o svojej osobe, inak spoločnosť nemôže vo vybavovaní sťažnostipokračovať.
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Formy podania sťažnosti:a) písomne prostredníctvom pošty na adresu sídla spoločnosti,b) písomne prostredníctvom elektronickej pošty na e-mailovú adresu centrályspoločnosti,c) písomne prostredníctvom zmluvného partnera spoločnosti na adresu sídlapartnera spoločnosti, odkiaľ bude sťažnosť postúpená na vybavenie na centráluspoločnosti,d) osobne v kancelárii centrály spoločnosti.
2 Prijímanie a evidovanie sťažnostíZa prijatie a zaevidovanie sťažností je zodpovedná určená osoba. Určenou
osobou môže byť vedúci zamestnanec spoločnosti alebo konateľ spoločnosti, ktorý je naprijatie a zaevidovanie sťažnosti určený spoločnosťou (ďalej len „určená osoba“).Sťažnosť nesmie byť pridelená na prešetrenie a vybavenie tomu, proti komusmeruje, ani zamestnancovi v jeho riadiacej pôsobnosti. Pokiaľ je vedúci zamestnanecv konflikte záujmov, sťažnosť je postúpená inej nezávislej určenej osobe.O podaní sťažnosti v akejkoľvek forme musí určená osoba vytvoriť písomnýzáznam o sťažnosti klienta alebo potenciálneho klienta (ďalej len „Záznam o sťažnosti“).
Záznam o sťažnosti musí obsahovať:a) meno, priezvisko a adresa bydliska sťažovateľa, ak ide o fyzickú osobu,b) názov alebo obchodné meno a sídlo sťažovateľa, ak ide o právnickú osobu,c) poradové číslo sťažnosti,d) identifikácia osôb, na ktoré bola sťažnosť podaná,e) predmet sťažnosti,f) dátum doručenia sťažnosti,g) dátum pridelenia sťažnosti na prešetrenie a komu bolo vybavovanie sťažnostipridelené,h) vyhodnotenie skutočnosti, či bola sťažnosť oprávnená,i) doklady odôvodňujúce sťažnosť,j) poznámka.Záznam o sťažnosti podaný ústnou formou bude vyhotovený v dvochexemplároch, z ktorej kópiu proti podpisu prevezme sťažovateľ.Každá sťažnosť musí byť evidovaná v Knihe záznamov sťažností klientov
a potenciálnych klientov (ďalej len „Kniha záznamov sťažností“) a elektronicky vinformačnom systéme spoločnosti.Opakovaná sťažnosť sa eviduje v roku, v ktorom bola doručená. V poznámke sauvedie číslo sťažnosti, s ktorou súvisí.Všetky podklady a prílohy, ktoré boli použité k vybaveniu sťažnosti, sa musiaarchivovať najmenej 5 rokov od dátumu doručenia sťažnosti.Za archiváciu, prešetrenie a vybavenie sťažnosti zodpovedá vedúci zamestnanecspoločnosti.
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2 Prešetrovanie sťažnostíPrešetrovaním sťažnosti sa zisťuje skutočný stav veci a jeho súlad alebo rozporso všeobecne záväznými právnymi predpismi a s vnútornými predpismi, ako aj príčinyvzniku zistených nedostatkov a ich následky. Pri prešetrovaní sťažnosti sa vychádza z jejpredmetu. Za prešetrenie sťažností je zodpovedná určená osoba, ktorej bola sťažnosťpostúpená na prešetrenie.Sťažnosti sú vybavované v poradí podľa ich doručenia do spoločnosti. Sťažnosťmusí byť prešetrená a vybavená do 30 kalendárnych dní odo dňa jej doručenia dospoločnosti.Prešetrenie a vybavenie sťažnosti môže v odôvodnených prípadoch trvať dlhšieako 30 kalendárnych dní, nesmie však prekročiť lehotu 60 kalendárnych dní oddoručenia sťažnosti, pričom sťažovateľovi musia byť písomne oznámené dôvodypredĺženia lehoty, a to do 30 dní odo dňa doručenia sťažnosti.
3 Vybavovanie sťažnostíVedúci zamestnanec vyhotoví Zápisnicu o prešetrení sťažnosti (ďalej len„Zápisnica“), ktorá obsahuje okrem informácií v Zázname o sťažnosti:a) dátum vyhotovenia Zápisnice,b) preukázané zistenia,c) mená, priezviská a podpisy určených osôb, ktorí sťažnosť prešetrili,d) výsledok prešetrenia sťažnosti,e) spôsob vybavenia sťažnosti,f) dátum vybavenia sťažnosti,g) opatrenia prijaté na vybavenie sťažnosti a termíny ich splnenia,h) dátum odoslania oznámenia sťažovateľovi o výsledku prešetrenia sťažnosti.Na základe informácií z dostupných zdrojov, z informačného systému a odkompetentných osôb zistí určená osoba, poverená prešetrením sťažnostiopodstatnenosť sťažnosti.Ak je sťažnosť opodstatnená, vedúci zamestnanec má povinnosť v prípadezistenia nedostatkov, určiť osobu zodpovednú za zistené nedostatky, prijať opatrenia naich odstránenie a skontrolovať plnenie opatrení. Vedúci zamestnanec je tiež povinnýo výsledku prešetrenia sťažnosti informovať sťažovateľa.Ak je sťažnosť neopodstatnená, vedúci zamestnanec uvedie dôvodyzamietnutia sťažnosti ako neopodstatnenej a informuje o tejto skutočnosti sťažovateľa.Vedúci zamestnanec je povinný vypracovať Oznámenie o prešetrení sťažnosti(ďalej len „oznámenie“) ako odpoveď na sťažnosť. V oznámení uvedie, či je sťažnosťopodstatnená alebo neopodstatnená. Oznámenie musí obsahovať odôvodnenie výsledkuprešetrenia sťažnosti, ktoré vychádza zo Zápisnice.

Sťažnosť je vybavená odoslaním písomného oznámenia výsledku jej prešetreniasťažovateľovi. O výsledku prešetrenia sťažnosti informuje sťažovateľa vedúcizamestnanec písomnou alebo elektronickou formou. Každú písomnú odpoveď na
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4sťažnosť podpisuje vedúci zamestnanec spoločnosti, ktorý je zároveň aj osobuzodpovednou za proces prešetrovania a vybavovania sťažností.Oznámenie o výsledku prešetrenia sťažnosti archivuje vedúci zamestnanec spoluso Zápisnicou o prešetrení sťažnosti a Zápisom o sťažnosti v Knihe záznamov sťažnostía elektronicky v informačnom systéme spoločnosti.
Opakovaná sťažnosťAk sťažovateľ opakuje sťažnosť v tej istej veci, vedúci zamestnanec spoločnostipreverí, či bola pôvodná sťažnosť vybavená správne a toto zistenia písomne oznámisťažovateľovi.Ak ďalšie sťažnosti toho istého sťažovateľa v tej istej veci neobsahujú novéskutočnosti, vedúci zamestnanec neeviduje ich prijatie ako prijatie nových sťažnosti atieto sťažnosti nie sú predmetom prešetrovania.
Odvolanie proti výsledku prešetrenia sťažnostiPokiaľ sťažovateľ nie je spokojný s výsledkom prešetrenia sťažnosti, môže podaťodvolanie proti výsledku prešetrenia sťažnosti, a to do 15 kalendárnych dní oddoručenia rozhodnutia.
4 Vymedzenie zodpovednostíZa prijímanie, evidovanie, prešetrenie a vybavenie sťažnosti je zodpovednývedúci zamestnanec spoločnosti.Kontrolu dodržiavania tejto smernice zabezpečuje konateľ spoločnosti. Konateľspoločnosti je povinný vytvárať vhodné materiálne, technické a personálne podmienkyna správne a včasné prešetrenie a vybavenie sťažnosti.
Povinnosti vedúceho zamestnanca spoločnosti v súvislosti s touto smernicou:a) spísať/skontrolovať spísanie Záznamu o sťažnosti určenou osobou,b) dôsledné prešetrenie predmetu sťažnosti,c) objektívne posúdenie opodstatnenosti sťažnosti,d) vypracovanie Zápisnice o prešetrení sťažnosti,e) vypracovanie Oznámenia o prešetrení sťažnosti a jeho odoslanie sťažovateľovi,f) je oprávnený písomne postúpiť vybavovanie sťažnosti inej zodpovednej osobev odôvodnených prípadoch a v prípade konfliktu záujmov,g) zodpovedá za archiváciu Záznamu o sťažnosti, Zápisnice o prešetrení sťažnostia Oznámenia o prešetrení sťažnosti a iných súvisiacich dokladov a dokumentovv Knihe záznamov sťažností a elektronicky v informačnom systéme spoločnosti,h) navrhuje opatrenia k odstráneniu príčinu sťažnosti,i) zabezpečí odstránenie príčin/následkov sťažnosti,j) kontroluje odstránenie príčin/následkov sťažnosti,k) zodpovedá za odoslanie správy o sťažnostiach do Národnej banky Slovenska,l) vedie centrálnu evidenciu sťažností,m) dozerá na dodržanie termínov pri vybavovaní sťažností.
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Dôsledky porušenia smerniceVyvodzovanie dôsledkov porušenia smernice budú individuálne posúdenékonateľom spoločnosti.
5   Záverečné ustanovenieTáto smernica je k dispozícii v kancelárii centrály spoločnosti, v informačnomsystéme spoločnosti a bude uverejnená na internetovej stránke spoločnosti.Vedúci zamestnanec má za povinnosť preukázateľným spôsobom oboznámiťs touto smernicou všetkých zamestnancov spoločnosti a všetkých jej podriadenýchfinančných agentov.Za preukázateľný spôsob sa považuje:a) zaslanie informácie o smernici e-mailom,b) Zápis z porady s uvedením zoznamu prítomných alebo samostatná listinaobsahujúca menný zoznam, dátum oboznámenia a podpis každého z prítomných.Tieto doklady sa evidujú tak, aby boli kedykoľvek v prípade kontroly a dohľadu knahliadnutiu.Vzťahy neupravené touto smernicou sa riadia všeobecne záväznými právnymipredpismi platnými na území Slovenskej republiky.Trovy, ktoré vzniklia) sťažovateľovi, znáša sťažovateľ,b) spoločnosti, znáša spoločnosť.Každý je povinný o skutočnostiach, ktoré sa dozvedel pri vybavovaní sťažnosti,zachovávať mlčanlivosť. Od tejto povinnosti ho môže písomne oslobodiť ten, v kohozáujme má túto povinnosť.Táto smernica nadobúda účinnosť dňa 1. 1. 2014.
Vo Viničnom, dňa 15.12. 2013

........................................................................Ing. Eva Tomaškovičovákonateľka ........................................................................Ing. Jozef Tomaškovičkonateľ


