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Postup pri presSetrovani a vybavovani staZnosti klientov
a potencialnych klientov

Spolo¢nost’ BRASCO EU, s.r.o. so sidlom Grobska 556/11, 900 23 Vinicné, 1CO:
44 567 111, zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava I, oddiel Sro,
vloZzka Cislo 56623/B, kancelaria centraly Moyzesova 12, 902 01 Pezinok, (dalej len
,Spolo¢nost®), vydava postup pri preSetrovani avybavovani staznosti Kklientov
a potencialnych klientov na c¢innost podriadenych subjektov (d'alej len ,smernica®)
v suvislosti s vykonom sprostredkovania financ¢nych sluZieb podla § 26 zakona ¢.
186/2009 Z. z. o finantnom sprostredkovani a finan¢nom poradenstve v zneni
neskorsich predpisov (d'alej len ,Zakon").

Tato smernica upravuje postup pri podavani, prijimani, evidovani, preSetrovani a
vybavovani staznosti klientov a potencialnych klientov na c¢innost podriadenych
subjektov spoloc¢nosti.

1 Podanie staznosti

Staznostou sa rozumie uUstne alebo pisomné vyjadrenie nesuhlasu alebo
nespokojnosti klienta alebo potencialneho klienta (d’alej len ,staZovatel) so sp6sobom
vykonavania alebo s vysledkom sprostredkovania finanénych sluzieb spolo¢nosti
prostrednictvom jej podriadenych subjektov (podriadenych finan¢nych agentov a
zamestnancov spoloCnosti).

StaZznost musi obsahovat meno, priezvisko, adresu trvalého pobytu alebo
prechodného pobytu staZovatel'a. Ak staznost podava pravnicka osoba, musi obsahovat’
jej nazov a sidlo, meno a priezvisko osoby opravnenej za fiu konat. Staznost musi byt
Citatelna a zrozumitelna. Musi z nej byt jednoznacné proti komu smeruje, na aké
nedostatky poukazuje, ¢oho sa staZovatel domaha (d'alej len ,predmet staznosti“).
K staznosti musia byt doloZené aj doklady odévodiiujice staznost.

Ak staZznost neobsahuje potrebné naleZitosti, urcena osoba zabezpeci ich
doplnenie, priCom sa predpokladd spolupriaca so staZovatelom. Pokial staZovatel
odmietne spolupracu, bez ktorej preSetrenie a vybavenie staznosti nie je mozZné,
spolo¢nost nie je povinnda staZnost vybavit.

Nalezitosti tykajuce sa identifikacii staZovatela moZu absentovat v tzv.
anonymnej staznosti. TotoZnost stazovatela je urcend osoba povinna utajit, ak o to
stazovatel poziada. Kazdy, komu je totoZnost stazovatela zndama, je povinny o nej
zachovat' mlcanlivost. Ak staZovatel poZziadal o utajenie svojej totoZnosti, ale predmet
staznosti neumoZiiuje jej preSetrenie bez uvedenia niektorého z tidajov o jeho osobe,
urcena osoba o tom staZovatela bezodkladne upovedomi. Sticasne ho poudi, Ze vo
vybavovani staznosti bude pokracovat' len vtedy, ak pisomne udeli sdhlas s uvedenim
potrebného udaja o svojej osobe, inak spolofnost nemoZe vo vybavovani staZnosti
pokracovat.




Formy podania staZnosti:

a) pisomne prostrednictvom posty na adresu sidla spoloc¢nosti,

b) pisomne prostrednictvom elektronickej poSty na e-mailovi adresu centraly
spoloc¢nosti,

c) pisomne prostrednictvom zmluvného partnera spolocnosti na adresu sidla
partnera spoloc¢nosti, odkial bude staznost postipena na vybavenie na centralu
spoloc¢nosti,

d) osobne v kancelarii centraly spolocnosti.

2 Prijimanie a evidovanie staznosti

Za prijatie a zaevidovanie staZnosti je zodpovednd urCena osoba. Urcenou
osobou moZe byt veduici zamestnanec spolo¢nosti alebo konatel spolo¢nosti, ktory je na
prijatie a zaevidovanie staznosti urceny spolo¢nostou (d’alej len ,,ur¢ena osoba“).

StaZnost nesmie byt pridelend na preSetrenie a vybavenie tomu, proti komu
smeruje, ani zamestnancovi v jeho riadiacej posobnosti. Pokial' je veduici zamestnanec
v konflikte zaujmov, staZnost je postipena inej nezavislej urc¢enej osobe.

O podani staznosti v akejkol'vek forme musi urena osoba vytvorit pisomny
zaznam o staznosti klienta alebo potencialneho klienta (d’alej len ,,Zaznam o staznosti“).

Zaznam o staZnosti musi obsahovat:
a) meno, priezvisko a adresa bydliska stazovatel'a, ak ide o fyzickl osobu,
b) nazov alebo obchodné meno a sidlo stazovatel’a, ak ide o pravnicku osobu,
c) poradové Cislo staznosti,
d) identifikacia os6b, na ktoré bola staznost podang,
e) predmet staznosti,
f) datum dorucenia staznosti,
g) datum pridelenia staznosti na preSetrenie a komu bolo vybavovanie staznosti
pridelené,
h) vyhodnotenie skutocnosti, ¢i bola staznost opravnena,
i) doklady odovodnujuce staznost,
j) poznamka.

Zaznam o staZznosti podany ustnou formou bude vyhotoveny v dvoch
exemplaroch, z ktorej kdpiu proti podpisu prevezme stazovatel.

Kazda staznost musi byt evidovand v Knihe zaznamov staznosti klientov
a potencialnych Kklientov (dalej len ,Kniha zaznamov staznosti“) a elektronicky v
informac¢nom systéme spolocnosti.

Opakovana staznost sa eviduje v roku, v ktorom bola dorucena. V poznamke sa
uvedie ¢islo staznosti, s ktorou stvisi.

VSetky podklady a prilohy, ktoré boli pouZité k vybaveniu staznosti, sa musia
archivovat najmenej 5 rokov od ddtumu dorucenia staznosti.

Za archivaciu, preSetrenie a vybavenie staznosti zodpoveda veduci zamestnanec
spoloc¢nosti.




2 Presetrovanie staznosti

PreSetrovanim staZnosti sa zistuje skuto¢ny stav veci a jeho sulad alebo rozpor
so vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi a s vnutornymi predpismi, ako aj pri¢iny
vzniku zistenych nedostatkov a ich nasledky. Pri preSetrovani staznosti sa vychadza z jej
predmetu. Za preSetrenie staznosti je zodpovedna urcena osoba, ktorej bola staznost
postipena na preSetrenie.

StaZnosti su vybavované v poradi podla ich dorucenia do spolocnosti. Staznost’
musi byt preSetrend a vybavena do 30 kalendarnych dni odo dna jej dorucenia do
spoloc¢nosti.

PreSetrenie a vybavenie staznosti méze v odévodnenych pripadoch trvat dlhSie
ako 30 kalendarnych dni, nesmie vSak prekrocit lehotu 60 kalendarnych dni od
dorucenia staznosti, pricom staZovatelovi musia byt pisomne ozndmené dévody
prediZenia lehoty, a to do 30 dni odo dia doruéenia staznosti.

3 Vybavovanie staznosti

Veduci zamestnanec vyhotovi Zapisnicu o preSetreni staznosti (d'alej len

»Zapisnica“), ktora obsahuje okrem informacii v Zazname o staznosti:

a) datum vyhotovenia Zapisnice,

b) preukazané zistenia,

c) mena, priezviska a podpisy urcenych osob, ktori staznost presetrili,

d) vysledok preSetrenia staznosti,

e) spobsob vybavenia staznosti,

f) datum vybavenia staznosti,

g) opatrenia prijaté na vybavenie staZnosti a terminy ich splnenia,

h) datum odoslania oznadmenia staZovatel'ovi o vysledku preSetrenia staZnosti.

Na zaklade informacii z dostupnych zdrojov, z informac¢ného systému a od
kompetentnych o0s6b zisti urcend osoba, poverena preSetrenim staznosti
opodstatnenost staznosti.

Ak je staznost opodstatnena, vedici zamestnanec ma povinnost v pripade
zistenia nedostatkov, urcit osobu zodpovednu za zistené nedostatky, prijat opatrenia na
ich odstranenie a skontrolovat plnenie opatreni. Vedici zamestnanec je tiezZ povinny
o vysledku preSetrenia staznosti informovat staZovatela.

Ak je  staZnost neopodstatnena, vedidci zamestnanec uvedie dévody
zamietnutia staznosti ako neopodstatnenej a informuje o tejto skuto¢nosti stazovatela.

Veduci zamestnanec je povinny vypracovat Oznamenie o presetreni staznosti
(d'alej len ,0znamenie“) ako odpoved na staznost. V ozndmeni uvedie, ¢i je staznost
opodstatnena alebo neopodstatnena. Oznamenie musi obsahovat odévodnenie vysledku
preSetrenia staznosti, ktoré vychadza zo Zapisnice.

StazZnost je vybavena odoslanim pisomného oznamenia vysledku jej presetrenia
stazovatelovi. O vysledku preSetrenia staZnosti informuje staZovatela veduci
zamestnanec pisomnou alebo elektronickou formou. Kazdu pisomnt odpoved na




staznost podpisuje vedici zamestnanec spolocnosti, ktory je zarovenn aj osobu
zodpovednou za proces preSetrovania a vybavovania staznosti.

Oznamenie o vysledku preSetrenia staznosti archivuje veduci zamestnanec spolu
so Zapisnicou o preSetreni staznosti a Zapisom o staznosti v Knihe zaznamov staznosti
a elektronicky v informa¢nom systéme spoloc¢nosti.

Opakovana staznost

Ak staZovatel opakuje staZnost v tej istej veci, vedici zamestnanec spoloc¢nosti
preveri, ¢i bola pévodna staznost vybavena spravne a toto zistenia pisomne oznami
stazovatelovi.

Ak dalSie staznosti toho istého staZovatela v tej istej veci neobsahuji nové
skutocnosti, veduci zamestnanec neeviduje ich prijatie ako prijatie novych staZnosti a
tieto staZnosti nie si predmetom presetrovania.

Odvolanie proti vysledku presetrenia staznosti

Pokial’ staZovatel nie je spokojny s vysledkom preSetrenia staZnosti, méZe podat’
odvolanie proti vysledku preSetrenia staznosti, ato do 15 kalendarnych dni od
dorucenia rozhodnutia.

4 Vymedzenie zodpovednosti

Za prijimanie, evidovanie, preSetrenie a vybavenie staZnosti je zodpovedny
veduci zamestnanec spolo¢nosti.

Kontrolu dodrZiavania tejto smernice zabezpeCuje konatel spolo¢nosti. Konatel
spoloc¢nosti je povinny vytvarat vhodné materidlne, technické a personalne podmienky
na spravne a v€asné preSetrenie a vybavenie staznosti.

Povinnosti vediceho zamestnanca spoloc¢nosti v suvislosti s touto smernicou:

a) spisat/skontrolovat spisanie Zaznamu o staznosti ur¢enou osobou,

b) dosledné preSetrenie predmetu staznosti,

c) objektivne posudenie opodstatnenosti staznosti,

d) vypracovanie Zapisnice o preSetreni staznosti,

e) vypracovanie Oznamenia o preSetreni staznosti a jeho odoslanie staZovatel'ovi,

f) je opravneny pisomne postipit vybavovanie staznosti inej zodpovednej osobe
v odévodnenych pripadoch a v pripade konfliktu zaujmov,

g) zodpoveda za archivaciu Zaznamu o staznosti, Zapisnice o preSetreni staznosti
a Oznamenia o preSetreni staznosti a inych suvisiacich dokladov a dokumentov
v Knihe zdznamov staznosti a elektronicky v informacnom systéme spolo¢nosti,

h) navrhuje opatrenia k odstraneniu pricinu staznosti,

i) zabezpeci odstranenie pricin/nasledkov staznosti,

j) Kkontroluje odstranenie pri¢in/nasledkov staznosti,

k) zodpoveda za odoslanie spravy o staznostiach do Narodnej banky Slovenska,

1) vedie centralnu evidenciu staznosti,

m) dozera na dodrZanie terminov pri vybavovani staznosti.




Dosledky porusenia smernice

Vyvodzovanie doésledkov poruSenia smernice budd individualne posudené
konatel'om spolocnosti.

5 Zaverecné ustanovenie

Tato smernica je kdispozicii v kancelarii centraly spoloCnosti, vinformacnom
systéme spoloCnosti a bude uverejnena na internetovej stranke spolo¢nosti.

Veduci zamestnanec ma za povinnost preukazatelnym sposobom oboznamit
stouto smernicou vSetkych zamestnancov spolocnosti a vSetkych jej podriadenych
finan¢nych agentov.

Za preukazatel'ny sp6sob sa povaZuje:

a) zaslanie informdcie o smernici e-mailom,
b) Zapis z porady s uvedenim zoznamu pritomnych alebo samostatna listina
obsahujica menny zoznam, datum oboznamenia a podpis kazdého z pritomnych.

Tieto doklady sa eviduju tak, aby boli kedykol'vek v pripade kontroly a dohl'adu k

nahliadnutiu.

Vztahy neupravené touto smernicou sa riadia vSeobecne zavaznymi pravnymi
predpismi platnymi na tzemi Slovenskej republiky.

Trovy, ktoré vznikli
a) staZovatel'ovi, znasa stazovatel,
b) spoloc¢nosti, znasa spolocnost.

Kazdy je povinny o skuto¢nostiach, ktoré sa dozvedel pri vybavovani staznosti,
zachovavat mlc€anlivost. Od tejto povinnosti ho mdze pisomne oslobodit ten, v koho
zaujme ma tato povinnost.

Tato smernica nadobtida Gi¢innost dna 1. 1. 2014.

Vo Vini¢énom, dna 15.12. 2013
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Ing!Eva Tomaskovicova Ing. Jozef Tomaskovic
konatel'ka konatel’




