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VYBAVOVANIE STAZNOSTi
KLIENTOV A POTENCIALNYCH KLIENTOV

Spolo¢nost MERKURY BROKER, s.r.o., Letna 40, 040 01 Kosice (dalej len ,;spolo¢nost”) je
podla zdkona 186/2009 Z.z. o financnom sprostredkovani afinanénom poradenstve
a o zmene a doplneni niektorych zakonov v platnom zneni (dalej len ,,zakon”), pri vykone
¢innosti samostatného financného agenta, povinnd podla § 26 zdkona avsulade
s Opatrenim Narodnej banky Slovenska ¢. 1/2010 Z. z. o spO6sobe preukazovania splnenia
podmienok na udelenie povolenia na vykondvanie ¢innosti samostatného finanéného
agenta ana udelenie povolenia na vykonavanie Ccinnosti finanéného poradcu
prijat vnutorny predpis o spbsobe vybavovania staznosti klientov a potencidlnych
klientov. Na tento ucel vyddva spolocnost tento vnutorny predpis: Vybavovanie staZnosti
klientov a potencidlnych klientov (dalej len ,Smernica“).

Ucelom Smernice je upravit postupy pri podani, prijimani, evidovani, preverovani
a vybaveni podnetov, reklamdcii a staznosti klientov a potencidlnych klientov na kvalitu
a spravnost poskytovanych sluZieb.

Smernica je zavazna pre spoloc¢nost, vietkych jej zamestnancov, podriadenych finanénych
agentov spolocnosti azamestnancov podriadenych financnych agentov, ako aj
zamestnancov, ktori vykondvaju pre zamestndvatela prace na zaklade dohéd o pracach
vykondvanych mimo pracovného pomeru.

Clanok Ii
Vymedzenie pojmov

Reklamacia a stainost (dalej len ,staznost”) — Ustne alebo pisomné podanie klienta,
potencialneho klienta alebo splnomocneného zastupcu, v ktorom klient vyjadruje svoj
nesuhlas so spésobom vykonavania a vysledkom konkrétnej sluzby poskytovanej
spolo¢nostou prostrednictvom zamestnancov, podriadenych financnych agentov
spoloc¢nosti a zamestnancov podriadenych finanénych agentov, ako aj zamestnancov, ktori
vykonavaju pre zamestnavatela priace na zdklade doh6d o pracach vykondvanych mimo
pracovného pomeru podla zakona.

StaZovatel — osoba, ktora staznost podala, alebo v mene ktorej bola staznost podana.

Anonymna stainost — staZnost, ktord neobsahuje Udaje umoZfiujuce identifikaciu
staZovatela.

Odborny garant — riadiaci pracovnik spolocnosti zodpovedny za ¢innosti v sulade s § 25
zakona.
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Clanok 11
Podanie staznosti

Staznost mozZe podat klient, potencialny klient alebo splnomocneny zastupca (dalej len
Hklient”).

Staznost moze podat klient niekolkymi spdsobmi:
a) osobne v sidle spoloc¢nosti alebo v ktorejkolvek pobocke spolo¢nosti,
b) pisomne prostrednictvom posty na adresu sidla spolo¢nosti,
c) prostrednictvom elektronickej posty na e-mailovu adresu spolocnosti,
d) prostrednictvom spolupracovnika alebo zmluvného partnera spolo¢nosti.

Klient podavajuci staznost ma povinnost urcito, zrozumitelne, spravne a presne uviest:
a) akide o:
1. fyzickd osobu — meno, priezvisko, telefonne dislo, platnd adresu a e-mailovu
adresu stazovatela, na ktord bude zaslany vysledok presetrenia staznosti,
2. pravnickd osobu — nazov alebo obchodné meno a sidlo staZovatela a Udaje na
kontaktnu osobu.

Klient je povinny vo svojej staznosti blizsie Specifikovat sluzbu, ktorej sa staznost tyka, voci
komu staznost smeruje, popisat dovody staznosti a predloZit prilohy a doklady
zdbévodnujuce staznost. Pri nelplnych informaciach a dokladoch potrebnych pre spravne
posudenie staznosti je mozné od klienta vyZiadat ich doplnenie.

V pripade, ak bude mat klient uplatrujuci staznost len Ciasto¢né alebo Ziadne doklady
(napr. ak doslo k ich strate), staznost bude posudzovana aj nadalej. V takomto pripade sa
bude wvychadzat zdokladov archivovanych v spolocnosti alebo u podriadeného
sprostredkovatela.

O staznosti podanej Ustne sa spiSe zapisnica v dvoch vyhotoveniach. Zapisnicu za
spolocnost spisuje s klientom zamestnanec spolo¢nosti alebo spolupracovnik spolo¢nosti,
povereny odbornym garantom (dalej len ,opravneny zamestnanec”).

Zapisnicu podpisuju po jej precitani klient a opravneny zamestnanec. Jedno vyhotovenie
zapisnice zostdva spolocnosti ajedno vyhotovenie odovzdd opravneny zamestnanec
klientovi.

Clanok IV
Sposob pridelovania vybavenia staZnosti a postup pri posudzovani staznosti

Staznost je pridelend na vybavenie konkrétnemu zamestnancovi odbornym garantom
alebo konatelom spolocnosti.

Staznost nemoéze byt pridelena:
a) osobe vodi ktorej smeruje alebo jej podriadenej osobe;
b) osobe, pri ktorej je dovodna pochybnost o jej zaujatosti/pomere k staZzovatelovi
(konflikt zaujmov).



4.3 Zamestnanec, ktorému bola staznost klienta pridelend (dalej len ,povereny

zamestnanec”) je povinny konzultovat povahu staZnosti asp6sob jej vybavenia
s odbornym garantom alebo konatelom spoloc¢nosti, vidy v pripade, ak ide o staznost:

a) nejednoznacnej povahy,

b) a nie je zrejmé voci akej skutocnosti staznost smeruje,

c) z ktorej je zrejmé, Ze sa tyka postupu zamestnanca, ktorému bola staznost pridelena,

d) z ktorej je zrejmé, Ze smeruje proti postupu spoloc¢nosti,

e) predmetom ktorej je podozrenie na Cinnost spolocnosti, ktora nebola alebo nie je
v stlade so vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi,

f) ktora predstavuje opakovanu staznost v tej istej veci od tej istej osoby,

g) ktord je anonymna.

4.4 Povereny zamestnanec konzultuje staznost podla odseku 4.3 (dalej len ,zavaina

4.5

staznost”) s odbornym garantom alebo konatelom spolocnosti Ustne. O skutoc¢nosti, Ze
bola staznost konzultovand sodbornym garantom, vykona povereny zamestnanec
pisomnu zmienku v zdzname evidovanej staznosti, uvedenim datumu konzultacie a mena
a priezviska odborného garanta.

V pripade zavaznej staznosti, ktora sa tyka postupu zamestnanca, ktorému bola staznost
pridelend, prideli odborny garant vybavenie staznosti inému poverenému zamestnancovi
tak, aby sa zamedzilo vzniku konfliktu zaujmov (vybavenie staznosti nemoze byt pridelené
osobe, voci ktorej je staznost smerovana).

4.6 Priposudzovani zavaznej staznosti postupuje povereny zamestnanec nasledovne:

a) potvrdi klientovi prijatie staznosti,

b) bez zbyto¢ného odkladu po prijati staznosti informuje podla odseku 4.5 o staznosti aj
odborného garanta,

c) skontroluje opodstatnenost staznosti podla dorucenych dokladov, dokumentov
a dostupnych informacii,

d) skontroluje aporovna dorucené dokumenty sdokumentmi archivovanymi
v spoloénosti alebo u podriadeného sprostredkovatela, pripadne poZiada
o vyjadrenie zamestnanca alebo podriadeného sprostredkovatela, na ktorého ¢innost
sa dana staznost vztahuje,

e) spracuje dokumentaciu k staznosti, a odovzda ju odbornému garantovi na postdenie,

f) odborny garant posudi prijatu staZnost a dokumentaciu k staznosti, podla ktorej
pripravi doklad pre klienta o vysledku posudenia staznosti, obsahujuci v pripade:
1. uznania opodstatnenosti staznosti — nasledné kroky veduice k odstraneniu

nedostatkov,

2. neuznania opodstatnenosti staznosti — dévody veduce k takémuto vysledku,

g) odborny garant pisomne oznami vyjadrenie klientovi (ak nie je vyliéend moznost
informovania klienta z dévodu anonymnej staznosti),

h) ak staznost predstavuje opakovanu staznost v tej istej veci od tej istej osoby, odborny
garant pisomne oznami klientovi, Ze dana staznost uz bola vybavena a pri opatovnom
podani opakovanej staznosti sa riou uz nebude zaoberat.

4.7 Priposudzovaniinej ako zavaznej staznosti (najma ak sa staznost tyka jednoduchej a lahko

odstranitelnej chyby) postupuje povereny zamestnanec nasledovne:
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a) potvrdi klientovi prijatie staznosti,

b) skontroluje opodstatnenost staznosti podla dorucenych dokladov, dokumentov
a dostupnych informacii,

c) skontroluje aporovna dorucené dokumenty sdokumentmi archivovanymi
v spolo¢nosti alebo u podriadeného sprostredkovatela, pripadne poZiada
o vyjadrenie zamestnanca alebo podriadeného sprostredkovatela, na ktorého ¢innost
sa dana staznost vztahuje,

d) spracuje dokumentaciu k staznosti,

e) pripravi doklad pre klienta o vysledku posudenia staznosti, obsahujuci v pripade:

1. uznania opodstatnenosti staznosti — nasledné kroky veduce k odstraneniu
nedostatkov,

2. neuznania opodstatnenosti staznosti — dévody veduce k takémuto vysledku,

f) takto pripraveny doklad pre klienta o vysledku posudenia staznosti spolu
s dokumentdciu k staznosti odovzda odbornému garantovi,

g) odborny garant na zaklade predlozenej dokumentdcie posudi a potvrdi alebo
zamietne vysledok Setrenia. V pripade:

1. zamietnutia vysledku Setrenia, je staZznost vratena poverenému zamestnancovi
na opatovné presetrenie,

2. potvrdenia vysledku Setrenia, povereny zamestnanec pisomne informuje klienta
o vysledku vybavenia jeho staznosti.

Pokial je staznost podand prostrednictvom zmluvného partnera (t.j. partnera, ktorého
produkty spoloénost ponuka), spolocnost informuje o vysledku staznosti len toho
partnera, prostrednictvom ktorého bola staznost podana.

Staznost nie je mozné riesit pokial:

a) pripad, ktory je popisany vstaznosti sa netyka spravania spolocnosti afiou
ponukanych produktov, zamestnancov, podriadenych finanénych agentov
spolocnosti a zamestnancov podriadenych finanénych agentov, ako aj zamestnancov,
ktori vykonavaju pre zamestnavatela prace na zdklade dohdd o pracach
vykonavanych mimo pracovného pomeru,

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

Pri vybaveni anonymnej staznosti a opakovanej staznosti sa postupuje v stlade s odsekom
4.3 tohto ¢lanku a s nim suvisiacich ustanoveni.

Clanok V
Lehota na vybavenie staznosti

Staznosti su vybavované podla poradia, v akom boli doruéené do spoloc¢nosti.

Lehota na vybavenie staznosti je najviac 30 (tridsat) kalendarnych dni odo dna dorucenia
staznosti do spolocnosti. V tejto lehote musi byt stazovatel pisomne informovany
o sposobe vybavenia staznosti.
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6.1

Lehotu 30 (tridsiatich) kalendarnych dni mozno v odévodnenych pripadoch prediZit na 60
(Sestdesiat) kalendarnych dni, avSak stazovatel musi byt vlehote 30 (tridsiatich)
kalendarnych dni upovedomeny o predizeni lehoty a dévodoch na jej predizenie.

Klient je do 30 (tridsiatich) kalendarnych dni odo dna prijatia staznosti spolo¢nostou
informovany o vysledku riesenia staznosti, a to pisomnou formou na nim uvedenu adresu
v podanej staznosti. V pripade, ak klient vysledok riesenia staznosti neprevezme, povazuje
sa za doruéeny v den, kedy bol vrateny na adresu sidla spolo¢nosti.

Clanok VI
Evidencia staZnosti

Evidencia staznosti sa vedie v ,,Knihe staznosti“, ktora obsahuje aspon nasledovné tdaje:

a) poradové Cislo staznosti,

b) identifikacia staZzovatela — meno, priezvisko a adresa bydliska staZovatela, telefénne
Cislo a e-mailova adresa, ak ide o fyzickl osobu, nazov alebo obchodné meno a sidlo
staZovatela, telefonne Cislo a e-mailova adresa, ak ide o pravnicku osobu,

c) predmet staznosti,

d) vyhodnotenie staZznosti — oprdvnena alebo neopravnena,

e) v pripade zdvainej staznosti — datum konzultacie, meno a priezvisko odborného
garanta,

f) prijaté opatrenia,
g) datum dorucenia staznosti,
h) datum vybavenia staznosti.

6.2 Zaroven sa pod poradovym cislom archivuje v spolocnosti képia listu staznosti spolu

s vyjadrenim k staznosti a zaznam o vybaveni staznosti podla odseku 6.3.

6.3 Zaznam o vybaveni staznosti musi obsahovat aspon nasledovné udaje:

6.4

a) meno, priezvisko a adresa bydliska stazovatela, ak ide o fyzickii osobu, nazov alebo
obchodné meno a sidlo stazovatela, ak ide o pravnicku osobu,

b) predmet staznosti,

c) datum dorucenia staznosti,

d) identifikacia os6b, na ktoré bola staznost podana,

e) vyhodnotenie skuto¢nosti, i bola staznost opravnena,
f) spOsob vybavenia staznosti,

g) opatrenia prijaté na vybavenie staznosti,

h) datum vybavenia staznosti.

Vzor formularov na podanie Ziadosti a tieZ na zdznam o vybaveni Ziadosti je uvedeny
v Prilohe ¢.: 1 tejto Smernice.

Clanok VI
Odvolanie voéi vysledku riesenia staznosti

7.1 Ak klient nie je spokojny s vysledkom riesenia jeho staznosti, méze podat odvolanie voci

vysledku rieSenia staznosti, ato do 15 (patnast) kalendarnych dni odo drna dorucenia
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rozhodnutia klientovi. Vtomto pripade potom zacina plynat nova, 30 (tridsat)
kalenddarnych dni trvajuca lehota na vybavenie odvolania voci vysledku riesenia staznosti.

Odvolanim sa zaobera odborny garant spolo¢nosti. Na zaklade odporucania odborného
garanta vyda konatel spolo¢nosti rozhodnutie o vysledku riesenia staznosti. O tomto
vysledku je klient pisomne informovany do 30 (tridsat) kalendarnych dni odo dra prijatia
odvolania voci vysledku riesenia staznosti.

Clanok Vil
Zaverecné ustanovenia

Odborny garant je povinny oboznamit zamestnancov, podriadenych finanénych agentov
a ich zamestnancov so Smernicou.

Prislusné osoby, na ktoré sa Smernica vztahuje, si opravnené kedykolvek nahliadnut do
Smernice, ktora musi byt k dispozicii u odborného garanta.

Prislusné osoby, na ktoré sa Smernica vztahuje, s povinné zachovavat mlcanlivost
o vietkych skutoc¢nostiach, o ktorych sa pri prijati a rieSeni staznosti dozvedeli. Porusenim
mlicanlivosti nie je plnenie povinnosti podla osobitnych predpisov (napr. zdkon
€. 297/2008 Z. z. o ochrane pred legalizaciou prijmov z trestnej ¢innosti a o ochrane pred
financovanim terorizmu a o zmene a doplneni niektorych zakonov v platnom zneni).

Porusovanie ustanoveni Smernice sa povaZzuje za vazne poruSenie zakona a dalSich
osobitnych predpisov.

Spoloc¢nost si vyhradzuje pravo na zmenu a doplnenie Smernice. Takdto zmenu oznami na
internetovej stranke spolo¢nosti, spolu s uvedenim ddtumu ucinnosti Smernice.

Vztahy neupravené Smernicou sa riadia vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi
platnymi na uzemi Slovenskej republiky. Vydanim Smernice nie su dotknuté ustanovenia
osobitnych predpisov zakona.



