Finanzpartner:
SMERNICA E e s

PRIJIMANIE A VYBAVOVANIE STAZNOSTI

Finanzpartner, a. s, Tallerova 5, 811 02 Bratislava, ICO: 44 493 282 je samostatny finanény agent (dalej len ,Spoloénost®), zapisany v registri vedenom
Narodnou bankou Slovenska pod registracnym cislom 87550. Spolocnost je opravnena vykonavat financné sprostredkovanie v sektore: 1. poistenia alebo
zaistenia 2. kapitalového trhu 3. doplnkoveho déchodkoveho sporenia 4. prijimania vkladov 5. poskytovania uverov a spotrebitelskych Gverov 6. starobnéeho
doéchodkoveho sporenia. Spolocnost vykonava financne sprostredkovanie prostrednictvom podriadenych financnych agentov, ktori su zapisani v registri
podriadenych financnych agentov, ktory vedie Narodna banka Slovenska.

Spolocnost a jej podriadeny financny agenti vykonavaju financné sprostredkovanie plne v sulade so zakonom ¢. 186/2009 Z. z. o financnom sprostredkovani
a financnom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov (dalej len ,Zakon").

Za ucelom vybavovania staznosti klientov a potencialnych klientov prijala Spolo¢nost tuto smernicu, ktora stanovuje pravidla prijimania, presetrovania a
vybavovania staznosti (dalej len ,Smernica®):

1. UVODNE USTANOVENIA
11 Spolocnost vypracovala tuto Smernicu, aby zaviedla Ucinne a prehladné postupy preverenia a vcasneho vybavovania staznosti klientov alebo
potencialnych klientov a viedla zaznam o kazdej staznosti a opatreniach prijatych na jej vybavenie.
12.  Smernica upravuje postup pri podavani, prijimani, evidovani, vybavovani a kontrole vybavovania staznosti klientov alebo potencialnych klientov.
13.  Tato Smernica v plnom rozsahu zavazuje Spolocnost, jej zamestnancov a vsetkych podriadenych financnych agentov, ktori maju Spolocnostou
uzatvorenu zmluvu, na zaklade, ktorej poskytuju financne sprostredkovanie pre Spolocnost.

2. VYMEDZENIE POJMOV

21 Financny agent - je v zmysle ustanovenia § 6 ods. 1 a 2 Zakona osoba so sidlom, miestom podnikania alebo umiestnenim organizacnej zlozky na
uzemi Slovenskej republiky, ktora vykonava financne sprostredkovanie na zaklade pisomnej zmluvy so Spolocnostou. Podriadeny financny agent
vykonava financné sprostredkovanie na zaklade pisomnej zmluvy so Spolocnostou ako samostatnym financnym agentom. V tom istom case moze
mat podriadeny financny agent uzavretu pisomnu zmluvu najviac s jednym samostatnym financnym agentom. Spolocnost vykonava financne
sprostredkovanie prostrednictvom podriadenych financnych agentov a zamestnancov Spolocnost vykonavajucich financné sprostredkovanie.

2.2. Back office - je pracovné oddelenie, ktore zabezpecuje podporné a administrativne sluzby priamo naviazané na vykon financného sprostredkovania.

2.3. Klient - je osoba, ktorej je poskytnute financneé sprostredkovanie. Pre ucely tejto Smernice sa za Klienta povazuje aj Potencialny klient.

2.4. Potencialny klient - je osoba, ktorej moze byt poskytnuté financné sprostredkovanie.

25 Staznost - je podanie fyzickej alebo pravnickej osoby (dalej len ,Stazovatel"), a to bez ohladu na jeho oznacenie, ktorym sa Stazovatel domaha
ochrany svojich prav a pravom chranenych zaujmov, o ktorych sa domnieva, ze boli porusene cinnostou alebo necinnostou Financného agenta a/
alebo Spolocnosti a tiez podanie, ktorym poukazuje na konkrétne nedostatky, najma na porusenie platnych pravnych predpisov Financnym agentom
a/alebo Spolocnostou. Za Staznost v zmysle tejto Smernice je potrebné povazovat aj akékolvek iné podanie Klienta, z ktoreho je moznée vyvodit, ze
Klient nie je spokojny s cinnostou Financneho agenta voci jeho osobe.

2.6. Odbornygarant-je osoba, ktora plnipovinnostivzmysle Zakona pre prislusny sektor. Odbornym garantom Spolocnosti je podpredseda predstavenstva
Spolocnosti. Odborny garant v zmysle tejto Smernice zodpoveda za dodrziavania tejto Smernice a kontroluje jej dodrziavanie.

2.7. Finan¢na sluzba - je sluzba poskytovana financnou instituciou v sektore poistenia alebo zaistenia, kapitalového trhu, doplnkového dochodkovéeho
sporenia, prijimania vkladov, poskytovania uverov, uverov na byvanie a spotrebitelskych uverov, starobneho déchodkoveho sporenia.

28. Zmluva o poskytnuti financnej sluzby - je zmluva medzi Klientom a financnou instituciou, ktoru Financny agent sprostredkoval a na zaklade
ktorej financna institucia poskytuje Klientovi Financnu sluzbu, najma zmluva o beznom Ucte, poistna zmluva, zmluva o Uvere, Ucastnicka zmluva a
zamestnavatelska zmluva, zmluva o starobnom déchodkovom sporeni.

3. PODAVANIE STAZNOSTI

31 Spolocnost je povinna prijimat vsetky podane Staznosti Klientov. Na prijimanie staznosti Spolocnost poveruje vsetkych jej zamestnancov, clenov
organov spoloc¢nosti a Financnych agentov.

3.2, Podla tejto Smernice sa neposudzuju také podania Klienta, ktoré nemaju charakter Staznosti, pricom taketo podanie Odborny garant odlozi a o jeho
odlozeni informuje Klienta. Ak je prislusné podanie nie je Staznostou podla tejto Smernice, ale je mozné ho povazovat za iny podnet, na presetrenie
ktoreho je prislusny iny organ, Odborny garant je povinny zabezpecit, ze taketo podanie bude bez zbytocnéeho odkladu postupene takemuto organu.
O postupeni podania Spolocnost zaroven upovedomi Klienta.

3.3. Zariadne dorucenu Staznost sa povazuje Staznost, ktoru Klient dorucil jednym z nasledujucich spésobov:

pisomne alebo osobne, a to bud Spolocnosti alebo Financnému agentovi;
ustne v sidle Spolocnosti alebo Financneému agentovi;
ustne Financnemu agentovi pri vykonavani financného sprostredkovania;
elektronicky na e-mailovu adresu Spolocnosti: staznosti@finanzpartnersk , na e-mailovu adresu Financného agenta alebo akukolvek inu
e-mailovu adresu, ktoru Spolocnost pouziva pri svojej cinnosti;
+ inym vhodnym spdsobom.
3.4. Kazda Staznost dorucena Spolocnosti alebo Financnemu agentovi sa posudzuje podla obsahu, pricom musi byt Citatelna, zrozumitelna a mala by
obsahovat aspon:
identifikacne udaje Klienta (Stazovatela);
oznacenie 0sob alebo ukonov, proti ktorym Staznost smeruje;
pravdive opisanie skutocnosti, z ktorych Stazovatel vyvodzuje, ze boli porusene jeho prava a opravnene zaujmy, a/alebo poukazuje na
konkretne nedostatky, najma na porusenie platnych pravnych predpisov;
oznacenie, coho sa Klient domaha.

35 Ustne podanu Staznost spracuje zamestnanec alebo Finanény poradca prijimajici Staznost do pisomného zaznamu s nalezitostami podla bodu 6
tohto ¢lanku, ktory Klient po odsuhlaseni jeho znenia potvrdi svojim podpisom.

3.6. Zaznam o ustne podanej Staznosti v zmysle bodu 5 tohto clanku musi obsahovat aspon nasledujuce informacie:

+datum a miesto podania Staznosti,
identifikacne udaje Klienta (Stazovatela),
predmet Staznosti,
oznacenie 0sob, proti ktorym Staznost smeruje,
definovanie nedostatkov, na ktoré Staznost poukazuje,
oznacenie, coho sa Stazovatel domaha,
tel. €. a/alebo e-mail na Klienta,
podpis Stazovatela,
+ vlastnorucny podpis zamestnanca Spolocnosti, ktory Staznost prijal, alebo Financného agenta, ktory Staznost prijal,
a to podla vzoru, ktory tvori prilohu ¢. 1 tejto Smernice.

3.7. Zamestnanec Spolocnosti alebo Financny agent vyda Stazovatelovi fotokopiu zaznamu podla predchadzajuceho bodu, a to bezodkladne po jej
vyhotoveni.

3.8. V pripade, ak Staznost podana pisomne alebo elektronicky nema nalezitosti Specifikované v bode 4 tohto clanku, ktorykolvek zamestnanec Back
office vyzve Klienta na jej doplnenie a odstranenie jej nedostatkov.
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Staznost je prijata:

v pripade pisomnej Staznosti v den jej dorucenia Spolocnosti alebo Financnému agentovi;

v pripade e-mailovej staznosti v den jej dorucenia na prislusny e-mail Spolocnosti, jej zamestnanca alebo Financneho agenta alebo na

akykolvek iny e-mail Spolocnosti;

v pripade ustne podanej Staznosti v den, kedy bola Staznost ustne podana.
Po prijati Staznosti Spoloc¢nostou alebo Financnym agentom su zamestnanec Spolocnosti a Financny agent, podla toho, kto Staznost prijal, povinni
bez zbytocneho odkladu, najneskér do 24 hodin odo dna prijatia Staznosti tuto naskenovat a poslat na e-mailovu adresu: staznosti@finanzpartner.sk,
ktora je presmerovana aj na emailovu adresu Odborného garanta. Original Staznosti doruci zamestnanec Spolocnosti alebo Financny agent podla
toho, kto Staznost prijal, najneskdr do 3 dni odo dna jej prijatia na adresu sidla Spolocnosti zapisanu v obchodnom registri v Case prijatia Staznosti.
Back office Staznost bez zbytocneho odkladu po jej doruceni na e-mail zaeviduje v informacnom systéeme Spolocnosti v rozsahu:

datum prijatia Staznosti,

sposob podania Staznosti,

identifikacia Financneho agenta, ktoremu bola Staznost adresovana.
Zamestnanec Back office do 24 hodin od zaregistrovania Staznosti v predmetnom informacnom systéme upovedomi Odborného garanta o Staznosti
a pripravi Odbornemu garantovi vsetky potrebne podklady, ktoré su na ucely riadneho a véasneho presetrenia a vybavenia Staznosti nevyhnutne.
Ak Staznost nema vsetky nalezitosti podla bodu 4. tohto clanku, Back office bezodkladne vyzve Stazovatela na jej doplnenie.

4. PRESETROVANIE A VYBAVOVANIE STAZNOSTI
Kazdu Staznost presetruje a vybavuje Odborny garant. Staznost proti Odbornemu garantovi vybavuje predseda predstavenstva Spolocnosti.
PreSetrovanie Staznosti je cinnost, pri ktorej Odborny garant postupuje tak, aby sa zistil skutocny stav veci a jeho sulad alebo rozpor so Zakonom,
inymi pravnymi predpismi alebo vnutornymi predpismi Spolocnosti. Ak sa zisti rozpor s predpismi uvedenymi v predchadzajucej vete, Odborny garant
Jje povinny zistit aj objektivne skutocnosti, ktore sposobili zistene nedostatky, ako aj priciny ich vzniku a skodlive nasledky.
Pri presetrovani Staznosti vychadza Odborny garant z jej obsahu bez zretela na to, kto ju podal, resp. ako je Staznost oznacena.
Odborny garant je povinny v ramci svojej cinnosti zabezpecit hospodarne a Ucelné presetrovanie a vybavovanie Staznosti bez osobnej zaujatosti.
Kazdy zamestnanec Spoloc¢nosti a Financny agent je povinny podat k Staznosti svoje vysvetlenie a predlozit vsetky potrebne doklady, podklady
a informacie, ktoré su zo strany Odborného garanta pozadovane, a poskytnut mu vsetku potrebnu sucinnost za Ucelom presetrenia a vybavenia
Staznosti, a to najneskor v lehote stanovenej v ziadosti Odborneho garanta. Nesplnenie tychto povinnosti ako aj neposkytnutie sucinnosti Odbornemu
garantovi v zmysle tohto bodu je zavazne porusenie pracovnej discipliny alebo podstatné porusenie povinnosti zo zmluvy o poskytovani financneho
sprostredkovania.
Odborny garant je opravneny za ucelom riadneho presetrenia a vybavenia Staznosti ako aj za Ucelom objasnenia skutocnosti vyplyvajucich zo
Staznosti kontaktovat Klienta, ktory podal Staznost.
V pripade anonymnej Staznosti Odborny garant uskutocni vsetky opatrenia potrebné na zistenie totoznosti osoby, ktora Staznost podala. V pripade,
ze sa totoznost Stazovatela nepodari zistit ani pri vynalozeni primeraneho Usilia, takuto Staznost Odborny garant odmietne. Pred jej odmietnutim
vSak musi preverit, ¢i v nej uvadzane skutocnosti nenasvedcuju tomu, ze zo strany Spolocnosti, jej zamestnancov alebo Financnych agentov doslo
k poruseniu Zakona, inych pravnych predpisov alebo vnutornych predpisov Spolocnosti. Ak Odborny garant zisti taketo skutocnosti, tieto preveri a
vykona napravu.

5. LEHOTY NA VYBAVENIE STAZNOSTI
Zamestnanec je povinny presetrit a vybavit Staznost najneskdr do 30 dni odo dna dorucenia Staznosti. V tejto lehote musi byt Klient pisomne
informovany o spésobe vybavenia Staznosti. Lehotu 30 dni mozno v odévodnenych pripadoch predizit najviac na 60 dni odo dna doru¢enia Staznosti.
V takom pripade musia byt Klientovi v lehote 30 dni odo dna dorucenia Staznosti oznamené dévody predizenia lehoty na 60 dni.

6. OZNAMENIE O VYBAVOVANI STAZNOSTI
Odborny garant oznamuje Stazovatelovi vysledok presetrenia pisomne alebo e-mailom, a to podla toho, akym spésobom Stazovatel dorucil Staznost
(dalej len ,0znamenie®). Ak Stazovatel dorucil Staznost ustne, Oznamenie sa méze dorucit bud pisomne alebo e-mailom.
V Oznameni sa uvedie, Ci je Staznost opodstatnena alebo nie, dovody tohto rozhodnutia a moznost podat staznost na presetrenie Staznosti (dalej len
,Staznost na presetrenie”).
V pripade, ak Odborny garant zistil opodstatnenost Staznosti, uvedie v Oznameni aj zistene nedostatky, opatrenia prijate alebo vykonané na
odstranenie zistenych nedostatkov a lehotu, do kedy budu najneskor zistené nedostatky odstranene.
Pre pripad, ak Odborny garant zistil, ze Staznost nie je opodstatnena, zasle Klientovi Oznamenie, v ktorom uvedie, ze ziadne nedostatky nezistil.

7. STAZNOST NA PRESETRENIE
Klient moze Spolocnost poziadat o presetrenie vybavenia jeho Staznosti, a to Staznostou na presetrenie. Staznostou na presetrenie sa Klient domaha
opatovného presetrenie veci v pripade, ak na zaklade povodnej Staznosti neboli odstranené vsetky nedostatky a prijate dostatocné opatrenia, ktore
zabrania vzniku buducich nedostatkov.
Spolocnost je povinna zabezpecit, aby sa o Staznosti na presetrenie vykonalo opatovne presetrenie tych nedostatkov, ktoré Stazovatel uviedol v
Staznosti na presetrenie, a to vzdy na zakladne objektivneho posudenia argumentov Stazovatela.
Opakovanu Staznost vybavuje predseda predstavenstva Spolocnosti.
Na presetrovanie a vybavovanie Staznosti na presetrenie sa pouziju predchadzajuce ustanovenia tejto Smernice.
Predseda predstavenstva Spolocnosti je opravneny pozadovat vysvetlenie aj od Odborneho garanta. Predseda predstavenstva vzdy poziada
Odborneho garanta o vysvetlenie dévodov Oznamenia, ktore vydal na podklade pévodnej Staznosti.
Predseda predstavenstva Spolocnosti presetruje povodnu Staznost a postup Odborneho garanta pri jej vybavovani len v rozsahu skutocnosti, ktore
Stazovatel namieta v Staznosti na presetrenie. Vo vynimocnych pripadoch moéze predseda predstavenstva presetrit aj ine skutocnosti, ak naznacuju
tomu, ze doslo k poruseniu Zakona, inych pravnych predpisov a internych predpisov Spolocnosti, a to aj v rozsahu postupu Odborného garanta pri
vybavovani povodnej Staznosti.
Predseda predstavenstva Spolocnosti oznami Stazovatelovi vysledok presetrenia pisomne alebo e-mailom, a to podla toho, akym sposobom Klient
dorucil Staznost na presetrenie (dalej len ,0znamenie o presetreni®). V pripade podania ustnej Staznosti na presetrenie je mozne Oznamenie o
presetreni zaslat postou alebo e-mailom.
Ak Stazovatel podal Staznost a aj Staznost na presetrenie povodnej Staznosti, na dalsie podania, ktorymi namieta nedostatocne presetrenie rovnakej
veci Spoloc¢nost neprihliada. O tejto skutocnosti Odborny garant informuje Stazovatela.

8. EVIDENCIA STAZNOSTI
Spolocnost je povinna viest zaznam o spracovani kazdej Staznosti a opatreniach prijatych na jej vybavenie (dalej len ,Zaznam®), a to v nasledujucom
rozsahu:
+ meno, priezvisko a adresa bydliska Stazovatela,
predmet Staznosti,
datum dorucenia Staznosti,
identifikacia oséb, na ktoré bola Staznost podana,
vyhodnotenie skutocnosti, ¢i bola Staznost opravnena,
sposob vybavenia Staznosti,
opatrenia prijaté na vybavenie Staznosti,
+ datum vybavenia Staznosti.
Zaznam vypracuje Back office podla vzoru, ktory tvori prilohu ¢. 2 tejto Smernice.
Back office vedie Zaznamy v osobitnej evidencii podanych Staznosti v elektronickej podobe, a ak disponuje aj originalmi dokumentov, aj v listinnej
podobe.
Evidencia Staznosti obsahuje:
Staznost;
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podklady ziskane Odbornym garantom a predsedom predstavenstva Spolocnosti pri presetrovani Staznosti a vybavovani Staznosti na
presetrenie;
Staznost na presetrenie; a
akekolvek iné dokladu a listiny, ktore boli pri presetrovani ziskane.
Back office spracuva report evidovanych Staznosti Klientov mesacne, a to vzdy k poslednemu dnu prislusneho kalendarneho mesiaca, pricom takto
spracovany report predklada Odbornému garantovi.

9. MLCANLIVOST

Spolocnost, Odborny garant, zamestnanci Spolocnosti ako aj Financny agenti su povinné zachovavat mlcanlivost o vsetkych skutocnostiach, o ktorych
sa v suvislosti so Staznostou a Staznostou na presetrenie dozvedeli, a to | po skonceniich pracovnopravneho alebo iného vztahu so Spolocnostou.
Akekolvek porusenie povinnosti mlcanlivosti sa povazuje za zavazne porusenie pracovnej discipliny alebo podstatné porusenie zmluvnej povinnosti
so vsetkymi z toho vyplyvajucimi nasledkami.

10. ZAVERECNE USTANOVENIA
Tuato Smernicu je Spolocnost opravnena kedykolvek zmenit, a to jednostrannym rozhodnutim o jeho zmene. O zmene tejto Smernice je Spolocnost
povinna informovat vsetkych zamestnancov a Financnych agentov aspon 10 dni pred ucinnostou zmien.
Zodpovednost za dodrziavanie tejto Smernice a kontrolu jeho dodrziavania zabezpecuje Odborny garant a kontrolu Odborneho garanta vykonava
predseda predstavenstva Spolocnosti.
Tato Smernica je platna a ucinna od: 15.02.2023.
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