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Smernica

O podmienkach prijimania a vybavovania st'aznosti

- poriadok pre prijimanie a vybavovanie staznosti

Smernica o aplikacii ustanovenia § 26 zakona €. 186/2009 Z.z. o finanénom
sprostredkovani a finanénom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych

zakonov



Clanok |
Uvodné ustanovenia

Spoloénost AppleTrade, s.r.o. so sidlom Zizkova 7803/9, Bratislava - mestska

gast Staré Mesto 811 02-Petrzalka, ICO: 53 817 745, (dalej len ,Spolo&nost*)

majuca povolenie Narodnej banky Slovenska na Ccinnost samostatného
financného agenta, stanovuje v sulade sust. § 26 ods. 1 a nasl. zakona ¢.

186/2009 Z.z. o finanénom sprostredkovani a finanénom poradenstve a 0 zmene

a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov (dalej len ,zakon

o FS a FP*) touto smernicou poriadok pre prijimanie a vybavovanie staznosti.

Konatel Spolo¢nosti zodpovedny za financné sprostredkovanie schvalil tento

poriadok o postupe pri vybavovani staznosti (dalej len “poriadok”) a vydava ho

v zaujme efektivneho rieSenia a uspokojovania potrieb stazujucich sa klientov a

v zaujme ochrany financnych prav spotrebiteflov.

Poriadok upravuje zasady suvisiace s postupom pri podavani, prijimani,

evidovani, vybavovani a kontrole vybavovania staznosti tykajucich sa sluzieb

finanéného sprostredkovania Spolocnosti v ramci hlavnej podnikatelskej €innosti

Spoloc¢nosti.

Staznost je podanie klienta, ktorym sa

a) domaha svojich prav a pravom chranenych zaujmov, pretoze doslo k ich
poruseniu alebo k ich ohrozeniu ¢innostou alebo necinnostou Spolo¢nosti,
resp. oséb konajucich v jej mene pri finanénom sprostredkovani,

b) upozorriuje na konkrétne nedostatky najma na porusenie pravnych predpisov,
alebo vnutornych predpisov Spolo€nosti, ktorych odstranenie si vyZaduje
zasah Spoloc¢nosti.

Stazovatelom je klient, resp. potencialny klient, ktory staznost’ podava.

Clanok i
Podavanie st'aznosti

Staznost sa podava pisomne alebo ustne. Prijem staznosti musi byt
zabezpecCeny na vSetkych pracoviskach, aj detaSovanych, ak ich Spolo¢nost
vytvori, a v sidle Spolocnosti vratane webového sidla Spolocnosti. Na kazdom
predajnom mieste je staznost povinny prijat zodpovedny zamestnanec
Spoloc¢nosti alebo podriadeny finanény agent zodpovedajuci za prevadzku
predajného miesta alebo nim povereny zamestnanec.

Pisomne podana staznost musi byt doruCena na adresu sidla Spolo¢nosti.
O ustne podanej staznosti, ktoru nie je mozné vybavit hned pri jej podani,
vyhotovi prijimajuci pracovnik pisomny zaznam, ktory stazovatelovi predlozi na
precitanie a na podpis.

Staznost alebo zaznam o ustne podanej ziadosti musi obsahovat najma:

a) meno, priezvisko, rodné Cislo alebo datum narodenia a adresu stazovatela,

b) predmet staznosti,
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oznacenie, ¢oho sa stazovatel domaha,

datum dorucenia staznosti,

podpis stazovatela,

pracovisko, na ktorom bola staznost podana a meno a priezvisko osoby, ktora

staznost klienta prijala a vykonala o nej prvotny zaznam,

f) potvrdenie o oboznameni sa s podmienkami spracovania osobnych udajov
stazovatela pri vybavovani staznosti a pristupe k nim.

4. V pripade, ak podana staznost nema potrebné nalezitosti, odborny garant
Spoloc¢nosti vyzve staZovatela na doplnenie staznosti, inak bude staznost
odmietnuta a bude v dalSom postupe Setrena ako interné podozrenie s cielom
skvalitnenia svojich vlastnych postupov pri poskytovani sluzieb klientom a najma
pri komunikacii s verejnostou a preverenia ¢i nedoslo k poruseniu zakona alebo
zakonom chranenych zaujmov stazovatela.

5. V pripade, kedy je SpoloCnosti doruCena anonymna staznost a nie je mozné
identifikovat' staZovatefa podla ods. 3 pism. a) vykona odborny garant jej
zaevidovanie evidencii s oznaCenim ,A“ ako anonymna staznost a preSetri
predmet staznosti postupom podla €l. VI. Oznamenie o vybaveni staznosti
podfa ¢l. VIII sa stazovatelovi nevykona. V pripade zistenych nedostatkov sa
vykona pisomny zaznam a ukony podfa ¢l. IV pism. g) ah) s naslednou
kontrolou uplatnenia prijatych opatreni.

Clanok IlI
Prijimanie st'aznosti

Spolocnost' je povinna prijimat vSetky podané staznosti, s vynimkou staznosti,
ktorych podavatel sa odmietne identifikovat  a nie je su€asne osobou osobne znamou
pracovnikovi prijimajucemu staznost. Prijaté staznosti, na ktorych vybavenie alebo
preSetrenie nie je SpoloCnost prislusna, je povinna postupit organu prislusnému na
jej vybavenie alebo preSetrenie a zaroven o tom upovedomit stazovatela. Prijimanie
staznosti zabezpeli kazdy podriadeny finanény agent, zodpovedny za prevadzku
detaSovaného pracoviska, alebo kazdy zamestnanec opravneny vykonavat financneé
sprostredkovanie na svojom pracovisku s naslednym dorucenim do sidla Spolo¢nosti
a evidencie staznosti vedenej odbornym garantom.

Clanok IV
Evidencia st'aznosti

Spolo¢nost je povinna zabezpelit centralne vedenie osobitnej evidencie
podanych staznosti. Evidencia je vedena v sidle Spolo¢nosti odbornym garantom a
musi obsahovat najma tieto udaje:

a) datum a Cas dorucenia/prijatia staznosti,



b) identifikacia miesta prijatia staznosti, nazov pracoviska a meno a priezvisko
osoby prijimacej a zaznamenavajucej staznost,

c) meno, priezvisko, rodné Cislo a adresa bydliska staZovatela, resp. obchodné
meno, sidlo stazovatela a meno Statutarneho zastupcu stazovatela, ak ide
0 pravnicku osobu,

d) identifikacia oséb, na ktoré bola staznost podana, ak bola staznost podana na
konkrétne osoby,

e) predmet staznosti,

f) postup posudenia staznosti a vyhodnotenie, Ci je staznost opravnena a
opodstatnena alebo nie,

g) spbésob vybavenia staznosti,

h) opatrenia prijaté na vybavenie staznosti a odstranenie nedostatkov, ak je
staznost opodstatnena,

i) datum vybavenia staznosti a datum odoslania oznamenia stazovatelovi o
vysledku preSetrenia, ak sa takéto oznamenie stazovatelovi odosiela.

Clanok V
Vybavovanie st'aznosti

Staznost vybavuje a presetruje odborny garant Spolo¢nosti, alebo nim povereny
zamestnanec.

Osoba, voci ktorej staznost smeruje je opravnena k staznosti podat vysvetlenie
a to v lehote do 7 dni odo dina oznamenia, ze nanho bola podana staznost.

Clanok VI
PreSetrovanie st'aznosti

PreSetrovanie staznosti je Cinnost, pri ktorej odborny garant SpoloCnosti
postupuje tak, aby zistil skutoCny stav veci a jeho sulad alebo rozpor s
vSeobecnymi pravnymi predpismi, alebo inymi vnutornymi predpismi Spolocnosti
s dérazom na ochranu spotrebitel'skych prav, a zistil objektivne skutoCnosti, ktoré
spbsobili zistené nedostatky, ako aj pric€iny ich vzniku a Skodlivé nasledky.

Pri preSetrovani staznosti sa vychadza z jej obsahu bez zretela na to, kto ju
podal.

Odborny garant je povinny v ramci svojej Cinnosti zabezpedit hospodarne
a ucCelne preSetrovanie a vybavovanie staznosti bez osobnej zaujatosti proti
poziadavkam klienta. V pripade zistenia konfliktu zaujmov medzi osobou
odborného garanta a stazujucim sa klientom, je odborny garant povinny
okamzite odovzdat staznost na rieSenie konatelovi SpoloCnosti.



Clanok VI
Lehoty na vybavenie st'aznosti

Odborny garant je povinny presetrit a vybavit staznost’ najneskér do 30 dni odo
dnia dorucenia staznosti. V tejto lehote musi byt stazovatel pisomne informovany
o spdsobe vybavenia staznosti. Lehotu 30 dni mozno v odévodnenych pripadoch
prediZit na 60 dni, avSak stazovatel musi byt v lehote 30 dni odo dfia dorugenia
staznosti pisomne upovedomeny o predizeni lehoty adévodoch na jej
prediZenie.

Pisomna staznost je prijata v defi, kedy bola Spolo&nostou zaevidovana. Ustne
podana staznost je prijata a doruena v der vyhotovenia zaznamu, ktory spifia
vSetky nalezitosti podla €l. Il ods.3 tohto poriadku.

Clanok VIII
Oznamenie o vybavovani staznosti

Spoloc¢nost' v pripade, ak to povaha staznosti vyZzaduje, oznamuje stazovatelovi
vysledok preSetrenia pisomne s odévodnenim, Ci je staZznost opodstatnena alebo
neopodstatnena. V pripade, ak odborny garant Spolo¢nosti zistil opodstatnenost
staznosti uvedie v oznameni aj opatrenia prijaté alebo vykonané na odstranenie
zistenych nedostatkov a lehotu, do kedy budu najneskédr zistené nedostatky
odstranené.

Opodstatnena staznost sa povazuje za vybavenu, ak Spolo¢nost prijala a
vykonala opatrenia na odstranenie zistenych nedostatkov a priCin ich vzniku.

Clanok IX
Opravny prostriedok

Ziadostou o opatovné preSetrenie a vybavenie veci méze stazovatel poziadat
Spoloc¢nost’ o opatovné preSetrenie stavu veci v pripade, ak na zaklade povodnej
staznosti neboli odstranené vSetky zistené nedostatky a prijaté dostatocné
opatrenia, ktoré zabrania vzniku buducich nedostatkov.

Opatovné preSetrenie arozhodnutie o staznosti v pripadoch podla ods. 1
vykonava vyhradne konatel Spolo¢nosti zodpovedajuci komplexne za finanéné
sprostredkovanie.

Clanok X
Opakovana st'aznost’

Spoloc¢nost’ je povinna prijat do svojej evidencie opakovanu staznost, ktorej
obsahom nie je Ziadost o opatovné preSetrenie podla ¢l. IX.



Opakovana staznost musi byt zaevidovana v evidencii staznosti s nalezitostami
evidencie podlfa ¢l. IV. s doplnenou poznamkou k udajom podlfa bodu @)
uvedeného ¢lanku: ,opakovana staznost®.

Na Setrenie opakovanej staznosti sa uplatnia vSetky postupy podla ¢l. V az IX
tohto poriadku v rovnakej miere a rovhakym spésobom.

Clanok XI
Ustanovenia zaverec¢né

Odborny garant je povinny s okamzitou ucinnostou zabezpecit formalne vedenie
centralnej evidencie staznosti podla tohto poriadku, oboznamenie sa
podriadenych finan€nych agentov so znenim tohto poriadku a jej zverejnenie na
vSetkych dotknutych pracoviskach bezodkladne. O prijatych staznostiach,
zistenych nedostatkoch a uplatnenych postupoch na napravu podava odborny
garant spravu Narodnej banke Slovenska v zmysle osobitného predpisu o plneni
informacnych povinnosti a podava spravu riadnemu valnému zhromazdeniu
spolo¢nikov raz ro¢ne.

Konatel Spolo¢nosti zodpovedny za finanéné sprostredkovanie je opravneny
zmenit' alebo zrusit' tento poriadok.

Poriadok plati na dobu neurcitu a zverejfiuje sa na webovom sidle Spolo¢nosti
AppleTrade, s.r.o..

V Bratislave, dna 20.04.2023

Za spolo¢nost’ AppleTrade, s.r. o.

Martin Dudas, konatel



