Uplné znenie smernice finanéného agenta

obchodnej spolo¢nosti PROFI +, a. s.

sidlo:
1CO:
zapisand v:
zapisanav :

nazov smernice:

Cerveriova 18, 811 03 Bratislava — mestska cast’ Staré Mesto, Slovenskd republika
52 623 181

obchodnom registri Okresného sudu Bratislava I, oddiel: Sa, viozka ¢.: 7011/B

v zoznamoch samostatnych financnych agentov nasledujucich podregistrov:
podregister poistenia alebo zaistenia; podregister kapitalového trhu; podregister
doplnkového dbéchodkového sporenia; podregister starobného ddchodkového
sporenia a v zoznamoch podriadenych financnych agentov nasledujucich
podregistrov: podregister poskytovania Uverov a podregister prijimania vkladov
registra financnych agentov, financénych poradcov, financnych sprostredkovatelov z
iného clenského Statu v sektore poistenia alebo zaistenia a viazanych investicnych
agentov vedeného Ndrodnou bankou Slovenska, pod registracnym cislom Narodnej
banky Slovenska: 247839 a na zaklade rozhodnutia Narodnej banky Slovenska
¢islo: 100-000-197-962/NBS1-000-042-503

Postup pri vybavovani st’aznosti klientov

Datum schvalenia | »q 14 5519
predstavenstvom:

Datum platnostia |, 175019
ucinnosti:




l. POUZITE POJIMY

1.1 Pre ucely tejto smernice sa pod skratkou / pojmom / slovhym spojenim:
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111

112

finan¢né sprostredkovanie bude rozumiet’ vykonavanie najmenej jednej z tychto

¢innosti:

a) predkladanie ponik na uzavretie zmluvy o poskytnuti finan¢nej sluzby,
uzavieranie zmluvy o poskytnuti financ¢nej sluzby a vykonavanie d’al§ich
¢innosti smerujucich k uzavretiu alebo k zmene zmluvy o poskytnuti finan¢nej
sluzby,

b) poskytovanie odbornej pomoci, informacii a odportacani klientovi na ucely
uzavretia, zmeny alebo ukoncenia zmluvy o poskytnuti financnej sluzby,

C) spolupraca pri sprave zmluvy o poskytnuti finan¢nej sluzby, ak charakter
finan¢nej sluzby taktto spolupracu umoziuje,

d) spolupréaca pri vybavovani narokov a plneni plyndcich klientovi zo zmluvy o
poskytnuti finan¢nej sluzby, najméi v savislosti s udalostami rozhodujdcimi pre
vznik takychto narokov, ak charakter finan¢nej sluzby taktto spolupracu
umoziuje,

e) poskytovanie informéacii o jednej alebo o viacerych zmluvach o poskytnuti
finan¢nej sluzby v stlade s kritériami, ktoré si klienti zvolia prostrednictvom
weboveého sidla alebo inych médii, ako aj predlozenie porovnania jednotlivych
produktov vratane ceny a porovnania tychto produktov alebo poskytnutie zl'avy
z ceny zmluvy o poskytnuti financnej sluzby, ak klient moze priamo alebo
nepriamo uzatvorit zmluvu o poskytnuti finan¢nej sluzby prostrednictvom
webového sidla alebo inych médii,

f) v sektore kapitalového trhu:

I. poskytovanie investi¢nej sluzby, prijimanie a postupovanie pokynov klienta
tykajacich sa prevoditeInych cennych papierov a cennych papierov a
majetkovych tcasti vo fondoch kolektivneho investovania a ich propagacia,

ii. poskytovanie investi¢nej sluzby investicného poradenstva vo vztahu k
prevoditelnym cennym papierom a cennym papierom a majetkovym
ucastiam vo fondoch kolektivneho investovania,

g) v sektore poistenia alebo zaistenia okrem ¢innosti uvedenych v bodoch a) az e)
aj zistovanie, hodnotenie a spracovavanie analyz poistného rizika v suvislosti s
ponukanymi poistnymi produktmi.

finanéna sluzba bude rozumiet’ sluzba poskytovana financnou institiciou alebo

¢innost’ vykonavana finanénou instituciou v sektore:

a) poistenia alebo zaistenia,

b) kapitalového trhu,

c) doplnkového déchodkoveho sporenia,

d) prijimania vkladov,

e) poskytovania Giverov, iverov na byvanie a spotrebitel'skych Gverov,
f) starobného déchodkového sporenia.

finané¢na institicia bude rozumiet’ banka, zahrani¢na banka, pobocka zahrani¢ne;j

banky, poistoviia, poistoviia z iného ¢lenského Statu, pobocka poistovne z iného

Clenského §tatu, zahrani€nd poistoviia, pobocka zahrani¢nej poistovne alebo

zaistoviia, kaptivna zaistoviia, zaistoviia z iné¢ho Cclenského S§tatu, pobocka

zaistovne z in¢ho Clenského Statu, zahrani¢na zaistoviia, pobocka zahrani¢nej
zaistovne, obchodnik s cennymi papiermi, zahranicny obchodnik s cennymi
papiermi, pobocka zahrani¢éného obchodnika s cennymi papiermi, spravcovska
spolo€nost,  zahrani¢na spravcovskd spolo¢nost, pobocka zahrani¢nej
spravcovskej spolo¢nosti, zahranicnd investicnd spolocnost, doplnkova
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1.1.3

1.14
1.15

1.16

1.1.7

1.18

1.1.9

dochodkova spolocnost, zamestnaneckd dochodkova spolocnost’, ddchodkova

spravcovska spolocnost, institiicia elektronickych penazi, zahrani¢néd institucia

elektronickych penazi, pobocka zahrani¢nej institucie elektronickych penazi, ina
pravnickd osoba vykonavajica platobny styk, veritel poskytujuci tvery na
byvanie alebo spotrebitel’ské tivery styk a iny veritel’ podl'a osobitného predpisu.

klient bude rozumiet’ osoba, ktorej je poskytované finan¢né sprostredkovanie

s tym, Ze pojem klient sa pouzije aj v pripade:

a) potencialneho Kklienta, ktorym sa rozumie osoba, ktorej bola predlozena
ponuka alebo vyzva na tcely poskytovania finan¢ného sprostredkovania,

b) neprofesiondlneho klienta, ktorym sa rozumie fyzickd osoba, ktorej je
poskytované financné sprostredkovanie pre osobnu potrebu alebo pre potrebu
prislusnikov jeho domécnosti,

c) profesionalneho Kklienta, ktorym sa rozumie kazda osoba, ktora nie je
neprofesionalnym klientom. Profesionalny klient ma pravo poziadat’, aby sa
snim zaobchaddzalo ako s neprofesiondlnym klientom. Profesiondlnym
klientom sa rozumeju vSetky pravnické osoby a tie fyzické osoby, ktoré maju
zédujem vyuzit sprostredkované finan¢né sluzby pre iny ucel ako pre osobnu
potrebu a pre potrebu prislusnikov jeho domacnosti.

V dalSom texte sa v rozsahu nevyhnutnom buda pouzivat' aj pojmy potencialny
klient, neprofesionalny klient a profesionalny klient v zmysle aky im priznava
Zakon o finan¢nom sprostredkovani.

osoba bude rozumiet’ tak pravnicka osoba, ako aj fyzicka osoba.

Obchodny partner bude rozumiet' kazda osobu, v prospech ktorej PROFI +
priamo alebo prostrednictvom PFA zabezpecuje uzatvaranie zmlav o poskytnuti
finan¢nej sluzby na zaklade zmluvy upravujicej podmienky vykonu finanéného
sprostredkovania v prospech tejto osoby.

Odborny garant bude rozumiet 0sobu Vv pracovnopravnom vztahu alebo
obchodnopravnom vztahu so PROFI +, ktora je zodpovedna za vykonavanie
finanéného sprostredkovania vo vztahu k samostatnému financnému agentovi,
PFA a klientom, predovsetkym najmd za: (i) monitorovanie dodrziavania
povinnosti zamestnancov vykonavajucich ¢innost’, ktorej obsahom je finan¢né
sprostredkovanie, a za prijimanie opatreni prijatych na napravu nedostatkov pri
vykonavani tejto Cinnosti; (i) poskytovanie odbornej pomoci zamestnancom
vykonavajucim ¢innost’ podla predchddzajuceho pismena (i) pri dodrziavani
povinnosti podl'a Zakona o finanénom sprostredkovani; (iii) preverovanie a
vybavovanie staznosti klientov financného agenta podla § 26 Zikona
0 finan¢nom sprostredkovani.

PFA alebo podriadeny finanény agent bude rozumiet’ osoba, ktora so PROFI +
uzatvorila Zmluvu a ktora bola na navrh PROFI + zapisana do Registra NBS.
PROFI + bude rozumiet spolo¢nost PROFI +, a. s., sidlo: Cervetiova 18, 811 03
Bratislava — mestska ¢ast’ Staré Mesto, Slovenska republika, ICO: 52 623 181, zapisana
v: obchodnom registri Okresného sudu Bratislava I, oddiel: Sa, vlozka ¢.: 7011/B.
Register NBS bude rozumiet’ register finanénych agentov, finanénych poradcov,
finanénych sprostredkovatelov z iné¢ho clenského $tatu v sektore poistenia alebo
zaistenia a financnych sprostredkovatelov z iného c¢lenského Statu v oblasti
poskytovania Uverov na byvanie vedeny Narodnou bankou Slovenska, ktory sa
Cleni na podregistre pre jednotlivé sektory v zmysle Zikona o finan¢nom
sprostredkovani.

1.1.10 SRK bude rozumiet’ strukturalnu regiondlnu kancelariu PROFI +.
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1.1.12
1.1.13

1.1.14

1.1.15

1.1.16

1.1.17

1.1.18

SFA alebo samostatny finanény agent bude rozumiet’ osoba, ktorou je aj PROFI
+, a ktora je ako samostatny financny agent zapisand v Registri NBS a financné
sprostredkovanie vykondva na zéklade pisomnej zmluvy s finan¢nou instituciou;
pricom v tom istom Case mdze mat uzavreté pisomné zmluvy s viacerymi
finanénymi instittciami.

st’azovatel’ bude rozumiet’ klient, ktory podal staznost’.

staznost’ bude rozumiet’ podanie klienta, ktorym:

a) sa domaha ochrany svojich prav alebo oprévnenych zaujmov, o ktorych sa
domnieva, ze boli porusené pri vykone finan¢ného sprostredkovania zo strany
PROFI + alebo PFA, resp. ne¢innost'ou,

b) upozoriiuje na konkrétne nedostatky najmi na poruSenie pravnych predpisov,
alebo vnutornych predpisov PROFI +, ktorych odstranenie si vyZzaduje zasah
PROFI +,

c) namieta poruSenie etickych pravidiel spravania sa finanéného agenta voci
klientovi,

d) sa domaha presetrenia postupu PROFI + alebo PFA pri vykone finanéného
sprostredkovania,

e) sa domaha preSetrenia postupu pri vybavovani jeho staznosti, alebo namieta
nedostatocné vybavenie st'aznosti.

Statutarny organ bude rozumiet’ v pripade: (i) verejnej obchodnej spolocnosti -
kazdého spolo¢nika tejto spoloc¢nosti, (ii) komanditnej spolo¢nosti - kazdého
komplementara tejto spoloc¢nosti, (iii) spoloc¢nosti s ru¢enim obmedzenym -
kazdého konatel'a tejto spolocnosti, (iv) akciovej spolo¢nosti - kazdého ¢lena
predstavenstva tejto spolo¢nosti a v pripade inych pravnickych oséb - kazda
osobu s obdobnym postavenim ako vysSie uvedené Statutarne organy obchodnych
spolo¢nosti.

Zakon o finanénom sprostredkovani bude rozumiet’ zakon ¢. 186/2009 Z.z.

0 finanénom sprostredkovani a financnom poradenstve a0 zmene a doplneni

niektorych zdkonov, ako aj kazdy pravny predpis, ktory tento zakon doplni

a/alebo zmeni a/alebo nahradi, resp. kazdy pravny predpis ktory po zéniku
ucinnosti tohto zdkona bude upravovat’ problematiku obsiahnutt v tomto zakone

— hoc aj len Ciastocne.

Zodpovedny ¢len predstavenstva bude rozumiet’ ten ¢len predstavenstva PROFI

+, ktorého PROFI + ustanovila vzmysle § 24 ods. 2 Zakona o finanénom

sprostredkovani za osobu zodpovedni za vykonavanie finan¢ného
sprostredkovania, aktory vzmysle 8 25 ods. 10 Zakona o finanénom
sprostredkovani zodpoveda za riadne vykonavanie ¢innosti Odborného garanta.

Zmluva bude rozumiet’” pisomnd zmluvu v zmysle 8 9 Zakona o finan¢nom

sprostredkovani uzatvorend medzi PROFI + aPFA, na zéklade ktorej PFA

vykonava finan¢né sprostredkovanie.

Zmluvné formulare bude rozumiet' vsetky dokumenty dodané Obchodnymi

partnermi, ktoré je potrebné vyplnit' za i€elom uzatvorenia zmluvy o poskytnuti

finan¢nej sluzby (napriklad navrhy na uzatvorenie zmluvy o poskytnuti financnej
sluzby apod.), resp. za ucelom zmeny alebo zruSenia uzatvorenej zmluvy

0 poskytnuti finan¢nej sluzby uzatvorenej medzi Obchodnym partnerom a

klientom vd’aka Cinnosti inej osoby, ako aj vSetky dokumenty potrebné vo veci

vykonavania spravy sprostredkovanej zmluvy o poskytnuti finanénej sluzby a vo
veci uplatnenia prav anarokov vyplyvajlicich zo sprostredkovanej zmluvy

0 poskytnuti finan¢nej sluzby.



1.1.19 zmluvou o poskytnuti finan¢nej sluzby bude rozumiet’ zmluva (ktorej podobu
upravi prislusna prdavna uprava) medzi klientom a Obchodnym partnerom, ktory
je finan¢nou institiciou, na zaklade ktorej financna institiicia poskytuje klientovi
finan¢nu sluzbu.

1.2 Vykladove pravidla:

1.2.1 Pojmy definované v pravnom predpise si uvddzané sodkazom na prislusné
ustanovenie pravneho predpisu.

1.2.2 V pripade rozporu medzi pravnou Upravou atouto Smernicou ma prednost’
platnd a udinna pravna uprava, ak Smernica neupravuje prisnej$ie pravidla
spravania sa ako platna a G¢inna pravna tprava.

1.2.3 Akykol'vek odkaz na aktkol'vek pravnu Gpravu, resp. na akékol'vek ustanovenie
konkrétneho pravneho predpisu je nevyhnutné vykladat podla jeho znenia
v plathnom a ucinnom zneni ustanoveni prislusnych pravnych predpisov, ktoré
pdvodné znenie nahradili.

1.2.4 Znalost tejto smernice nenahradzuje povinnost poznat Ziakon o finanénom
sprostredkovani a ostatné prislusné pravne predpisy.

1. UvobD
2.1 PROFI + v pravnom postaveni samostatného finan¢ného agenta vykonava svoju ¢innost’
najma prostrednictvom podriadenych finanénych agentov.
2.2V zmysle § 29 Zakona o finanénom sprostredkovani je PROFI + povinna vynalozit’ vSetko
usilie, ktoré od nej mozno pozadovat’, na to, aby nedochadzalo k poruSovaniu povinnosti
vyplyvajucich zo Zékona o finanénom sprostredkovani, osobitnych predpisov a inych
vSeobecne zaviaznych pravnych predpisov, ktoré sa vzt'ahuji na vykondvanie finanéného
sprostredkovania spolo¢nostou PROFI + a podriadenymi finanénymi agentmi, s Ktorymi
ma PROFI + uzavretd Zmluvu.
2.3V zmysle ust. 8 26 Zakona o finan¢nom sprostredkovani je PROFI + v rozsahu v akom
svoju ¢innost’ vykonava v pravnom postaveni finan¢ného agenta povinna:
2.3.1 vypracovat’ a dodrziavat’ vnutorné akty riadenia upravujuce evidenciu st'aznosti
Klientov alebo potencidlnych klientov,
2.3.2 zaviest’ a uplatiovat’ u¢inné¢ a prehl'adné postupy riadneho preverenia a vcasného
vybavovania staznosti klientov alebo potencialnych klientov a viest zaznam o
kazdej staznosti a opatreniach prijatych na jej vybavenie.

Povinnosti podla tohto bodu 2.3 sa vztahuji na PROFI + vpravnom postaveni
samostatného financného agenta, aj vo vztahu k staZnostiam klientov na cinnost
podriadenych finanénych agentov, s ktorymi ma samostatny finanény agent uzavret
zmluvu podl'a § 9 Zakona o finan¢nom sprostredkovani.

2.4PROFI + je povinnd suastavne preverovat dodrziavanie povinnosti vyplyvajucich
z prislusnych pravnych predpisov pri vykone finanéného sprostredkovania ato aj vo
vztahu K ¢innosti PFA, s ktorymi ma v pravnom postaveni samostatného finanéného
agenta uzavreti zmluvu podla § 9 Zakona o finan¢nom sprostredkovani.

2.5 Predmetom tejto smernice je vymedzit’ postup prijatia, preverenia a vybavovania staznosti
a anonymnych podani klientov, ako aj postup pri poruseni tejto smernice, zodpovednosti
za jeho dodrziavanie a kontrolu jeho dodrziavania.

I1l. ROZSAH SMERNICE

3.1 Smernica sa tyka:
3.1.1 Klientov a to bez ohl'adu na to ¢i ide o:



a) profesiondlnych klientov,

b) neprofesiondlnych klientov,

c) potencialnych profesiondlnych klientov,
d) potencialnych neprofesiondlnych klientov,

3.1.2 zamestnancov PROFI +, ato vrozsahu vakom budi vykonavat finan¢né
sprostredkovanie za PROFI +, ako aj v rozsahu v akom zamestnanec PROFI +
vybavuje staznosti klientov, resp. inak prichadza do styku s pravami
a opravnenym zaujmami klientov,

3.1.3 PFA, ato vrozsahu, vakom bude za PROFI + vykonavat finan¢né
sprostredkovanie a v akom sa ho bude podana staznost’ tykat'.

3.2 Smernica sa vztahuje na vSetky podania majice znaky st'aznosti, ak sa tykaju:

3.2.1 finan¢ného sprostredkovania,

3.2.2 ¢innosti, ktoré s vykonom finan¢ného sprostredkovania priamo suvisia alebo sa ho
tykaju, ak pri ich vykone boli prava a zaujmy klienta v stvislosti s finanénym
sprostredkovanim poskodené, ohrozené alebo takéto spravanie sa tychto prav
a opravnenych zaujmov klienta tykalo a bolo v rozpore s etickymi zasadami
¢innosti financného agenta,

3.2.3 cinnosti, ktoré vykonava zamestnanec PROFI + vo veci preverenia a vybavovania
staznosti.

IV.  VYMEDZENIE STAZNOSTI
4.1 Staznost’ je nutné chapat’ ako jednostranny pravny ukon, s ktorym pravny poriadok spaja
vznik povinnosti PROFI + postupovat’ za podmienok vyplyvajucich z tejto smernice a za
podmienok vyplyvajucich z prislusnej pravnej Gpravy.
4.2 Staznost’ musi obsahovat’ minimalne nasledujuce nalezitosti:

4.2.1 oznaCenie stazovatela a kontaktné udaje na stazovatela (minimalne: meno,
priezvisko a adresu bydliska, ak ide o fyzicku osobu; nazov alebo obchodné meno
a sidlo, ak ide o pravnicku osobu),

4.2.2 oznaenie PFA alebo zamestnanca PROFI + vo¢i ktorému st'aznost’ smeruje,

4.2.3 oznacenie rozhodnych skuto¢nosti pre urenie ¢oho sa staznost’ tyka (napriklad
oznacenie zmluvy o poskytnuti financnej sluzby v savislosti ktorou bolo nespravne
postupované Vv pripade financného sprostredkovania) a coho sa stazovatel
domaha,

4.2.4 podpis st'azovatela.

4.3 Ak st'aznost’ (nie anonymna) neobsahuje informacie potrebné na jej riadne vybavenie, tak
zamestnanec PROFI + povereny vybavenim staZznosti kontaktuje stazovatela za ucelom
doplnenia staznosti. Po dobu kym nebude staznost' doplnend povereny zamestnanec
PROFI + vykona v rozsahu moZznom tkony smerujuce k vybaveniu staznosti a pripadne,
ak to zistené skutoc¢nosti umoznia, tak aj staznost’ vybavi a to bez ohl'adu na to ¢i bude
staznost’ doplnena alebo nie.

4.4 Ak anonymna staznost’ (tzn. bez udajov st'azovatel'a) obsahuje skuto¢nosti nasved¢ujiice
tomu, ze niektory z PFA alebo PROFI + pri vykone finanéného sprostredkovania porusili
pravnu Upravu, tak PROFI + vykona Setrenie nevyhnutné pre objasnenie toho, ¢i PFA
alebo PROFI + porusili pravnu UOpravu upravujicu podmienky finanéného
sprostredkovania alebo porusili niektory z vnatornych predpisov PROFI +. V pripade, ak
bude zistené pochybenie na strane PFA alebo PROFI +, prijme PROFI + opatrenia za tych
istych podmienok, ako pri riadne podanej staznosti s tym rozdielom, Ze anonymného
stazovatel'a neinformuje.



4.5 St'aznosti sa delia najma podl'a toho ¢i:
4.5.1 bola stazovatel'ovi sposobend skoda V ramci ¢innosti uvedenych v bode 3.2 tejto
smernice,
452 boli stazovatelovi poskytnuté nedostatoéné alebo nespravne informéacie
o0 sprostredkovavanej finan¢nej sluzbe alebo mu takéto informéacie neboli
poskytnuté,
4.5.3 boli porusené etické zasady ¢innosti finanéného agenta.

V. PODANIE / PRIJATIE STAZNOSTI

5.1 Staznost’ méze klient podat’ len pisomne na adrese sidla PROFI +.

5.2 V pripade ak klient podd PROFI + staznost’ inak ako pisomne, tzn. napr. Ustne,
telefonicky, emailom alebo faxom, bude zo strany PROFI +, resp. poverenym
zamestnancom PROFI + upozorneny na to, Ze staznost’ je mozné podat’ len pisomne
a bude vyzvany aby predmetnt staznost’ podal pisomne na adresu sidla PROFI +.

5.3 O prijati staznosti podla bodu 5.2 tejto smernice bude PROFI +, resp. poverenym
zamestnancom vyhotoveny zdznam, V ktorom sa uvedie kto podava staznost, akym
sposobom bola podand, obsah staznosti a zdznam o tom, ze klient bol pouceny
0 povinnosti podat’ staznost’ pisomne.

5.4 Staznost’ podl'a bodu 5.2 tejto smernice bude vybavena ako st'aznost’, ktora bola podana
pisomne, a to bez ohl'adu na to, ¢i bola nasledne podana PROFI + aj pisomne.

5.5 Pisomnu_st’aznost’ Odborny garant PROFI + zaeviduje, vyznac¢i na nej datum prijatia,
a uvedie ktory konkrétny zamestnanec PROFI + staznost’ vybavi. Ak staznost prijme
zamestnanec PROFI + tak je povinny o svojom postupe informovat’ Odborného garanta.

5.6 Ak chce staznost podat’ osoba, ktora nevie, resp. nie je schopna ¢itat’ alebo sa
podpisat’, tak sa postupuje ako keby bola podana pisomne s tym, ze osoba, ktora staznost’
prijme urobi o staznosti pisomny zaznam s poznamkou preCo osoba, ktora staznost’
podala nebola schopna sa s takymto zaznamom oboznamit’, resp. tento zdznam podpisat’.
V pripade, ak je to mozné, musi osoba, ktora staznost' prijima zabezpelit, aby pri
spisovani zaznamu bola pritomna aj ina tretia osoba, ktord svojim podpisom potvrdi
uplnost’ a presnost’ zdznamu o podani st’aznosti.

VI. POSTUPY PRI PREVEROVANI STAZNOSTI A LEHOTY NA VYBAVENIE
6.1 Odborny garant po prijati staznosti zisti, ¢i existuje alebo neexistuje konflikt zaujmov:

6.1.1 medzi nim a stazovatel'om, resp. medzi Odbornym garantom a PFA voc¢i ktorému
staznost smeruje a Vv pripade existencie konfliktu zaujmov oznami tuto
skuto¢nost’ Zodpovednému ¢lenovi predstavenstva a odovzda mu staznost’ na
rieSenie,

6.1.2 medzi zamestnancom PROFI +, ktorého Odborny garant ma zaujem poverit
vybavenim staznosti a stazovatelom, resp. medzi tymto zamestnancom a PFA,
voci ktorému staznost’ smeruje, a ak existuje tak poveri vybavenim st'aZnosti
iného zamestnanca PROFI + alebo vybavi staznost’ osobne.

6.2 Po prijati staznosti Odborny garant informuje Zodpovedného ¢lena predstavenstva, prideli
staznosti oznacenie a najneskdr do troch pracovnych dni nasledujucich po jej prijati ju
prideli konkrétnemu zamestnancovi PROFI + na rieSenie. Staznost moze rieSit aj
Odborny garant osobne, ak Zodpovedny ¢len predstavenstva neur¢i inak.

6.3 Po prideleni st'aznosti osoba poverena jej rieSenim:

6.3.1 zisti formu podanej staznosti a v pripadoch stanovenych v tejto smernici vyzve
stazovatel'a na doplnenie pisomnej podoby staznosti alebo na podpisanie
pisomného zdznamu o st'aznosti, ak ti uz stazovatel’ nepodpisal,



6.3.2

6.3.3

zisti uplnost’ podanej staznosti a v pripade obsahovych nedostatkov vyzve
stazovatel'a na ich doplnenie,
Vv pripade anonymnej st'aznosti postupuje podl'a bodu 4.4 tejto smernice.

6.4 Osoba poverend vybavenim staznosti potom, ¢o vykona postup podl'a bodu 6.3:

6.4.1

6.4.2

zhromazdi vSetky podklady nevyhnutné pre riadne preskimanie skuto¢nosti
rozhodnych pre riadne posudenie staznosti (tzn. minimalne zhromazdi: zaznamy
zo stretnutia s klientom, zmluvu o0 poskytnuti financnej sluzby, pozndamky
0 priebehu financného sprostredkovania, informécie o tom, aké financné sluzby
stazovatel’ uzival pred vykonanim financného sprostredkovania, ak je to mozné,
a pod.) a preveri, ¢i osoba voci ktorej staznost’ smeruje, bola 0sobou opravnenou
vykonat’ ¢innost’, ktora bola dovodom podania staznosti,

vyzve 0sobu voci ktorej staznost’ smeruje, aby sa Kk staznosti v ur¢enej lehote odo
dia doruenia vyzvy vyjadril, zodpovedal poZadované otazky a predlozil
poZzadované dokazy.

6.5 Po ziskani informacii o vSetkych rozhodnych skuto¢nostiach predlozi osoba poverena
vybavenim st'aznosti vec na posudenie Odbornému garantovi, ktory na zaklade ziskanych
Udajov rozhodne o tom, ¢i je staznost’ dovodna alebo nie. Ak je staznost’ dovodna, tak
Vv zavislosti od toho ¢i ide o:

6.5.1

6.5.2

menej zdvaznu staznost na zdklade ktorej nebudu zistené Ziadne zavaZné
poruSenia prav a opravnenych zaujmov Kklienta, Odborny garant prijme
rozhodnutie o tom, ako bude staznost’ vybavena a navrhne opatrenia, ktoré maju
byt PFA alebo zamestnancovi PROFI + uloZené,

zévaznu staznost na zdklade ktorej budu zistené zavazné poruSenia prav
a opravnenych zaujmov klienta, Odborny garant navrhne rieSenia a predloZi ich
na d’alSie posudenie Zodpovednému ¢lenovi predstavenstva na rozhodnutie, ¢i vec
bude posunutd na rozhodnutie etickej komisii alebo bude vybavena jednym zo
spdsobov navrhnutym Odbornym garantom.

6.6 Ak pocas stretnutia riaditela SRK, PFA a stazovatela ddjde k zmierovému vyrieSeniu
situacie, pritomni o tom spiSu pisomny zaznam a informujd o tom zamestnanca PROFI +
poveren¢ho rieSenim staznosti.

6.7 Stazovatel’ musi byt’ vzdy v lehote 30 dni odo diia dorucenia st'aznosti, bud’ informovany
0 spdsobe vybavenia jeho staznosti alebo o predizeni lehoty na vybavenie staznosti na 60
dni odo diia dorudenia staznosti spolu suvedenim dovodov predizenia lehoty na
vybavenie st'aznosti.

6.8 Ozndmenie o0 vybaveni staznosti dorucuje PROFI + v pisomnej podobe, ato tak
stazovatel'ovi, ako aj osobe, na ktoru bola staznost’ podana.

6.9 Ozndmenie 0 vybaveni staznosti musi obsahovat’:

6.9.1
6.9.2
6.9.3
6.9.4
6.9.5
6.9.6
6.9.7
6.9.8

oznacenie PROFI +,

oznacenie stazovatel’a,

oznacenie osoby, na ktoru bola st'aznost’ podana,

zisteny skutkovy stav,

zhodnotenie zistenych skuto¢nosti a dékazov,
vyhodnotenie, ¢i bola staznost’ dovodna alebo nedovodna,
v pripade dovodnej st'aznosti aj prijaté opatrenia,

datum a podpis opravnenych osdb za PROFI +.

VII. POSTUP PRI OPAKOVANOM PODANI STAZNOSTI

7.1 Opakovanou staznost'ou je staznost, ktort stazovatel poddva na osobu, na ktort uz
staznost’ podal, a to z tych istych dévodov z akych bola podana predchadzajuca staznost’.
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7.2 Vo veci opakovanej st'aznosti je potrebné zistit’, ¢i neobsahuje nové rozhodné skutocnosti
pre posudenie pripadu, resp. ¢i v nej nie su uvedené skutocnosti, ktoré neboli predmetom
konania o predchéadzajlcej staznosti.

7.3 Ak je opakovana staznost’ podand aj/alebo len na osobu, ktord riesila prvi staznost’, tak
sa predpoklada konflikt zaujmov a vybavenim tejto staznosti, ako novej staznosti musi
byt povereny iny zamestnanec. Ak staznost’ smeruje vo¢i Odbornému garantovi tak
rieSenim st’aznosti je bez d’alSicho povereny Zodpovedny ¢len predstavenstva.

7.4V pripade, ze osoba poverena vybavenim staznosti zisti, ze:

7.4.1 ide 0 opakovant staznost, v ktorej sa nenachadzaji ziadne nové skutocnosti tak

opéatovne vyhodnoti, ¢i v predchadzajucom konani nedoslo k pochybeniu, ¢i zistené
skuto¢nosti naozaj odovodiujua zaver prijaty v konani o predchadzajicej st'aznosti a
pripravi o tom spravu, ktort odovzda Odbornému garantovi,

7.4.2 opakovana staznost’ obsahuje nové skuto¢nosti, ktoré je potrebné overit, tak sa

postupuje v zmysle ¢1. VI. tejto smernice s tym, Ze pri rieSeni opakovanej staznosti
sa zohl'adiiuju aj zistenia a ziskané dokazy ziskané pocas rieSenia prvej st'aznosti.

VIIl. OPATRENIA

8.1 PROFI + je opravnena ulozit’ nasledujuce opatrenia:

8.1.1

8.1.2

8.1.3

8.1.4

8.1.5

pozadovat od PFA, ako aj od zamestnanca PROFI + opatovné absolvovanie
osobitného finan¢ného vzdelavania, ak zisti, ze PFA, alebo zamestnanec PROFI +
nekonal s odbornou starostlivost'ou,

pozadovat od PFA, ako aj od zamestnanca PROFI + vykonanie opatreni
smerujucich k odstraneniu pri¢in vzniku nedostatkov a k naprave zistenych
nedostatkov,

zadrzat’ proviziu na ktort by PFA mal zmluvny narok az do vykonania opatreni
podla bodu 8.1.2 alebo znizit’ tato proviziu alebo ju nevyplatit, ak PFA porusil
pravidla ¢innosti vo vzt'ahu ku klientovi alebo spdsobil klientovi skodu,
pozadovat’  vratenie provizie vyplatenej za  vykonanie financného
sprostredkovania, ktorého sa st’aznost’ tyka,

uplatnit’ si uPFA narok na zaplatenie zmluvnej pokuty za podmienok
dohodnutych v Zmluve uzatvorenej s PFA.

8.2 PROFI + je povinna od PFA, ako aj od svojho zamestnanca vymahat’ Skodu, ktoru jej PFA
alebo jej zamestnanec svojim nespravnym postupom sposobi.

8.3 PROFI + je opravnena vypovedat’ Zmluvu alebo od zmluvy odstupit’ a podat’” navrh na
zrusenie zapisu bez zbyto¢ného odkladu, ak podriadeny finanény agent opakovane alebo
zavaznym sposobom porusSil ustanovenia Z&kona 0 finanénom sprostredkovani,
osobitnych predpisov alebo inych vSeobecne zdvdznych pravnych predpisov, ktoré sa
vzt'ahuju na vykonavanie finanéného sprostredkovania.

IX. ZAZNAMY, EVIDENCIA A ARCHIVACIA

9.1 O vsetkych skuto¢nostiach a zisteniach v ramci podanej staznosti sa vyhotovuje zaznam.
9.2 Zaznam podl'a bodu 9.1 tejto smernice musi obsahovat’:

9.21

9.2.2
9.2.3
9.24
9.25
9.2.6
9.2.7

meno, priezvisko a adresa bydliska st'aZovatel’a, ak ide o fyzicku osobu, nazov
alebo obchodné meno a sidlo stazovatel’a, ak ide o pravnicku osobu,

predmet st'aznosti,

datum dorucenia st'aznosti,

identifik4cia 0sob, na ktoré bola st’aznost’ podana,

vyhodnotenie skuto¢nosti, ¢i bola st'aznost’ opravnend,

spdsob vybavenia st’aznosti,

opatrenia prijaté na vybavenie staznosti,



9.2.8 datum vybavenia staznosti.

9.3V z&zname musi byt uvedené odbévodnené opravnenie ulozit' takéto opatrenie a
podmienky za akych musi byt opatrenie vykonané.

9.4 Vo veci zdznamu je potrebné uviest, Ze uvedeny zdznam moézZe obsahovat’ zaznam
0 viacerych staznostiach a nemusi byt ku kazdej staznosti vyhotovovany samostatne,
stym, Ze tento zaznam musi byt prehl’adny a podpisany minimalne osobou, ktord ich
vyhotovila.

9.5 Riadne vedenie zd&znamov kontroluje a zodpoveda za ich uplnost’ a spravnost’ Odborny
garant povereny touto ¢innost'ou.

9.6 PROFI + je povinna viest evidenciu staznosti v elektronickej podobe a zaroven je
povinna archivovat’ vSetky pisomnosti doruc¢ené do PROFI + tykajluce sa predmetnej
staznosti.

9.7 PROFI + je povinna origindly st'aznosti archivovat’ pocas desiatich rokov od vybavenia
staZnosti.

X. ZODPOVEDNOST ZA PORUSENIE SMERNICE, KONTROLA, OPATRENIA A
SANKCIE
10.10dborny garant je povinny zabezpecit, aby kazda osoba, ktora je dotknutd touto
Smernicou (myslia sa zamestnanci povereni vybavenim staznosti) bola oboznamena s jej
obsahom a splnila vSetky povinnosti z nej vyplyvajuce.
10.2 Za dodrziavanie a kontrolu dodrziavania tejto Smernice zodpovedad Odborny garant,
Vv pripade jeho nepritomnosti Zodpovedny Clen predstavenstva.
10.3V pripade porusenia tejto Smernice moze byt osobe, ktora tuto Smernicu porusSila
ulozené nasledujtice opatrenie/sankciu:
10.3.1 udelené pokarhanie,
10.3.2 stanovena povinnost’ absolvovat preskolenie v oblasti prijatia a vybavovania
staznosti klientov,
10.3.3 zaplatit’ PROFI + zmluvnu pokutu ak to vyplyva zo Zmluvy uzatvorenej medzi
nou a PROFI +,
10.3.4 nahradit’ Skodu, ktora jej konanim wvznikla v rozsahu vakom to umoziuju
prislusné pravne predpisy alebo zmluvné dojednanie (napr. Zakonnik prace, atd’.).
10.4V pripade porusenia tejto Smernice rozhoduje o prijatom opatreni/sankcii v zmysle bodu
10.3 tejto Smernice Zodpovedny Clen predstavenstva.

Xl.  ZAVER

12.1 Ak hrozi v priebehu Setrenia st'aznosti nebezpeéenstvo z omeSkania, alebo ak posudi
Odborny garant alebo Zodpovedny ¢len predstavenstva staznost’ Klienta ako pripad
hodny zvlastneho zretel’a, tak st opravneni stanovit’ individualny postup a lehoty k jeho
vybaveniu (pricom nesmii inak ako za podmienok stanovenych v zdkone prediZit zdkonom
stanovenii 30 dniovii lehotu na viac ako 60 dni odo dia dorucenia staznosti).

12.2 Staznost’ klienta, pri ktorej nie je uvedena PROFI + ani jej PFA, nie je PROFI +
opravnena riesit. Ak vSak bude od PROFI + rozumné vyzadovat' preverenie takéhoto
podania tak PROFI + takéto podanie preveri.

12.3 PROFI + nie je rovnako oprdvnena riesit’ staznosti, vo veci ktorych uz rozhoduje
(prebieha Setrenie), alebo uz rozhodol iny k tomu prislusny organ (napr. stdny organ,
spravny organ a pod.).

12.4 Pripadne d’alSie postupy, Ukony, prdva a povinnosti vySSie nepopisané sa riadia
prislusnymi platnymi pravnymi predpismi.
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