Podavanie a prijimanie staznosti

Clanok 1. Definicia pojmov
1.01 Staznost je podanie fyzickej osoby alebo pravnickej osoby, v ktorej

(a) a/sadomaha ochrany svojich prav alebo pravom chranenych zaujmov, o ktorych sa domnieva, Ze boli porusené
¢innostou MFc.

(b) b/ poukazuje na konkrétne nedostatky, najma na porusenie pravnych predpisov, ktorych odstranenie je v
pbsobnosti MFc.

1.02 StaZovatel je osoba, ktord podava staznost.

1.03 StaZnostou nie je podanie, ktoré:

1.04 ma charakter dopytu, vyjadrenia, ndzoru, Ziadosti, podnetu alebo navrhu a nie je v iom jednoznacne vyjadrené,
ochrany akého svojho prava alebo pravom chraneného zaujmu sa osoba domaha,

1.05 podanie, v ktorom upozoriuje na nedostatky v ¢innosti inej institucie, konkurencie, alebo obchodného partnera
MFc

1.06 podanie v ktorom si klient uplatfiuje skody plyntce z nespravne poskytnutej sluzby nie je staznostou, ale

reklamaciou a riadi sa reklamacnym poriadkom MFc.

Clanok II. Podavanie staznosti

2.01 Staznost mozno podat pisomne postou alebo pisomne e-mailom na mail@mfc.sk.
2.02 Staznost musi obsahovat meno, priezvisko, adresu trvalého pobytu a koreSpondenénl adresu staZovatela, ak je

ind ako trvald, e-mailovi adresu a telefonicky kontakt, ak tymito elektronickymi kontaktmi disponuje. Ak staznost poddava
pravnicka osoba, musi obsahovat jej nazov a sidlo, meno a priezvisko osoby oprévnenej za fiu konat. Staznost musi dalej
obsahovat doklady preukazujice tvrdenie stazovatela, pokial takéto existuju a identifikaciu osoby na ktoru je staznost
podand, ak sa jedna o konkrétnu osobu.

2.03 Staznost musi byt Citatelna a zrozumitelna. Musi z nej byt jednoznaéné proti komu smeruje, na aké nedostatky
poukazuje, ¢oho sa stazovatel domaha a musi byt stazovatelom podpisana.

Clanok I11. Evidencia staznosti

3.01 Obdrzané podanie zaeviduje zodpovedny administrativny pracovnik ako doslu postu a postupi ju veducemu
administrativy.

3.02 Veduci administrativy :
(a) posudi, ¢i sa jedna o staznost alebo reklaméaciu.
(b)  Zaeviduje podanie v evidencii staznosti a reklamacii.
(c)  Oznami stazovatelovi e mailom, ak tento stazovatel uviedol, Ze jeho podanie bolo prijaté ako staznost, ako
reklamacia alebo sa nejedna ani o jedno z uvedenych podani.
(d)  Prideli staznost na vybavenie zodpovednému pracovnikovi MFc.

3.03 Evidencia staZnosti a reklamécii je tabulkovy zoznam staZnosti a reklamacii vedeny elektronicky a zaroven
dokumentovy archiv obsahujuci elektronické képie obdrzanych, vypracovanych a odoslanych dokumentov suvisiaci
s vybavovanim staznosti ulozeny v prie¢inkoch.

3.04 Tabulkovy zaznam evidencie musi obsahovat

(a)  Datum dorucenia staznosti alebo reklamacie

(b)  Udaje podla bodu 2.02

(c)  Predmet staznosti / reklamacie

(d) Datum pridelenia staznosti / reklamacie

(e) Osobu, ktorej bola pridelena na vybavenie

(f)  Datum vybavenia staznosti / reklamacie a odoslania informacie stazovatelovi
3.05 Dokumentovy archiv je uloZeny na disku pocitaca a zdlohovany v sulade so zasadami zadlohy a ochrany dat MFc.
Jednotlivé pripady su evidované v priec¢inkoch pomenovanych v tvare , priezvisko meno_rok mesiac den“ pricom priezvisko
a meno su Udaje staZovatela a rok mesiac defi je ddtum zaevidovania staznosti. Dokumentovy archiv musi obsahovat

(a)  Kopie prijatych dokumentov od klienta



(b)  Kopie klientovi poslanych dokumentov
(c)  Vsetky dokumenty vytvorené pri vybavovani staznosti / reklamacie
3.06 Papierové podklady staznosti budu skartované 30 dni od vybavenia alebo odloZenia staznosti.

Clanok IV. Spolupraca stazZovatel'a

4.01 Osoba poverend vybavenim staZnosti je opravnend v nevyhnutnom rozsahu (Cl. ods. 2.02) pisomne vyzvat
staZovatela na spolupracu s poudenim, Ze v pripade neposkytnutia spoluprace alebo jej neposkytnutia v stanovenej lehote,
staznost odlozi.

Clanok V. Lehota na vybavovanie staZnosti

5.01 Lehota na vybavenie staznosti sa pocita odo dia zaevidovania staznosti v evidencii poSty MFc

5.02 V pripade ak su doZiadané dalsie informacie alebo podklady od klienta objektivne potrebné na doriesenie
staZnosti, pocita sa lehota odo diia doruéenia tychto informécii alebo podkladov

5.03 Lehota na vybavenie staznosti je 30 dni.

5.04 Lehota na dodanie podkladov podla Cl. IV je najviac 30 dni.

5.05 Lehota na vybavenie staznosti, na ktoru je potrebné vyziadat stanovisko alebo podklady od podriadeného
sprostredkovatela alebo obchodného partnera MFc je 60 dni.

Clanok VI. Oznamenie vysledku presSetrenia staznosti

6.01 Staznost je vybavend odoslanim pisomného ozndmenia vysledku jej preSetrenia ne pevnu alebo elektronickd
adresu staZovatelovi. V oznameni sa uvedie, ¢i je staznost opodstatnena alebo neopodstatnena. Oznamenie musi
obsahovat odévodnenie vysledku preSetrenia staznosti. Ak je staZznost opodstatnend, v oznameni sa uvedie, aké opatrenia
boli prijaté na odstranenie nedostatku uvedeného v staznosti.

Clanok VII.Staznost proti vybaveniu alebo odloZeniu staZnosti

7.01 StaZnost, v ktorej staZovatel vyjadruje nesuhlas s vybavovanim alebo odloZenim svojej predchadzajucej staznosti
je novou staznostou proti postupu MFc pri vybavovani staznosti alebo pri odloZeni staznosti.

7.02 Staznost proti postupu MFc pri vybavovani staznosti nie je opakovanou staznostou, a to ani vtedy, ak v nej
staZovatel opakuje skutoénosti z predchadzajicej staznosti.

7.03 O staznosti podla odseku 7.01 bude informovany riaditel spolo¢nosti, ktory rozhodne, kto bude staznost
vybavovat.

7.04 Staznost proti vybavovaniu staznosti alebo staznost proti odloZeniu staznosti je organ verejnej spravy povinny
vybavit v lehote podla CI V.

Clanok VIIL. Zaverecné ustanovenia

8.01 Naklady klienta spojené s podanim staznosti, vratane nakladov spojenych s obstaranim relevantnych podkladov
znasa klient, vratane nakladov spojenych s obstaranim dokladov, ktoré nasledne doZiada MFc v stlade s Clankom IV. a st
nespochybnitelne potrebné k preskimaniu reklamacie.

8.02 Ndklady spojené s vybavovanim staznosti uhradza spolo¢nost MFc, okrem nédkladov nésledne doziadanych
definovanych v Clanku IV.

8.03 KaZdy je povinny o skuto¢nostiach, ktoré sa dozvedel pri vybavovani staZnosti, zachovavat ml¢anlivost. Od tejto
povinnosti ho méze pisomne oslobodit ten, v koho zaujme ma tuto povinnost.

V Bratislave 4.11.2010

Ing. Ondrej Faith



