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Reklamacni rad
Uvod

Tento Reklamaéni fad stanovi pravidla a postupy pro podavani a vyfizovani reklamaci a stiznosti klientl spolecnosti
FORTISSIMO, spol. s r.o., IC 633 21 521, se sidlem Husova 282, Staré Mésto, 739 61 Ttinec, zapsané v OR vedeném u
Krajského soudu v Ostrave, oddil C, vlozka 8296 (dale jen ,Spolecnost").

Klient Spolecnosti je opravnén podat reklamaci v pfipadé, ze se domniva, ze Spolecnost nedodrzela sjednané smluvni
podminky, nebo nesplnila povinnosti plynouci z pravnich predpist. Reklamaéni fad se vztahuje nejen na Feseni reklamaci,
ale i stiznosti, tj. podéni, v nich? st&¥ovatel 24d& o ochranu svych zajml neupravenych smluvnim zavazkovym vztahem
se Spolecnosti (napf. nevhodné chovani). Pro reklamaci nebo stiznost se dale v Reklamacnim Fadu pouziva souhrnné
oznaceni ,reklamace". Pro klienta i stéZovatele se v tomto Reklamacnim Fadu pouziva souhrnné oznaceni ,Klient".

Obecné zasady
Tento Reklamaéni Fad stanovi postupy a procesy pro podavani a vyfizovani reklamaci Klientd.

O vsech prijatych reklamacich vede Spole¢nost vnitfni evidenci, ve které je zejména, nikoliv vSak vylu¢né, uvedena
informace o datu pfijeti reklamace, o vysledku reklamacniho fizeni a o informacich predanych Klientovi vCetné data a
zplsobu predani.

Nalezitosti reklamace

Reklamace musi obsahovat nize uvedené Udaje o Klientovi:

= jméno a prijmeni / obchodni firmu Klienta,

= telefonni a e-mailovy kontakt,

= (islo rdmcové smlouvy, pokud byla uzaviena,

= (islo platebniho pfikazu, ke kterému se reklamace vztahuje,

= druh a Cislo obchodu, kterého se reklamace tyka,

= identifikaci osoby, v{¢i které stiznost sméfuje,

= presny dlvod reklamace, tzn. konkrétni popis problému, ktery je Spole¢nosti vytykan, spolu s uréenim, ¢eho se
Klient domaha,

= kopii smluvni dokumentace ¢i jiné podklady (napf. vypis z uctu, kopie prikazu k Uhradé€, smlouva apod.), kterych se
reklamace tykaji.

Pokud je Klient zastoupen na zakladé plné moci, je vyZzadovana plna moc udélend Klientem s Gfedné ovérenym
podpisem.

Podani a pribéh reklamace

Vady plnéni je nutné uplatnit reklamaci bez zbytec¢ného odkladu poté, co Klient vady plnéni zjistil, nejpozdéji vSak ve
Ih(té stanovené pFisludnymi smluvnimi ujednénimi a pravnimi piedpisy a souc¢asné nejpozdé&ji v promiceci Ih(t&. Pravo na
néhradu &kody mlze Klient u Spole¢nosti uplatnit ve tiileté Ih(té béZici ode dne, kdy se dozvéd&l nebo mohl dozvédét o
$kodé& a o tom, kdo za ni odpovida. Z promléenych narokl Spolegnost plnéni neposkytuje.

Reklamaci lze podat:
= pisemné na adresu sidla Spolec¢nosti: Husova 282, Staré Mésto, 739 61 Tfinec
= pisemné na e-mailovou adresu: reklamace@devizy.cz

Po doruceni je reklamace predana k vyrizeni odpovédnému pracovnikovi.

Lhdta pro vyfizeni reklamace ¢&ini 30 kalendafnich dn{. V ptipadé Fedeni reklamace z oblasti platebnich sluzeb ¢ini
IhGta pro vyfizeni reklamace v souladu se zdkonem o platebnim styku 15 pracovnich dnli a za¢ind béZet dnem
nasledujicim po doruceni reklamace do sidla Spolecnosti. Vyfizovani reklamaci probiha v poradi, v jakém byly Spolec¢nosti
doruceny.

Brani-li Spole¢nosti odpov&dét do 15 pracovnich dnl prekazka nezdvisla na jeji vili, sdéli Klientovi v této Ihdt& dvod
prekazky a odpovi nejpozdé&ji do 35 pracovnich dnl od data obdrZeni reklamace a informuje Klienta o dal$im zvoleném
postupu, zejména o nejblizSim terminu, v némz bude reklamace vyfizena. Nebudou-li podklady k reklamaci dodané
Klientem kompletni, vyhrazuje si Spole¢nost pravo pozadat Klienta o doplnéni chybéjicich Gdajb. Lhlta k vyfizeni
reklamace dle predchoziho odstavce tak zacina bézet az poté, co Klient Spole¢nosti doda veskeré chybéjici Udaje.

Reklamace nebude pfijata a dale zpracovavana v pfipadé kdy:

= nebyl dodrzen zplsob, forma nebo naleZitosti podani reklamace uvedené v €. 3 a 4 tohoto Reklamacniho fadu, a to
ani v dodatec¢né 1h{té, kterou spolecnost poskytla pro doplnéni nebo opravu podani,

= ve véci samé bylo zahajeno Fizeni pfed soudem nebo rozhodcem nebo jiz soud ¢i rozhodce ve véci rozhodl,

= osoba, ktera podala reklamaci, neni Klientem Spolecnosti, nebo je zastoupena zmocnéncem na zakladé nedostatecné
plné moci,

= reklamace se netykda nabizenych produktd & sluzeb Spole¢nosti,

= je podani reklamace zcela zjevné zneuZiti institutu reklamaci a stiznosti,
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= uplynuly skartaéni Ihdty pro relevantni typ dokumentd.

(7) Reklamace bude zamitnuta rovnéz v pfipadé, Ze je reklamace tykajici se stejného predmétu podana opakované a
nepfinasi zddné nové skutecnosti. Klient bude o této skutecnosti pisemné informovan.

(8) Pokud dlivody pro odmitnuti reklamace podle odstavce (6) nebo (7) odpadnou, Spolednost reklamaci vyfidi, pricemz
IhQty pro jeji projednani za¢nou b&Zet ode dne, kdy dany ddvod odpadl.

(9) O vysledku fe&eni reklamace bude Klient vyrozumé&n prostfednictvim emailu & jinym zplisobem sjednanym s Klientem.
Za den doruceni vysledku FeSeni reklamace se povazuje den dorucCeni emailové zpravy anebo prevzeti doporuceného
dopisu. Pokud email nebo dopis nebude dorucen a bude Spolecnosti vracen jako nevyzvednuty (plati pouze pro dopis)
¢i nedorucitelny, povazuje se za den doruceni den, kdy byl dopis vracen na adresu Spolecnosti.

(10) Naklady na vyrizeni reklamace nese SpolecCnost. Naklady Klienta spojené s pfipravou a uplatnénim reklamace nese
Klient. Spolec¢nost si vyhrazuje pravo Uctovat naklady reklamace Klientovi v pfipadé, ze je reklamace tykajici se stejného
pfedmétu podana opakované a nepfinasi zadné nové skutecnosti, nebo v pfipadé zjevné neopravnéné nebo nesmysiné
reklamace.

(11) V pripadé nespokojenosti Klienta s vyfizenim reklamace je Klient opravnén obratit se za Uc¢elem mimosoudniho Feseni
sporu na:
= Kanceldr financniho arbitra (www.finarbitr.cz) se sidlem Legerova 69, 110 00 Praha 1 pro oblast financnich sluzeb
uvedenych v zédkoné €. 229/2002 Sb., o financnim arbitrovi, ve znéni pozdé&jsich predpist;
= Ceskou obchodni inspekci (www.coi.cz) nebo subjekt povéfeny Ministerstvem primyslu a obchodu a zvefejnény na
jeho internetovych strankach (www.mpo.cz) v pripadech, kdy neni dana plsobnost finan¢niho arbitra.

(12) Klient se dale mize obratit na Ceskou narodni banku (www.cnb.cz), se sidlem Na P¥ikopé 28, 115 03 Praha 1, kterd je
organem dohledu nad dodrZzovanim povinnosti Spolecnosti.
(13) V pripadé mimosoudniho feseni sporu neni dotéeno pravo Klienta obratit se na soud.

5. Zavérecna ustanoveni

(1) Postupy stanovené v tomto Reklamacnim fadu jsou zavazné pro vsechny Klienty Spolec¢nosti, jakoz i pro vSechny jeji
pracovniky.

(2) Reklamacni rad je k dispozici na webovych strankach spolec¢nosti a v sidle Spole¢nosti.

Tento Reklamacni Fad je platny a ucinny od 1. dubna 2018.
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