FORTISSIMO, spol. sr.0. Reklamacni fad

Reklamacni rad
1. Uvod

(1) Tento Reklamacni fad stanovi pravidla a postupy pro podavani a vytizovani reklamaci a stiznosti klientd
spole¢nosti FORTISSIMO, spol. sr.o., IC 633 21 521, se sidlem Husova 282, Staré Mésto, 739 61
Ttinec, zapsané v OR vedeném u Krajského soudu v Ostravé, oddil C, vlozka 8296 (dale jen
»Spolecnost®).

(2) Klient Spole¢nosti je opravnén podat reklamaci v piipadé, ze se domniva, Ze Spole¢nost nedodrzela
sjednané smluvni podminky, nebo nesplnila povinnosti plynouci z pravnich ptedpisi. Reklamacni fad se
vztahuje nejen na feSeni reklamaci, ale i stiznosti, tj. podéani, v nichz stézovatel z4da o ochranu svych
z4jma neupravenych smluvnim zavazkovym vztahem se SpoleCnosti (napf. nevhodné chovani). Pro
reklamaci nebo stiznost se dale v Reklamaénim fadu pouziva souhrnné oznaceni ,,reklamace”. Pro
klienta i stéZovatele se v tomto Reklama¢nim fadu pouziva souhrnné oznaceni ,,Klient®.

2. Obecné zasady

(1) Tento Reklamacni fad stanovi postupy a procesy pro podavani a vytizovani reklamaci Klientu.

(2) O vsech priijatych reklamacich vede Spole¢nost vnitini evidenci, ve které je zejména, nikoliv vSak
vylucéné, uvedena informace o datu prijeti reklamace, o vysledku reklamacéniho fizeni a o informacich
predanych klientovi véetné data a zpisobu predani.

3. Nalezitosti reklamace

(1) Reklamace musi obsahovat nize uvedené udaje o klientovi:

- jméno a piijmeni / obchodni firmu klienta,

- telefonni a e-mailovy kontakt,

- cislo ramcové smlouvy, pokud byla uzaviena,

- (islo platebniho piikazu, ke kterému se reklamace vztahuje,

- druh a ¢islo obchodu, kterého se reklamace tyka

- identifikaci osoby, vic¢i které stiznost smétuje

- presny divod reklamace, tzn. konkrétni popis problému, ktery je Spolecnosti vytykan, spolu
s urCenim, ¢eho se klient domaha,

- kopii smluvni dokumentace ¢i jiné podklady (napt. vypis z Gctu, kopie ptikazu k uhrad€, smlouva
apod.), kterych se reklamace tykaji.

(2) Pokud je klient zastoupen na zakladé plné moci, je vyzadovana plnd moc udélena klientem s ufedné
oveéfenym podpisem.

4. Podani a priubéh reklamace

(1) Vady plnéni je nutné uplatnit reklamaci bez zbytec¢ného odkladu poté, co Klient vady plnéni zjistil,
nejpozdéji vSak ve lhaté stanovené piislusnymi smluvnimi ujednanimi a pravnimi predpisy a soucasné
nejpozdéji v promlceci lhite. Pravo na nadhradu skody mtize Klient u Spolecnosti uplatnit ve tfileté lhaté

bézici ode dne, kdy se dozvédél nebo mohl dozvédét o Skodé a o tom, kdo za ni odpovida.
Z promlcenych narokd Spole¢nost plnéni neposkytuje.

(2) Reklamaci lIze podat:

- pisemné na adresu sidla Spole¢nosti: Husova 282, Staré Mésto, 739 61 Ttinec
- pisemné na e-mailovou adresu: reklamace@devizy.cz

(3) Po dorudeni je reklamace pfedana k vyfizeni odpovédnému pracovnikovi.
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(4) Lhuta pro vytizeni reklamace ¢ini 30 kalendainich dnti. V ptipadé feseni reklamace z oblasti platebnich
sluZeb ¢ini lhita pro vytizeni reklamace v souladu se zakonem o platebnim styku 15 pracovnich dni
a zacina bézet dnem nasledujicim po doruceni reklamace do sidla Spolecnosti. Vyfizovani reklamaci
probihé v poradi, v jakém byly Spole¢nosti doruceny.

(5) Brani-li Spole¢nosti odpovédét do 15 pracovnich dni piekazka nezavisla na jeji vili, sdéli Klientovi
v této lhuté divod prekazky a odpovi nejpozde€ji do 35 pracovnich dnii od data obdrZeni reklamace a
informuje Klienta o dalsim zvoleném postupu, zejména o nejbliz§im terminu, v némz bude reklamace
vytizena. Nebudou-li podklady k reklamaci dodané Klientem kompletni, vyhrazuje si Spole¢nost pravo
pozadat Klienta o doplnéni chybéjicich udaji. Lhita k vyfizeni reklamace dle pfedchoziho odstavce tak
zacina bézet az poté, co klient Spolecnosti dod4 veskeré chybéjici udaje.

(6) Reklamace nebude pfijata a dale zpracovavana v ptipadé kdy:

- nebyl dodrzen zptsob, forma nebo nalezitosti podani reklamace uvedené v¢l. 3 a 4 tohoto
Reklamaéniho tadu, a to ani v dodatecné lhité, kterou spole¢nost poskytla pro doplnéni nebo opravu
podanti,

- ve véci samé bylo zahajeno tizeni pred soudem nebo rozhodcem nebo jiz soud ¢i rozhodce ve véci
rozhodl,

- osoba, ktera podala reklamaci, neni klientem Spolecnosti, nebo je zastoupena zmocnéncem na
zaklade¢ nedostatecné plné moci,

- reklamace se netyka nabizenych produkt ¢i sluzeb Spolecnosti,

- je podani reklamace zcela zjevné zneuziti institutu reklamaci a stiznosti,

- uplynuly skarta¢ni lhiity pro relevantni typ dokument.

(7) Reklamace bude zamitnuta rovnéz v piipadé, Ze je reklamace tykajici se stejného pfedmétu podana
opakovan¢ a nepfindsi zadné nové skutecnosti. Klient bude o této skutecnosti pisemné informovan.

(8) Pokud divody pro odmitnuti reklamace podle odstavce (6) nebo (7) odpadnou, Spole¢nost reklamaci
vytidi, pfi¢emz lhtity pro jeji projednani zacnou bézet ode dne, kdy dany divod odpad].

(9) O vysledku fteSeni reklamace bude klient vyrozumén prosttednictvim emailu ¢i jingm zptsobem
sjednanym s klientem. Za den doruceni vysledku feSeni reklamace se povazuje den doruceni emailové
zpravy anebo pievzeti 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 vyfizeni reklamace nese Spole¢nost. Naklady Klienta spojené s piipravou a uplatnénim
reklamace nese Klient. Spole¢nost si vyhrazuje pravo u¢tovat naklady reklamace Klientovi v piipadé, ze
je reklamace tykajici se stejného piedmétu podana opakované a nepfinasi zadné nové skuteénosti, nebo
Vv pfipadé zjevné neopravnéné nebo nesmyslné reklamace.

(11) V ptipadé nespokojenosti Klienta s vyfizenim reklamace je Klient opravnén obratit se za ucelem
mimosoudniho feseni sporu na:

- Kancelat finanéniho arbitra (www.finarbitr.cz) pro oblast finan¢nich sluzeb uvedenych v zakoné ¢.
229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozd&jsich piedpist;

- Ceskou obchodni inspekci (WwWW.C0i.CZ) nebo subjekt povéfeny Ministerstvem priimyslu a obchodu
a zvefejnény na jeho internetovych strankach (www.mpo.cz) v piipadech, kdy neni dana pisobnost
finan¢niho arbitra.

- Kancelaf vefejného ochrance prav (www.ochrance.cz) v piipadech, kdy se spor tyka oblasti, v nichz
ma vefejny ochrance prav pravomoc poskytovat ochranu, napiiklad pfi podezieni na diskriminaci,
nerovné zachdzeni ¢i v dalSich oblastech vymezenych zakonem ¢. 349/1999 Sb., o vefejném
ochranci prav, ve znéni pozd&jsich predpist.

(12) Klient se dale mize obratit na Ceskou narodni banku (www.cnb.cz), se sidlem Na Piikopé 28, 115 03
Praha 1, ktera je organem dohledu nad dodrzovanim povinnosti Spole¢nosti.
(13) V ptipadé mimosoudniho feseni sporu neni dotceno pravo klienta obratit se na soud.

5. Zavérecna ustanoveni
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(1) Postupy stanovené v tomto Reklamacnim fadu jsou zavazné pro vSechny Klienty Spole¢nosti, jakoz i pro
vsechny jeji pracovniky.
(2) Reklamacni tad je k dispozici na webovych strankach spole¢nosti a v sidle Spole¢nosti.

Tento Reklamacéni fad je platny a ucinny od 1.1.2025.
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