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Vnitrni predpis Fichtner s.r.o.

Reklamacni rad

Gl 1.

Preambule

Tento predpis byl vydan zejména na zakladé pozadavkl zakona ¢. 256/2004 Sb., o podnikani
na kapitalovém trhu, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,,ZPKT“) a vyhlasky ¢. 237/2008
Sb., o podrobnostech nékterych pravidel pfi poskytovani investicnich sluzeb, a jeho ucelem
je stanoveni postup( souvisejicich s pfedmétem ¢innosti spole¢nosti Fichtner s.r.o., ICO: 268
05 383, sidlo Cernolice 49, 252 10 Mnisek pod Brdy (dale jen jako ,Spole¢nost®) jako
investi¢niho zprostiredkovatele v oblasti vyfizovani reklamaci a stiznosti zakaznika.

CL .

Uvodni ustanoveni

1. Tento predpis se vztahuje na ¢innost Spolecnosti souvisejici s pfijimanim a vyfizovanim
reklamaci a stiznosti zakaznika.

2. Reklamacni rfad Spolecnosti upravuje zasady vyrizovani reklamaci a stiznosti, zpUsob jejich
podani, uréeni osob povérenych vyrizenim reklamaci a stiznosti, Ih(ity pro jejich vyfizeni,
zpUsob kontroly vyfizovani reklamaci a stiznosti a zplisob informovani zakaznikd o vyrizeni
reklamaci a stiznosti.

CL. .

Reklamace a stiznost zakaznika

1. Za reklamaci se povaZzuje takové pisemné podani, ve kterém se uvadi nesouhlas se
zplUsobem a vysledkem zajisténi konkrétni, zakaznikem objednané sluzby Spolec¢nosti.
Reklamaci ma pravo podat kazdy zakaznik Spolecnosti nebo zakaznikem pisemné
zplnomocnény zastupce.

2. Za stiznost je povaZzovano takové pisemné oznameni, které je jako stiznost oznaceno nebo
z jeho formulace vyplyva, Ze si stéZovatel stéZuje na urcitou skutecnost, k niz doslo v jeho
vztahu se Spolecnosti (napf. nevhodné chovani a jednani zaméstnanca ¢i spolupracovnika).

3. Reklamace a stiznosti vztahuijici se k ¢innosti Spole¢nosti jako investi¢niho
zprostredkovatele ve smyslu ustanoveni ZPKT a souvisejicich pravnich predpisut vyrizuje
povérena osoba.
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4. Reklamace a stiznosti vztahujici se k ¢innosti obchodnika s cennymi papiry, s nimz
Spolecnost spolupracuje (ddle jen ,,obchodnik”), a které budou doruceny Spolecnosti,
povérend osoba neprodlené prfedd obchodnikovi k vyfizeni a informuje zakaznika o tom, Ze
prislusnym k vyfizeni této reklamace nebo stiZznosti je obchodnik. Podminky a ndlezZitosti
vyfizovani reklamaci a stiznosti obchodnikem s cennymi papiry stanovuje reklamacni rad
obchodnika s cennymi papiry.

Cl.Iv.

Opravnéna reklamace ¢i stiznost

O opravnénosti nebo neopravnénosti reklamace ¢i stiznosti rozhodne po prosetreni
povérend osoba ve spolupraci s dalSimi osobami zucastnénymi na predmétné zalezitosti. Za
opravnéné reklamace se pak povazuji ty pfipady, kdy sluzba nebyla pro zdkaznika fadné
zajisténa pro nedodrzZeni pravnich predpisd, smluvnich podminek nebo vnitinich predpist
Spolecnosti.

Cl. v.
Identifikace reklamujiciho zakaznika

1. Pokud za zakaznika podava reklamaci ¢i stiznost jeho zastupce, je vyzadovéana plna moc
udélena zdkaznikem s uredné ovérenym podpisem.

2. Je-li reklamace ¢i stiznost podavana pisemné postou pfimo na adresu sidla Spolecnosti,
ovéruje se podle uvedenych identifikacnich Udaju a predmétu reklamace ¢i stiznosti, zda
reklamujici osoba je osobou opravnénou k podani reklamace Ci stiznosti. Nejsou-li udaje z
pisemného podani dostacujici, vyzve se odesilatel k jejich doplnéni, pripadné k osobnimu
projednani.

3. Neni-li opravnénost reklamujici osoby k jednani o reklamaci ¢i stiznosti prokazana,
povérena osoba projednavani odlozZi nebo odmitne. Toto je vSak povinen sdélit osobé, ktera
reklamaci ¢i stiznost uplatiiuje, a to i se zdivodnénim a to do 30 dnl od data podani
reklamace.

Cl. VI.

Uréeni predmétu reklamace ¢i stiznosti

1. Od zakaznika se vyzaduje specifikace sluzby, kterou reklamuje a predlozeni podklad,
kterymi reklamaci ¢i stiznost zdlvodnuje. Pfi predkladani nedplnych podkladd se od
zakaznika vyZaduje sdéleni dalSich dopliujicich informaci.
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2. | v pfipadé, kdy podatel uplatiujici reklamaci ¢i stiznost bude mit podklady jen ¢aste¢né
nebo dokonce Zadné, kdyz doslo k jejich ztraté, bude se véc dale projedndvat. Je-li reklamace
Ci stiznost podatelem zdlvodriovana predloZzenim neulplnych doklad(i nebo bez predlozeni
doklad(l, povazuji se za Uplné doklady archivované ve Spolecnosti.

CL. VIl

Prijeti, projednani a vyfizeni reklamaci a stiznosti

1. Veskeré reklamace a stiznosti musi byt adresovany do sidla Spole¢nosti na adresu
Cernolice 49, 252 10 Mni$ek pod Brdy. Doru¢eny mohou byt osobné nebo doporu¢enou
postou.

2. Reklamace a stiznosti mohou byt podavany zakazniky pouze pisemnou formou. Reklamace
a stiznosti musi byt bezodkladné po doruceni postoupeny povérené osobé. Neni-li v dobé
doruceni reklamace nebo stiZznosti Spolecnosti povérena osoba na pracovisti, je reklamaci
nebo stiznost povinen pfijmout zameéstnanec oddéleni, ktery povérenou osobu zastupuje.

3. Povérena osoba veskeré prijaté reklamace a stiznosti zaznamendva do evidence, do které
zaznamenava udaje o datu obdrzeni, predmétu, datu a vysledku vyfizeni reklamace nebo
stiznosti.

4. Za vyrizeni reklamaci a stiznosti, jejich evidovani a postoupeni reklamaci vztahujicich se
k ¢innosti obchodnika a dale za kontrolu vyfizeni téchto Ukon( zodpovida povérena osoba.

5. Povérena osoba, ktera pfrijala reklamaci nebo stiznost, vypracuje do 30 dn{ pisemné
stanovisko investi¢niho zprostfedkovatele k predlozené reklamaci ¢i stiznosti spolu se

zdGvodnénim postoje Spolecnosti k zakaznikem namitanym skutecnostem a dorudi jej

zakaznikovi.

¢l v,

Ucinnost
Tento vnitfni pfedpis vstupuje v platnost dne 28. 12. 2010 a nabyva ucinnosti dne 31. 12.
2010.

V Cernolicich dne 28. 12. 2010

Radka Fichtnerova v.r. Vladimir Fichtner v.r.
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