REKLAMACNI RAD

CLL

Preambule

Tento predpis byl vydan zejména na zakladé pozadavki 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 pii poskytovani investi¢nich sluzeb, a jeho ucelem je stanoveni
postupti souvisejicich s predmétem &innosti spole¢nosti Fichtner a.s., IC: 088 05 938, Karla Englise
3201/6, 150 00 Praha 5 (dale jen jako ,,Spole¢nost™) jako obchodnika s cennymi papiry v oblasti
vytizovani reklamaci a stiznosti zakazniki.

CLIL

Uvodni ustanoveni

1. Tento predpis se vztahuje na ¢innost Spole¢nosti souvisejici s pfijimanim a vyfizovanim reklamaci a
stiznosti zdkaznikd.

2. Reklamacni fad Spole¢nosti upravuje zasady vytizovani reklamaci a stiznosti, zptisob jejich podani,
urceni osob povéfenych vyfizenim reklamaci a stiznosti, lhity pro jejich vyfizeni, zpisob kontroly
vytizovani reklamaci a stiznosti a zptisob informovani zakaznikli o vytizeni reklamaci a stiznosti.

CL 111

Reklamace a stiZnost zakaznika

1. Za reklamaci se povazuje takové e-mailové podani, ve kterém se uvadi nesouhlas se zpisobem a
vysledkem zajisténi konkrétni, zdkaznikem objednané sluzby Spole¢nosti. Reklamaci ma pravo podat
kazdy zakaznik Spole¢nosti nebo zdkaznikem pisemné zplnomocnény zastupce.

2. Za stiznost je povazovano takové pisemné oznameni, které je jako stiznost oznaceno nebo z jeho
formulace vyplyva, Ze si stéZovatel stéZuje na urCitou skute¢nost, k niz doSlo v jeho vztahu se
Spolecnosti (napt. nevhodné chovani a jednani zaméstnanci ¢i spolupracovniki).

3. Reklamace a stiznosti vztahujici se k ¢innosti Spole¢nosti jako obchodnika s cennymi papiry ve
smyslu ustanoveni ZPKT a souvisejicich pravnich piedpist vyfizuje povéfena osoba.

CL1V.

Opravnéna reklamace ¢i stiznost

1. O opravnénosti nebo neopravnénosti reklamace ¢i stiznosti rozhodne po prosetieni povérena osoba
ve spolupraci s dal§imi osobami ziacastnénymi na pfedmétné zalezitosti. Za opravnéné reklamace se pak
povazuji ty ptipady, kdy sluzba nebyla pro zékaznika fadné zajisténa pro nedodrzeni pravnich ptredpist,
smluvnich podminek nebo vnitinich ptedpisi Spolec¢nosti.

CL V.

Identifikace reklamujiciho zakaznika

1. Pokud za zakaznika podava reklamaci ¢i stiznost jeho zastupce, je vyZzadovana plna moc ud€lena
zédkaznikem s Gfedné ovéfenym podpisem. Tato plna moc musi byt piilohou e-mailu, ve kterém se
popisuje reklamace €i stiznost.

2. U kazdé ptijaté reklamace ¢i stiznosti se ovétuje skutecnost, zda byla reklamace podana z e-mailové
adresy, kterou zakaznik standardné pouziva pfi komunikaci se spole¢nosti, dale zda podle uvedenych
identifika¢nich udaji a pfedmétu reklamace ¢i stiznosti, je reklamujici osoba osobou opravnénou k
podani reklamace ¢i stiznosti. Nejsou-li Udaje z emailového podani dostadujici, vyzve se odesilatel k
jejich doplnéni, ptipadné k osobnimu projednéni.
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3. Neni-li opravnénost reklamujici osoby k jednani o reklamaci ¢i stiznosti prokazana, povéiena osoba
projednavani odlozi nebo odmitne. Toto je vSak povinen sdé€lit osob¢€, kterd reklamaci ¢i stiznost
uplatiiuje, a to i se zdtivodnénim a to do 30 dnt od data podani reklamace.

CL VL

Urceni predmétu reklamace ¢i stiZnosti

1. Od zadkaznika se vyzaduje specifikace sluzby, kterou reklamuje a ptedlozeni podkladii, kterymi
reklamaci Ci stiznost zdtivodiuje. Pti pfedkladani netiplnych podkladi se od zakaznika vyzaduje sd€leni
dalsich doplijicich informaci.

2.1 v ptipad¢, kdy podatel uplatiiujici reklamaci €i stiznost bude mit podklady jen ¢aste¢né nebo dokonce
zadné, kdyz doslo k jejich ztraté, bude se véc dale projednavat. Je-1i reklamace €i stiznost podatelem
zdivodiovana predlozenim netplnych dokladli nebo bez piedlozeni dokladd, povazuji se za Uplné
doklady archivované ve Spolecnosti.

CL VIL

Prijeti, projednani a vyiizeni reklamaci a stiZznosti

1. Veskeré reklamace a stiznosti musi byt adresovany na e-mailovou reklamace @fichtner.cz.

2. Reklamace a stiznosti mohou byt podavany zdkazniky pouze e-mailovou formou. Reklamace a
stiznosti musi byt bezodkladn€ po doruceni postoupeny povérené osobe.

3. Povéfena osoba veskeré pfijaté reklamace a stiznosti zaznamenavd do evidence, do které
zaznamenava udaje o datu obdrzeni, pfedmétu, datu a vysledku vytizeni reklamace nebo stiznosti.

4. Za vytizeni reklamaci a stiznosti, jejich evidovani dale za kontrolu vytizeni téchto tikond zodpovida
povétena osoba.

5. Povéiena osoba, ktera pfijala reklamaci nebo stiznost, vypracuje do 30 dnt stanovisko obchodnika
s cennymi papiry k piedlozené reklamaci ¢i stiznosti spolu se zdivodnénim postoje Spole¢nosti k
zékaznikem namitanym skute¢nostem a doruéi jej zakaznikovi na e-mailovou adresu, ze které byla
reklamace ¢i stiznost odeslana.

V Praze dne 30. 8. 2023.
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