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Reklamační řád 

Tento reklamační řád upravuje způsob a podmínky podávání reklamací a stížností klientů 

a postup jejich vyřizování ze strany společností skupiny Direct Fidoo. 

1. Úvodní ustanovení 

V případě nedodržení některých z povinností vyplývající z příslušné smlouvy, obchodních 

podmínek, produktových podmínek nebo právních předpisů, případně nesouhlasu s postupem 

nebo jednáním příslušného poskytovatele, je možné podat reklamaci nebo stížnost. Právo podat 

reklamaci se vztahuje rovněž na jednotlivé platební transakce, pokud se reklamace týká 

platebních služeb poskytovaných společností Direct Fidoo Payments s. r. o. 

2. Definice pojmů 

Reklamací se rozumí požadavek klienta na prověření konkrétního poskytnutí nebo neposkytnutí 

služby, provedení nebo neprovedení platební transakce, vyúčtování ceny, poplatku nebo jiné 

částky, funkčnosti služby nebo jiného konkrétního postupu příslušného poskytovatele služeb. 

Stížností se rozumí vyjádření nespokojenosti klienta s jednáním, postupem, komunikací, 

rozhodnutím nebo jinou činností příslušného poskytovatele služeb nebo osoby jednající za 

příslušného poskytovatele služeb, pokud nejde o reklamaci podle předchozího odstavce. 

Klientem se pro účely tohoto reklamačního řádu rozumí podnikatel, právnická osoba nebo jiná 

osoba jednající v rámci své podnikatelské nebo obdobné činnosti, které jsou poskytovány služby 

podle příslušné smlouvy nebo obchodních či produktových podmínek. Za klienta může jednat 

osoba oprávněná Klienta zastupovat nebo jiná osoba, která doloží oprávnění jednat za klienta. 

3. Poskytovatelé služeb 

Platební služby a vybrané neplatební služby jsou poskytovány: 

• Direct Fidoo Payments s. r. o., se sídlem Pod dráhou 1636/1, 170 00 Praha 7, 

IČO: 02690446, zapsaná v obchodním rejstříku vedeném Městským soudem v Praze, 

oddíl C, vložka 222689 (dále jen „Fidoo Payments„), poskytovatel Služby Fidoo Payments. 

Ostatní služby v rozsahu vyplývajícím z příslušné smlouvy, obchodních podmínek nebo 

produktových podmínek jsou poskytovány: 

• Direct Fidoo a. s., se sídlem Pod dráhou 1636/1, 170 00 Praha 7, IČO: 28145780, zapsaná 

v obchodním rejstříku vedeném Městským soudem v Praze, oddíl B, vložka 18762 (dále jen 

„Direct Fidoo„), poskytovatel Služby Direct Fidoo. 

 
• Direct Fidoo Platform a. s., se sídlem Pod dráhou 1636/1, 170 00 Praha 7, IČO: 23351942, 

zapsaná v obchodním rejstříku vedeném Městským soudem v Praze, oddíl B, vložka 29756 
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(dále jen „Direct Fidoo Platform„), poskytovatel Platformy Direct Fidoo a provozovatel 

Marketplace. 

Reklamace nebo stížnost je vždy vyřizována tím poskytovatelem služeb, jehož služby se 

reklamace nebo stížnost týká. Pokud klient podá reklamaci nebo stížnost prostřednictvím 

společného kontaktního místa, bude podání interně předáno příslušnému poskytovateli služeb. 

4. Způsob podání reklamace nebo stížnosti  

Reklamaci a stížnost lze podat následujícími způsoby: 

• písemně e-mailem na adresu info@fidoo.com, 
• písemně poštou na adresu příslušného poskytovatele služeb uvedenou v čl. 3 tohoto 

reklamačního řádu, 
• telefonicky prostřednictvím Klientské linky 290 290 290, 
• prostřednictvím formuláře dostupného na webu www.fidoo.com, 
• prostřednictvím obchodního zástupce (telefonicky, e-mailem, v rámci osobní schůzky), 
• prostřednictvím datové schránky daného poskytovatele služeb. 

Je-li reklamace nebo stížnost podána ústně, telefonicky nebo prostřednictvím obchodního 

zástupce, může být klient požádán o její písemné doplnění nebo potvrzení, zejména pokud je to 

potřebné pro řádnou identifikaci reklamované služby, platební transakce nebo jiných rozhodných 

skutečností. 

5. Náležitosti reklamace  

Aby mohla být reklamace nebo stížnost řádně posouzena, doporučuje se uvést zejména: 

• identifikaci klienta (název společnosti, jméno a příjmení kontaktní osoby), 
• popis skutečností a podklady, kterých se reklamace nebo stížnost týká, 
• v případě reklamace platební transakce rovněž identifikaci platební transakce 

a vyplněný reklamační formulář. 

V případě, že reklamace nebude obsahovat všechny potřebné údaje k jejímu posouzení, bude 

klient vyzván k doplnění. 

Klient je povinen podat reklamaci nebo stížnost bez zbytečného odkladu poté, co zjistil 

skutečnosti, které jsou jejím důvodem, nebo je při vynaložení přiměřené péče zjistit mohl. 

6. Lhůty a postup vyřízení reklamace nebo stížnosti  

Přijetí reklamace nebo stížností bude potvrzena bez zbytečného odkladu prostřednictvím 

e‑mailu. 

Lhůta pro vyřízení reklamace a stížností běží ode dne jejího doručení. 

https://www.fidoo.com/
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Reklamace a stížnosti nesouvisející s platebními službami jsou vyřízeny do 30 kalendářních dní. 

Reklamace týkající se platebních služeb jsou vyřízeny nejpozději do 15 pracovních dnů od jejich 

doručení. 

Ve zvláště složitých případech, zejména u reklamací platebních transakcí, kdy Fidoo Payments 

brání ve vyřízení reklamace ve lhůtě překážka nezávislá na její vůli, může být lhůta prodloužena, 

nejdéle však do 35 pracovních dnů po dni obdržení reklamace. O důvodech prodloužení 

a předpokládaném termínu vyřízení je klient informován ve lhůtě podle předchozího odstavce. 

V případě neúplné reklamace může být lhůta pro vyřízení přiměřeně prodloužena o dobu, po 

kterou se čeká na doplnění chybějících údajů. 

Oznámení o výsledku vyřízení reklamace bude odesláno prostřednictvím e-mailu, pokud 

se příslušný poskytovatel služeb nedohodne s Klientem jinak nebo pokud právní řád nevyžaduje 

jinou formu. Za den doručení výsledku se považuje den odeslání e-mailové zprávy. 

7. Omezení odpovědnosti  

Společnost Fidoo Payments neodpovídá za reklamace zboží a služeb zakoupených 

s prostřednictvím Fidoo karty a nezajišťuje vyřízení stížnosti souvisejících s kvalitou nebo 

dodáním těchto zboží a služeb. 

V případě služby multibanking poskytované společností Direct Fidoo Platform bere klient na 

vědomí, že služba slouží k technickému zpřístupnění informací o platebních účtech vedených 

u třetích osob, a to prostřednictvím poskytovatele služby informování o platebním účtu nebo 

jiného oprávněného technického partnera. Direct Fidoo Platform nevede připojené bankovní účty 

klienta a neodpovídá za služby banky nebo jiného poskytovatele, u kterého je připojený účet 

veden. Direct Fidoo Platform zejména neodpovídá za správnost, úplnost nebo dostupnost údajů 

v rozsahu, v jakém jsou tyto údaje poskytovány bankou nebo jiným poskytovatelem vedoucím 

připojený účet, ani nevystavuje oficiální bankovní výpisy nebo jiná potvrzení k těmto účtům. 

Tím nejsou dotčena práva klienta vyplývající z právních předpisů. 

8. Výjimky z přijetí reklamace 

Příslušný poskytovatel služeb může reklamaci nebo stížnost odmítnout, případně ji vyřídit 

zjednodušeným způsobem, pokud: 

a) nebyla podána způsobem stanoveným tímto reklamačním řádem a tento nedostatek 

nebyl ani v dodatečné lhůtě poskytnuté k nápravě, případně klient neposkytnul 

součinnost potřebnou k doložení podkladů nebo jiných informací nezbytných pro řešení 

reklamace nebo stížnosti, 

b) osoba podávající reklamaci nebo stížnost není klientem ani osobou oprávněnou za 

klienta jednat, 



Reklamační řád 
Complaints Policy 

verze / version 3 

1. 7. 2026 

 

c) ve stejné věci již bylo zahájeno řízení před soudem nebo rozhodcem, nebo bylo ve věci 

pravomocně rozhodnuto, 

d) reklamace nebo stížnost se týká skutečnosti, za které příslušný poskytovatel služeb 

neodpovídá; tento důvod odmítnutí se nepoužije, pokud se reklamace nebo stížnost týká 

služeb, postupu, jednání nebo komunikace jiného poskytovatele služeb uvedeného 

v tomto reklamačním řádu, kterému bude reklamace nebo stížnost interně předána 

k vyřízení, 

e) jde o opakovanou reklamaci nebo stížnost ve stejné věci, která neobsahuje žádné nové 

relevantní skutečnosti nebo podklady a klient již obdržel řádné vyjádření, 

f) reklamace nebo stížnost je zjevně nedůvodná nebo zneužívající, zejména pokud z jejího 

obsahu, četnosti nebo okolností vyplývá, že jejím hlavním účelem není ochrana práv nebo 

oprávněných zájmů klienta, ale nepřiměřené zatížení příslušného poskytovatele služeb, 

g) příslušný poskytovatel služeb nemá a s přihlédnutím ke všem okolnostem ani nemůže mít 

informace nezbytné k posouzení reklamace nebo stížnosti a povinnost takové informace 

mít mu nevyplývá z právních předpisů ani ze smluvní dokumentace. 

V takovém případě bude klient informován o důvodu odmítnutí nebo zjednodušeného vyřízení. 

U opakované reklamace nebo stížnosti podle písm. e) může příslušný poskytovatel služeb 

odkázat na své předchozí vyjádření. 

Tato ustanovení se nepoužijí, pokud by jejich aplikace byla v rozporu s povinností poskytovatele 

platebních služeb dle zákona o platebním styku. 

9. Odvolání a další možnosti řešení  

V případě nesouhlasu s výsledkem vyřízení reklamace nebo stížnosti může klient požádat 

o přezkum jejího vyřízení. Žádost o přezkum se podává stejnými způsoby jako reklamace nebo 

stížnost. 

Týká-li se reklamace nebo stížnost platebních služeb poskytovaných společností Fidoo 

Payments, může se klient se svým podnětem obrátit na Českou národní banku (www.cnb.cz), 

která je orgánem dohledu nad dodržováním povinností Fidoo Payments při poskytování 

platebních služeb. Česká národní banka však nerozhoduje soukromoprávní spory mezi platební 

institucí a jejím Klientem. 

Podáním podnětu České národní bance není dotčeno právo klienta domáhat se ochrany svých 

práv u příslušného soudu. 

10. Závěrečná ustanovení  

Tento reklamační řád nabývá účinnosti dnem 1. 7. 2026 a je zveřejněn na webových stránkách 

www.fidoo.com. 

https://www.fidoo.com/
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Rozhodným jazykem tohoto reklamačního řádu je český jazyk. V případě rozporu mezi jazykovými 

verzemi je rozhodující české znění. 
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Complaints Policy 

This Complaints Policy governs the manner and conditions for submitting complaints and 

grievances by clients and the procedure for their handling by the companies of the Direct Fidoo 

group. 

1. Introductory Provisions  

In the event of a breach of any of the obligations arising from the relevant contract, business 

terms, product terms or legal regulations, or in the event of disagreement with the procedure or 

conduct of the relevant provider, it is possible to submit a complaint or grievance. The right to 

submit a complaint also applies to individual payment transactions, if the complaint concerns 

payment services provided by Direct Fidoo Payments s. r. o. 

2. Definitions 

Complaint means a client's request for the review of a specific provision or non-provision of a 

service, the execution or non-execution of a payment transaction, the billing of a price, fee or 

other amount, the functionality of a service or any other specific procedure of the relevant 

service provider. 

Grievance means an expression of a client's dissatisfaction with the conduct, procedure, 

communication, decision or other activity of the relevant service provider or of a person acting on 

behalf of the relevant service provider, provided that it does not constitute a complaint under the 

preceding paragraph. 

Client means, for the purposes of this Complaints Policy, an entrepreneur, legal entity or other 

person acting within the scope of their business or similar activity, to whom services are provided 

under the relevant contract or business or product terms. A person authorised to represent the 

Client or another person who proves their authorisation to act on behalf of the client may act on 

behalf of the client. 

3. Service Providers 

Payment services and selected non-payment services are provided by: 

• Direct Fidoo Payments s. r. o., with its registered office at Pod dráhou 1636/1, 170 00 

Prague 7, ID No.: 02690446, registered in the Commercial Register maintained by the 

Municipal Court in Prague, Section C, File 222689 (hereinafter "Fidoo Payments"), provider 

of the Fidoo Payments Service. 

Other services within the scope arising from the relevant contract, business terms or product 

terms are provided by: 

• Direct Fidoo a. s., with its registered office at Pod dráhou 1636/1, 170 00 Prague 7, ID No.: 

28145780, registered in the Commercial Register maintained by the Municipal Court in 
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Prague, Section B, File 18762 (hereinafter "Direct Fidoo"), provider of the Direct Fidoo 

Service. 
• Direct Fidoo Platform a. s., with its registered office at Pod dráhou 1636/1, 170 00 

Prague 7, ID No.: 23351942, registered in the Commercial Register maintained by the 

Municipal Court in Prague, Section B, File 29756 (hereinafter "Direct Fidoo Platform"), 

provider of the Direct Fidoo Platform and operator of the Marketplace. 

A complaint or grievance is always handled by the service provider whose services the 

complaint or grievance concerns. If the client submits a complaint or grievance through a shared 

contact point, the submission will be internally forwarded to the relevant service provider. 

4. Method of Submitting a Complaint or Grievance  

A complaint or grievance may be submitted in the following ways: 

• in writing by e-mail to info@fidoo.com, 
• in writing by post to the address of the relevant service provider listed in Article 3 of this 

Complaints Policy, 
• by telephone via the Client Line 290 290 290, 
• via the form available on the website www.fidoo.com, 
• through a sales representative (by telephone, e-mail, or in person at a meeting), 
• through the data box of the relevant service provider. 

If a complaint or grievance is submitted orally, by telephone or through a sales representative, 

the client may be asked to supplement or confirm it in writing, in particular if this is necessary for 

the proper identification of the service complained about, the payment transaction or other 

decisive facts. 

5. Requirements of a Complaint  

In order for a complaint or grievance to be properly assessed, it is recommended to state in 

particular: 

• identification of the client (company name, first and last name of the contact person), 
• a description of the facts and supporting documents to which the complaint or grievance 

relates, 
• in the case of a complaint concerning a payment transaction, also identification of the 

payment transaction and a completed complaint form. 

If the complaint does not contain all the information necessary for its assessment, the client will 

be asked to provide additional information. 

The client is obliged to submit a complaint or grievance without undue delay after discovering 

the facts which give rise to it, or after such facts could have been discovered with the exercise of 

reasonable care. 
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6. Deadlines and Procedure for Handling a Complaint or Grievance  

Receipt of a complaint or grievance will be confirmed without undue delay by e-mail. 

The deadline for handling a complaint or grievance runs from the date of its delivery. 

Complaints and grievances not related to payment services are handled within 30 calendar 

days. 

Complaints concerning payment services are handled within 15 business days at the latest from 

their delivery. 

In particularly complex cases, especially complaints concerning payment transactions, where 

Fidoo Payments is prevented from handling the complaint within the deadline by an obstacle 

beyond its control, the deadline may be extended, but no longer than 35 business days from the 

day of receipt of the complaint. The client will be informed of the reasons for the extension and 

the expected date of handling within the deadline set out in the preceding paragraph. 

In the case of an incomplete complaint, the deadline for handling may be reasonably extended 

by the period during which the missing information is awaited. 

Notification of the result of the handling of the complaint will be sent by e-mail, unless the 

relevant service provider agrees otherwise with the Client or unless the legal regulations require 

another form. The day of dispatch of the e-mail message is considered to be the day of delivery 

of the result. 

7. Limitation of Liability  

Fidoo Payments is not liable for complaints regarding goods and services purchased using the 

Fidoo card and does not handle grievances related to the quality or delivery of such goods and 

services. 

In the case of the multibanking service provided by Direct Fidoo Platform, the client 

acknowledges that the service is used for the technical provision of access to information on 

payment accounts held with third parties, through a payment account information service 

provider or another authorised technical partner. Direct Fidoo Platform does not maintain the 

client's connected bank accounts and is not liable for the services of the bank or other provider 

with whom the connected account is maintained. In particular, Direct Fidoo Platform is not liable 

for the accuracy, completeness or availability of data to the extent that such data is provided by 

the bank or other provider maintaining the connected account, nor does it issue official bank 

statements or other confirmations regarding such accounts. 

This is without prejudice to the rights of the client arising from legal regulations. 

8. Exceptions to the Acceptance of a Complaint  

The relevant service provider may reject a complaint or grievance, or handle it in a simplified 

manner, if: 
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a) it was not submitted in the manner set out in this Complaints Policy and this deficiency 

was not remedied even within an additional period provided for its remedy, or the client 

did not provide the cooperation necessary to provide supporting documents or other 

information necessary for resolving the complaint or grievance, 

b) the person submitting the complaint or grievance is neither the client nor a person 

authorised to act on behalf of the client, 

c) in the same matter, proceedings have already been initiated before a court or arbitrator, 

or the matter has been decided with final effect, 

d) the complaint or grievance concerns a fact for which the relevant service provider is not 

liable; this reason for rejection does not apply if the complaint or grievance concerns the 

services, procedure, conduct or communication of another service provider listed in this 

Complaints Policy, to which the complaint or grievance will be internally forwarded for 

handling, 

e) it is a repeated complaint or grievance in the same matter that does not contain any new 

relevant facts or supporting documents and the client has already received a proper 

response, 

f) the complaint or grievance is manifestly unfounded or abusive, in particular if it follows 

from its content, frequency or circumstances that its main purpose is not the protection 

of the rights or legitimate interests of the client, but the disproportionate burdening of the 

relevant service provider, 

g) the relevant service provider does not have, and taking all circumstances into account 

cannot have, the information necessary to assess the complaint or grievance, and the 

obligation to have such information does not arise from legal regulations or contractual 

documentation. 

In such case, the client will be informed of the reason for the rejection or simplified handling. In 

the case of a repeated complaint or grievance under letter e), the relevant service provider may 

refer to its previous response. 

These provisions do not apply if their application would be in conflict with the obligation of a 

payment service provider under the Act on Payment Services. 

9. Appeal and Other Means of Resolution  

In the event of disagreement with the result of the handling of a complaint or grievance, the 

client may request a review of its handling. A request for review is submitted in the same manner 

as a complaint or grievance. 

If the complaint or grievance concerns payment services provided by Fidoo Payments, the client 

may submit their motion to the Czech National Bank (www.cnb.cz), which is the supervisory 

authority for Fidoo Payments' compliance with its obligations in the provision of payment 
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services. The Czech National Bank does not, however, decide on private-law disputes between a 

payment institution and its Client. 

The submission of a motion to the Czech National Bank is without prejudice to the client's right to 

seek protection of their rights before the competent court. 

10. Final Provisions 

This Complaints Policy takes effect on 1 July 2026 and is published on the website 

www.fidoo.com. 

The governing language of this Complaints Policy is Czech. In the event of any conflict between 

the language versions, the Czech version shall prevail. 

 


