REKLAMACNI RAD

1. PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI REKLAMACI A STIZNOSTI KLIENTU SPOLECNOSTI
MIPSOFTWARE S.R.O.

1. Tyto Pravidla pro vyfizovani reklamaci a stiznosti Klientl (dale jen ,,Reklamacni rad®)
spole¢nosti MipSoftware s.r.o0., IC: 24667021, sidlem Na piikopé& 848/6, Nové Mésto, 110 00
Praha 1 (dale jen “Spole¢nost”) stanovuje pravidla evidence a vyfizovani reklamaci, stiznosti

Klientl Spolecnosti.
2. UVODNI USTANOVENI

2.1. Reklamacni rad stanovuje postup pfi podavani a vyfizovani reklamaci nebo stiznosti Klientd
spolec¢nosti MipSoftware. Reklamacni fad stanovuje pravidla a postupy pfi feseni reklamace
nebo stiznosti pro Klienty a zaméstnance Spolecnosti. Spole€nost eviduje veskeré prijaté
reklamace a stiznosti, zplsob jejich feseni a vysledky jednotlivych fizeni.

2.2. Klientem se rozumi fyzicka nebo pravnicka osoba, které Spolecnost poskytuje sluzby

v ramci dvou platforem https://coinero.cz/ a https://trader.coinero.cz/.

2.3. Reklamacni rad je neoddélitelnou pfilohou Podminek aplikace spole¢nosti MipSoftware.

2.4. Spolecnost pfijima reklamace/stiznosti v podobé reklamacniho dopisu nasledujicimi

zpUsoby:
(a) pisemné na adresu sidla Spole¢nosti: Na pfikopé 848/6, Nové Mésto, 110 00 Praha 1

(b) pisemné (elektronicky) na e-mailovou adresu: podpora@coinero.cz

2.5. Prilohou tohoto Reklamacniho rfadu je také Vzor podani stiznosti, ktery mohou zakaznici

vyuzit.

3.NALEZITOSTI REKLAMACE/STIZNOSTI

3.1. Reklamaci nebo stiznost je nutné opatfit vSemi nasledujicimi informacemi:
(a) obchodni firma nebo nazev (neni-li obchodni firma), ICO, sidlo,

(b) zaregistrovany email v platformé MipSoftware,

(c) kontaktni adresu a telefonni Cislo Klienta

(d) ¢islo prikazu, ke kterému se reklamace vztahuje, ¢i identifikaci osoby vUci které stiznost

smeérfuje



(e) Cislo platebniho uctu, pokud se jej reklamace/stiznost tyka

(f) specifikaci a detailni popis predmétu reklamace, resp. Stiznosti v€etné dolozeni opravnénosti
prislusnym dokumentem (napf. vypisem z uc¢tu, smlouvou apod.), spolu s ur¢enim ¢eho se Klient

domaha

(g) vlastnoruéni podpis opravnéného zastupce Klienta (v pfipadé osoby nezapsané jako

zastupce ve verejném rejstriku také dolozeni plné moci s ufedné ovérenym podpisem)

3.2. Klient mUze byt pfi kazdém z ukon0 dle téchto pravidel zastoupen, a to v souladu se

zakonnymi ustanovenimi o zastoupeni pfi pravnim jednani.

3.3. Stiznosti a reklamace jsou podavany a vyfizovany bezplatné a musi byt podany v ¢eském

jazyce.
4.zPUSOB PODANI REKLAMACE NEBO STiZNOSTI

4.1. Vady pInéni je nutné uplatnit reklamaci bez zbyte¢ného odkladu poté, co Klient vady plnéni
zjistil, nejpozdéji véak ve Ih{té stanovené prislusnymi smluvnimi ujednanimi a pravnimi predpisy
a soucasné nejpozdéji v promic¢eci Ih{té. Pravo na nahradu skody muize Klient u Spolecnosti
uplatnit ve tfileté Ihté bézici ode dne, kdy se dozvédél nebo mohl dozvédét o skodé a o tom,

kdo za ni odpovida. Z proml¢enych narokd Spolecnost plnéni neposkytuije.

4.2.V pripadé nespokojenosti Klienta s vyrizenim reklamace ci stiznosti je Klient opravnén

obratit se za u¢elem mimosoudniho rfeSeni sporu na:

(a) Kancelar finan¢niho arbitra pro oblast finan¢nich sluzeb uvedenych v zakoné ¢. 229/2002

Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpisU.

(b) Ceskou narodni banku ve vécech tykajicich se poruseni pravidel poskytovani sluzeb.
Kontaktni Gidaje: Ceska narodni banka, Na Pfikopé 28, 115 03 Praha 1, tel.: +420 224 411111, fax:
+420 224 412 404, e-mail: podatelna@cnb.cz, ID datové schranky: 8tgaiej

(c) Urad pro ochranu osobnich tdajd ve véci tykajici se ochrany soukromi a osobnich udajd,
Pplk. Sochora 727/27,170 00 Praha 7, tel: +420 234 665 800, email: posat@uoou.cz, ID datové
schranky: gkbaa2n

4.3. \ pripadé mimosoudniho feSeni sporu neni dot¢eno pravo Klienta obratit se na soud.
5. VYRIZENI REKLAMACE NEBO STIZNOSTI

5.1. Kazda reklamace nebo stiznost je po doru€eni pfedana k vyfizeni odpovédné osobé
Spolec¢nosti, ktera zaznamena datum pfijeti, informace o odesilateli, dale prifadi reklamaci nebo

stiznosti interni identifikaCni Cislo a odesle elektronicky na uvedenou elektronickou adresu



Klienta potvrzeni o pfijeti reklamace nebo stiznosti, kde bude uvedeno pridélené Cislo reklamace

nebo stiznosti.
5.2. Soucasti potvrzeni reklamace nebo stiznosti je

a)  jméno, totoznost a kontaktni Udaje, v€éetné e-mailové adresy a telefonniho Cisla, osoby
nebo uUtvaru, na néz se stézovatelé mohou obratit s pfipadnymi dotazy tykajicimi se jejich

stiznosti;

b) datum prijeti;

c) odkaz na ¢asovy ramec;

d) v pfipadé podani elektronické stiznosti kopii stiznosti.

5.3. O reklamaci, resp. stiznosti se dale vzdy eviduje rozhodnuti o ni (dale jen ,,Rozhodnuti
o reklamaci”) a den jeho doruceni Klientovi v€etné pfipadnych pfijatych opatfeni k napravé.
Spolecnost eviduje vySe uvedené informace a podklady ke konkrétnimu pfipadu ve spise

vedeném v elektronické a/nebo listinné podobé.

5.4. Kazda reklamace, resp. stiznost je reSena a vyfizovana v poradi, v jakém byla doru¢ena do
Spolecnosti.

5.5. Spole¢nost rozhodne o reklamaci nebo stiznost bez zbytecného odkladu, nejpozdéji do 15
pracovnich dni od jejiho obdrzeni. V uvedené |hité Spole¢nost odesle Klienty Rozhodnuti

o reklamaci, tj. rozhodnuti o odmitnuti, zamitnuti nebo vyhoveéni reklamaci, resp. stiznosti.
Uvedena Ih{ta pro vydani Rozhodnuti o reklamaci za¢ind dnem nasledujicim po dni, v némz

doslo k prijeti radné reklamace, resp. stiznosti do Spolecnosti.

5.6. V pripadé, ze stiznost, resp. reklamace neobsahovala vyliceni veSkerych skutecnosti
rozhodnych pro posouzeni jeji divodnosti a/nebo jinou nutnou nalezitost dle bodu 1.1 téchto
pravidel, Spole¢nost ve Ih(té do 15 pracovnich dni od doruceni stiznosti, resp. reklamace vyzve
Klienta k jejimu doplnéni.[]] V takovém pfipadé bézi Ihdta pro vydani, resp. odeslani Rozhodnuti
o reklamaci Klienta ode dne nasledujiciho po dni, v némz doslo k doplnéni (doruceni

Spolec¢nosti), na jehoz zakladé Ize podanou stiznost, resp. reklamaci povazovat za fadnou.

5.7. Brani-li Spolecnosti prekazka nezavisla na jeji vali odpovédét na stiznost nebo reklamaci

v dobé 15 pracovnich dnl od jejiho obdrzeni, sdéli Klientovi v této dobé prekazky, které ji ve
vcasné odpovédi brani, a odpovi nejpozdéji do 35 pracovnich dnl po dni obdrzeni stiznosti nebo
reklamace, a informuje Klienta o dalSim zvoleném postupu, zejména o nejblizSim terminu,

v némz bude reklamace vyfizena.



5.8. Reklamace nebo stiznost je povazovana za nedlvodnou v situaci, kdy Klient nedoplni
dodatecné Spolecnosti pozadované informace nebo podklady nezbytné pro posouzeni
opravnénosti reklamace, resp. stiznosti na adresu Spolecnosti nejpozdéji do 10 kalendarnich dni
ode dne, kdy obdrzel Klient vyzvu od Spolecnosti. V takovém pfipadé Spolecnost uzavie
reklamaci nebo stiznost jako nedlvodnou a bude o tom informovat Klienta elektronicky nebo

v listinné podobé na adresu uvedenou Klientem v reklamaci nebo stiznosti.

5.9. Dnem doruceni se rozumi den prevzeti doporu¢eného dopisu. Jestlize nebude dopis
zaslany Spole¢nosti na kontaktni adresu Klienta vyzvednut a dojde k jeho vraceni na adresu
Spolecnosti, povazuje se za den doruceni den, kdy byl dopis vracen na adresu Spole¢nosti.
V pripadé, ze Klient uvede pozadavek na doruceni v elektronické podobé, pak se za doruceni

povazuje jiz vlastni odeslani zpravy na Klientem uvedenou adresu pro elektronickou komunikaci.
6. HLAVNI DUVODY PRO ODMITNUTI REKLAMACE A STiZNOSTI
6.1. Spolecnost odmitne, resp. nebude dale zpracovavat reklamaci nebo stiznost v pfipadé kdy:

(a) stiznost nebo reklamace je podana v rozporu s Obchodnimi podminkami sluzby

MipSoftware, jak jsou zvefejnény na https://coinero.cz/ a https://trader.coinero.cz/;

(b) podani reklamace, resp. stiznosti nesplnuje nékterou z nalezitosti uvedenych v bodé 1.1 nebo
nebyl dodrzen zplsob nebo forma podani reklamace, resp. Stiznosti dle bodu 3.3 tohoto

Reklamacniho fadu;

(c) stiznost nebo reklamace se netyka postupl a sluzeb poskytovanych prostrednictvim
platformy MipSoftware;

(d) ve véci samé bylo zahajeno fizeni pfed soudem nebo rozhodcem nebo jiz soud ¢i rozhodce

ve véci rozhodl;

(e) osoba, ktera podala reklamaci, neni Klientem Spolecnosti, nebo je zastoupena zmocnéncem

na zakladé nedostatec¢né plné moci;
(f) je podani reklamace zcela zjevné zneuziti institutu reklamaci a stiznosti;
(9) uplynuly skartacni Inlty pro relevantni typ dokumentd.

6.2. Reklamace bude zamitnuta rovnéz v pfipadé, ze je reklamace tykaijici se stejného predmétu
podana opakované a nepfinasi zadné nové skutecnosti. Klient bude o této skutec¢nosti pisemné

informovan.

6.3. Pokud dlvody pro odmitnuti reklamace odpadnou, Spole¢nost reklamaci vyfidi, pficemz

IhGty pro jeji projednani zacnou bézZet ode dne, kdy dany ddvod odpadl.



7. VYSLEDEK RESENI REKLAMACE NEBO STiZNOSTI

7. Spole¢nost shromazdi veskeré podklady potiebné pro posouzeni dlivodnosti doru¢ené
stiznosti, resp. reklamace, a to z vlastni iniciativy. Spole¢nost posoudi reklamaci, resp. stiznost,
kterd nebyla Spole¢nosti odmitnuta dle prfedchoziho bodu, z hlediska jeji dlvodnosti. Organem
odpovédnym za cely proces posouzeni stiznosti, resp. reklamace je statutarni organ

Spolec¢nosti. Vysledkem feseni stiznosti je Rozhodnuti o reklamaci.

7.2. Klient bude o vysledku feseni jeho podané stiznosti nebo reklamace informovan
elektronicky nebo v listinné formé, doporuc¢enym dopisem, a to na kontaktni adresu Klienta,

kterou uvedl| v reklamaci nebo stiznosti.

7.3. V pripadé, Ze Spole¢nost zjisti, Ze stiznost, resp. reklamace byla podéana dlvodné, rozhodne
soucasné s vyhovenim stiznosti, resp. reklamaci o zplsobu napravy ve véci a zajisti provedeni
této napravy bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak ve |haté 30 dnl od prijeti takového
rozhodnuti. Statutarni organ pribézné vyhodnocuje Rozhodnuti o reklamaci a na zakladé této

¢innosti pfijima obecna opatfeni k systémové naprave rizikovych prvkd.
7.4. V pfipadé, Ze Spole¢nost vyhodnoti reklamaci, resp. stiznost jako nedlvodnou, zamitne ji.
8. ZAVERECNE USTANOVENI

8.1. Tento Reklamacni fad je zvefejnén na internetovych strankach https://coinero.cz/ a

https://trader.coinero.cz/ a je platny od 27. 2. 2026.

PRILOHA €. 1: VZOR PODANI STIZNOSTI

1a. Informace o stézovateli
Prijmeni / Nazev pravnické osoby
Jméno

EUID nebo narodni
registracni/identifikacni Cislo

ICO (je-li k dispozici)

Referencni Cislo zakaznika (je-li k

dispozici)

Adresa (ulice, Cislo, patro)



Postovni smérovaci gislo (PSC)
Mésto

Zemeé

Telefon

E-mail

1b. Kontaktni udaje (pokud se liSi od bodu 1a)
Prijmeni / Nazev pravnické osoby
Jméno

Adresa

PosStovni smérovaci Cislo

Mésto

Zemeé

Telefon

E-mail

2a. Informace o pravnim zastupci (pokud je to relevantni) (plna moc
nebo jiny uredni dokument jako doklad o jmenovani zastupce, ktery se

prilozi k tomuto formulari)
Prijmeni / Nazev pravnické osoby
Jméno

Registracni Cislo a identifikacni kod

pravnické osoby (je-li k dispozici)

Adresa (ulice, Cislo, patro) (u

pravnickych osob sidlo)
Postovni smérovaci ¢islo
Mésto

Zemeé



Telefon

E-mail

2.b Kontaktni udaje (liSi-li se od bodu 2.a)
Prijmeni / Nazev pravnické osoby

Jméno

Adresa: ulice, Cislo, patro (u firem
sidlo)

Postovni smérovaci Cislo
Mésto

Zemé

Telefon

E-mail

3. Informace o stiznosti

3.a Uplny odkaz na sluzbu souvisejici s kryptoaktivy, které se stiznost

tyka (tj. nazev poskytovatele sluzeb souvisejicich s kryptoaktivy,

referencni Cislo sluzby souvisejici s kryptoaktivy nebo jiné odkazy na

prislusné transakce...)

3.b Popis predmétu stiznosti

Poskytnéte jakoukoli dokumentaci dokladajici uvedené skutecnosti

3.c Datum (data) skutecnosti, které vedly k podani stiznosti

3.d Popis zplsobené skody, ztraty nebo Gjmy (v pfislusnych

pripadech)



3.e Jiné pripominky nebo relevantni informace (v prislusnych

pripadech)

Misto a datum podani

Podpis stézovatele/pravniho

zastupce

Priloha: PIna moc nebo jiny ufredni ANO/NE
dokument jako doklad o jmenovani

zastupce

Priloha: Kopie smluvnich ANO/NE
dokumentti tykajicich se investic,

jichz se stiznost tyka

Priloha: DalSi dokumenty, o nézse ANO/NE

stiznost opira



