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REKLAMACNI RAD

vydany samostatnym zprostiedkovatelem spol. DINERO FINANCE s.r.o., s¢ sidlem
Palackého tiida 318/159, Medlanky, 612 00 Brno, ICO: 04712595 (dale jen ,,SZ).

I. Uvodni ustanoveni

Tento reklamacni fad upravuje postupy, prdva a povinnosti pii uplatiiovani reklamaci a
podani stiznosti ze strany zékaznikli. Pokud je Zakaznik presvédCen, Ze zprostfedkovani
finan¢ni sluzby nebylo poskytnuto podle piislusnych pravnich ptedpisit nebo neni se
zprostfedkovanim finan¢ni sluzby spokojen, mize podat reklamaci nebo stiznost. Poznatky a
informace ziskané pfi pfijimani a vyfizovani reklamaci a stiznosti zékazniky, jakoz i zdjemce
o spotiebitelsky uvér pro samostatného zprosttedkovatele DINERO FINANCE s.r.o. jsou
jednim z prostiedkti pro zvySovani kvality zprostiedkovani finan¢nich sluzeb.

II. Vymezeni pojmi a zakladni principy

1. Reklamace je podani, kterym se zakaznik domaha vici SZ napravy kvality konkrétni
sluzby poskytované SZ z diivodu nedodrZeni povinnosti vyplyvajicich pro SZ ze zdkona
¢. 257/2016 Sb., o spotiebitelském uvéru nebo zdkona ¢. 634/1992 Sb., ochrané
spotiebitele nebo vyplyvajicich zjinych obecné zavaznych pravnich predpist. Za
reklamaci se nepovazuje podani zakaznika nesporného charakteru (napi. zadost o vydani
nahradni evidence splatek).

2. Stiznost je podani zdkaznika sméfujici vici jedndni SZ, kterd poukazuje na nedostatky
v postupech, pfipadné sméfuje vici zpusobu poskytovani informaci ¢i obsahu
poskytnutych informaci v komunikaci se zdkaznikem. Stiznost se zpravidla tyka procesni
stranky zprostiedkovani spotiebitelského uveéru. Pokud neni uvedeno jinak, pro nalezitosti
stiznosti, postupy a lhlty pro jejich vyfizeni plati pfiméfené ustanoveni clanki tohoto
reklamacniho tadu, které upravuji reklamace.

3. Reklamacni tad je tento dokument upravujici postupy, vzajemnd prava a povinnosti SZ
jako zprosttedkovatele a zékaznika jako spottebitele v ramci reklamacniho fizeni.

4. Reklamacni fizeni je fizeni, které vede SZ se zakaznikem na zéklad¢ uplatnéni naroku
zakaznika z vad zprostfedkovani financni sluzby a kvality sluzby v rozsahu a zpsobem
dle prislusnych pravnich ptedpisii a tohoto reklamacniho tadu.

5. Vyfizeni reklamace je ukoncCeni reklamacniho fizeni vyhovénim nebo zamitnutim
reklamace.

6. Zékaznik (spotiebitel) je pro ucely tohoto reklamacniho tadu fyzickd osoba, ktera
pozadala o zprostfedkovani spotiebitelského tivéru.

7. SZ je pravnicka osoba, ktera zprostfedkovava spotiebitelske uvery dle § 2 odst. 1 a 2
zéakona €.257/2016 Sb., o spotiebitelském uvéru na zaklade registrace a povoleni CNB.
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1. Kazdy zékaznik ma pravo na sluzbu v bézné kvalité pii splnéni vSech podminek
stanovenych pfisluSnymi pravnimi predpisy. Kazdy zékaznik méa pravo na podani
reklamace, uplatnéni narokl z vad poskytnuté sluzby, narok na nahradu Skody, pravo na
informace a ochranu ekonomickych z4jmi a na poddni podméti a stiznosti organim
dozoru, dohledu a kontroly. Kazdy zakaznik ma pravo na ochranu pfed nepiimefenymi
podminkami ve spotiebitelskych smlouvach.

2. Reklamaci se rozumi uplatnéni naroku zékaznika jako uZzivatele sluzeb na proSetieni
vhodnosti a kvality sluzeb poskytovanych SZ a uplatnéni odpovédnosti za vady produkti a
sluzeb.

3. Reklamaci miiZe uplatnit:

- zékaznik, pokud o poskytnuti sluzby spojené s domahanim se napravy ve véci
vhodnosti €1 kvality poskytnuté sluzby;

- zékaznik se domahd napravy, pokud jde o informaci o sluzbé nebo upozoriiuje
na nedostatky v postupech.

IV.  Uplatnéni a vyrizeni reklamace
1. Zékaznik je opravnény podat reklamaci vzdy, kdyz to uzna za vhodné.

2. Zékaznik je povinny v reklamaci urcité a srozumitelné uvést reklamovanou udélost nebo
skutecnost, kterou namita, a své tvrzeni také prokazat, zejména predloZzenim relevantnich
dokumentil a poskytnutim ovéfitelnych informaci.

3. Reklamace tak musi obsahovat alespon:

- udaje zdkaznika v takovém rozsahu, aby bylo moZzné zdkaznika identifikovat a
informovat ho o vyfizeni reklamace (jméno, pfijmeni, adresa pro dorucovani, e-mail,
telefon);

- dostateny popis udalosti nebo skute¢nosti, kterou zakaznik reklamuje s uvedenim
pfipadnych dat, ¢astek nebo jinych udaji;

- dalsi relevantni udaje;

- pfipadnou dokumentaci.

4. Pokud SZ nebudou ptedlozeny spolu s reklamaci pfedlozeny vySe uvedené informace
a prislusna dokumentace, tak aby mohla byt reklamace vyfeSena, SZ vyzve zakaznika
k jeho odstranéni.

5. SZ je povinen takto uplatnénou a piipadné doplnénou reklamaci pfijmout a
rozhodnout o jeji opravnénosti a vyiidit ji ve lhitdch stanovenych déale v tomto
reklamacnim fadu. Lhity rozhodné pro vyfizeni reklamace zacinaji bézet az ode dne,
kdy byly SZ prokazény vSechny skute¢nosti, které zdkaznik v reklamaci uvadi a
jejichz prokazéani ze strany zékaznika je nezbytné pro fadné vedeni reklamacniho
fizeni. Za Gcelem doplnéni informaci potfebnych pro rozhodnuti o reklamaci je SZ
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opravnén kontaktovat zdkaznika a zddat o doplnéni nezbytnych tdajii formou a
zpusobem stanovenych SZ.

6. Pokud zakaznik ve stanoveném terminu 30 dnt reklamaci nedoplni a z tohoto divodu
neni mozné reklamaci objektivné ze vSech hledisek posoudit, nebude se SZ reklamaci
zabyvat, o tomto je povinen SZ zakaznika ve vyzvé k doplnéni fadné poucit.

7. Pokud SZ uzna, ze jde o opravnénou reklamaci, tedy, Ze na stran¢ SZ skutecné doslo k
poruseni obecné zavaznych pravnich piedpist zptisobem, ktery zdkaznik v reklamaci
uvadi, je povinen reklamaci vyhovét v rozsahu pozadovaném zdkaznikem a provést
pottebné kroky k ndpravé vadného stavu. V piipadé, ze na stran¢ SZ nedoslo k
zddnému poruseni obecné zavaznych pravnich predpist, které zakaznik v reklamaci
uvadi, je povinen reklamaci zamitnout jako neopodstatnénou.

8. Zakaznik mtize podat reklamaci jednim z nasledujicich zplsobu:

- pisemné na korespondencni adresu kanceldfe: DINERO FINANCE s.r.o., Palackého
tiida 318/159, Medlanky, 612 00 Brno;

- zaslanim emailu na finance@dinero.cz;

- osobné v kancelaii DINERO FINANCE s.r.o0., Palackého tiida 318/159, Medlanky,
612 00 Brno (o tomto musi byt sepsan pisemny zdznam).

V.  Postup pri vyrizovani reklamaci

1. SZ je povinen zakaznikovi vydat pisemné potvrzeni o uplatnéni reklamace, kde je
uvedeno: kdy, obsah a jakym zplsobem bude reklamace vyfizena. Potvrzeni o
uplatnéni reklamace musi byt dorucena bez zbytecného odkladu (stejnym zpiisobem,
jak byla dorucena), nejpozdéji vsak spolu s dokladem o vytizeni reklamace. Potvrzeni
o uplatnéni reklamace se nemusi dorucovat, pokud ma zakaznik moznost prokazat
uplatnéni reklamace jinym zptsobem.

2. SZ je povinen pifi podani reklamace poucit zdkaznika o jeho pravech v ramci
reklamacniho fizeni v souladu s pravnimi predpisy a na zaklad¢ rozhodnuti zakaznika,
které z téchto prav uplatiiuje a nasledné bez zbyte¢ného odkladu o vyfizeni reklamace.

3. SZ je povinen rozhodnout o vyfizeni reklamace zdkaznika do 30 dnl ode dne
uplatnéni fadné reklamace.

4. SZ je povinen vyridit reklamaci v€as a dorucit potvrzeni o vysledku zakaznikovi
nejpozdéji posledni den lhity podle tohoto reklamacéniho fadu. Potvrzeni o vysledku
vytizeni reklamace musi obsahovat datum, zplsob vyfizeni, provedeni kroka
k naprave a dobé jejich trvani nebo pisemné odiivodnéni zamitnuti reklamace.

5. SZ doruci informaci o vysledku vytizeni reklamace zékaznikovi.
6. Pokud zdkaznik nebude s vyfizenim reklamace spokojen, je opravnén se obratit na:

- poskytovatele sluzby/tvéru

- COI, Stépanska 15, 12000 Praha 2

- CNB, Na Ptikopé 28, 11503 Praha 1

- Kancelar finan¢niho arbitra, Legerova 1581/69, 11000 Praha 1
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VI.  VSeobecna ustanoveni
1. SZ vede evidenci o reklamacich a je povinen ji na pozadani ptedlozit organu dohledu.
2. Evidence o reklamacich musi obsahovat zejména udaje o:

- datu uplatnéni reklamace;
- datu a zptisobu vyfizeni reklamace;
- potadovém cisle dokladu o uplatnéni reklamace.

3. Pokud SZ jedna pii vyfizovani podani s osobou odliSnou od osoby zadkaznika, je
opravnén a povinen pozadovat hodnovérmné prokazadni opravnéni na zastupovani
zékaznika (pfedlozenim origindlu nebo ovéfené kopie plné moci k zastupovani a
platného dokladu totoZnosti).

4. Naklady spojené s vyfizenim reklamace sndsi SZ. Zakaznik ma pravo na thradu
nutnych nakladi, které mu vznikly v souvislosti s uplatnénim reklamace. Vyfizenim
reklamace neni dotceno pravo zdkaznika na nahradu skody podle zédkona ¢. 89/2012
Sb. obc¢ansky zakonik a dalSich pravnich piedpist.

5. SZ je opravnén, zejména v zavislosti na zménach ptisluSnych pravnich predpisi, tento
reklamaéni ¥ad jednostranné zménit nebo uplné nahradit. Uplné znéni reklamacéniho
fadu se zpracovanymi zménami SZ zvefejiiuje nejpozdéji v den ucinnosti v kancelati
DINERO FINANCE s.r.0., Palackého tiida 318/159, Medlanky, 612 00 Brno.

6. Tento reklamacni fad nabyva ucinnosti dne 25.2.2017.

Schvalil DINERO FINANCE s.r.o.

Martina Zvanutova, jednatelka
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