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soucasti C)2

REKLAMACNI RAD

PRO UPLATNENi REKLAMACE VYUCTOVANI /SLUZEB ELEKTRONICKYCH KOMUNIKACI

1 Uvodni ustanoveni

Reklamacni fad stanovuje rozsah odpovédnosti spole¢nosti 02
Czech Republic a.s., IC: 60193336, se sidlem Za Brumlovkou 266/2,
Praha 4, PSC 140 22 (déle jen Poskytovatel) za vady pfi poskytovéni
sluZzeb elektronickych komunikaci v rdmci nabidky Nej.cz a dalsich
souvisejicich komunikacnich ¢innosti (dale jen Sluzby). Soucasné
stanovuje zakladni zasady a principy pfi uplatiiovani prav fyzickych
a pravnickych osob, kterym jsou Sluzby poskytovany na zakladé
fadné uzavieného smluvniho vztahu (ddle jen Zakaznik), a které
vyplyvaji z odpovédnosti Poskytovatele za vady.

Prava Zdakaznika jsou definovana predevsim ve Vseobecnych
obchodnich podminkach (dale jen VP), ale rovnéz v souvisejicich
smluvnich dokumentech, které dle ujednani VP tvofi smluvni
dokumentaci Poskytovatele.

2 Vyklad zakladnich pojma

2.1 Reklamace — pisemné uplatnéni prav Zakaznika z titulu
odpovédnosti Poskytovatele, vyplyvajicich z odpovédnosti
Poskytovatele za vady vzniklé pfi poskytovani Sluzeb.
Reklamace muize smérfovat jak proti poskytované Sluzbé
(Reklamace sluzby), tak proti vyuctovani ceny za Sluzbu
(Reklamace vyuctovani).

Ohldseni poruchy/zdvady ve smyslu ujedndni odst. 5
Provozniho radu - Internet neni reklamaci.
2.2 Uplatnéni reklamace
Reklamace musi byt uplatnéna vzdy pisemnou formou, a to
(i) wvlistinné podobé na adresu Zikaznického centra:
Zakaznické centrum Nej.cz, Nam. Svobody 1142,
Trinec, PSC 739 61,
nebo

(ii) vpisemné podobé elektronicky na kontaktni e-mail:
reklamace@nej.cz s ozna¢enim ,REKLAMACE".

2.3 Osoba opravnéna podat reklamaci

(i) Zakaznik, ktery ma s Poskytovatelem uzavienou Smlouvu
o poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci (dale jen
Smlouva) a ktery uplatriuje své prava ve smyslu ujednani
VP (dale jen Reklamujici);

(ii) v zastoupeni Zakaznika osoba k tomu pisemné zmocnénd
plnou moci s ufedné ovérenym podpisem Zdkaznika,
nebo soudem ustanoveny porucnik;

(iii) opravnény dédic ¢i pravni ndstupce Zakaznika.

Veskerd jednani akorespondenci tykajici se uplatnéné
reklamace vede Poskytovatel vyhradné se Zakaznikem nebo
s osobou pisemné zmocnénou, v mimoradnych pfipadech
s opravnénou osobou (dédicem, pravnim zastupcem).

3 Rozsah odpovédnosti
3.1 Poskytovatel odpovida za poskytovanou Sluzbu (mnozstvi,
rozsah, kvalitu) a za vylGc¢tovanou cenu v pfipadé, Ze:
»  smluvné dohodnuta ¢innost nebyla poskytnuta ve smluvné
dohodnutém mnozstvi, rozsahu, cené nebo kvalité;
» sluzba nebyla poskytnuta vkvalité odpovidajici
prislusSnym predpistim a smluvnim podminkam.
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3.2 Podminky pro poskytovani Sluzeb a souvisejicich Cinnosti
vyplyvaji  z aktudlniho znéni uzaviené Smlouvy, ze
Vseobecnych podminek a Provoznich tadl spolecnosti
vydanych Poskytovatelem. Odpovédnost Poskytovatele za
vady jim poskytovanych sluzeb spociva v povinnosti
urychlené lokalizovat zavadu a zajistit jeji odstranéni,
pripadné po dohodé se Zakaznikem nebo jinym uZivatelem
zajistit poskytnuti sluzby nahradnim zplsobem, je-li to
mozné, nebo pfimérenou slevu z ceny sluzby (viz ujednani cl.
5, odst. 5.10. VP).

3.3 Poskytovatel neni povinen nahradit sSkodu ani jiné Gjmy, které
Zakaznikovi nebo jinému uZivateli vzniknou tim, Ze Sluzba
byla poskytnuta vadné nebo nebyla poskytnuta vibec, a to
v souladu s pfislusnym ust. § 64 odst. 12 ZEK v jeho platném
znéni. Poskytovatel neni povinen nahradit skodu ani jiné
ujmy, které vzniknou tim, Ze Zakaznik neoznami ve stanovené
Ih(té zménu identifikaénich a jinych Gdaji. Poskytovatel
neodpovidd za nesprdvné vyuctovanou cenu za poskytnutou
sluzbu a/nebo za poskytnutou sluzbu elektronickych
komunikaci, pokud Zakaznik nevyuZil prdvo takto
vyuctovanou cenu a/nebo Sluzbu reklamovat u Poskytovatele
bez zbytecného odkladu, nejpozdéji do dvou (2) mésicl od
doruceni  vyuétovani a/nebo prokazaného vadného
poskytnuti Sluzby.

4. Zpusob uplatnéni reklamace, lhity
4.1 Kazdy Zakaznik ma pravo na uplatnéni reklamace. Spociva-li
vada Sluzby v nespravné vyuctované cené za poskytnutou
Sluzbu, ma Zakaznik pravo uplatnit Reklamaci vyucétovani, a to
do dvou (2) mésici od doruceni vyuctovani, jinak pravo
zanikne. Podani reklamace nema odkladny ucinek na
povinnost zaplatit za poskytnuté sluzby ve Ih(té splatnosti
uvedené na vyuctovani.
4.2 Nalezitosti reklamace
Vramci uplatnéni  reklamace Zakaznik uvede co
nejpodrobné;jsi informace v nize uvedeném rozsahu. Obecné
udaje oznacené podtrzenim jsou povinné:
» C(islo Smlouvy uzaviené s Poskytovatelem, na zakladé
které je Sluzba Zakaznikovi poskytovana;
jméno a pfijmeni nebo ndzev obchodni firmy;
adresa bydlisté, sidla nebo mista podnikani Zakaznika;
adresa zfizeni a poskytovani reklamované Sluzby
Cislo stanice, pripojky, resp. pronajatého okruhu, kterého
se uvedenad reklamace tyka;
jméno a prijemni kontaktni osoby jednajici jménem
Zakaznika v¢. kontaktnich Gdajl
» oznadeni divodi reklamace
(i) jedna-li se o Reklamaci sluzby: veskeré skutecnosti
vadného poskytnuti sluzby bez zjednani napravy
vramci radného ohlaseni zavady/poruchy, které
reklamaci predchazelo;
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Za vadné poskytovani Sluzby je pro tento ucel
povaZzovano rovnéz nedodrzeni irovné kvality sluzeb,
a to vrozsahu jakékoliv odchylky dle definice VO-

S/1/08.2020-9 (viz odst. 3.7 Provozniho fadu sluzby

pristupu kinternetu). Pro fadnou reklamaci dle

ujednani tohoto odstavce je nezbytné doloZit
vysledek méreni reklamovanych hodnot Sluzby. Pro
zjisténi relevantnich Gdaji méreni doporucujeme Fidit
se pokyny na strankach CTU & Poskytovatele

(https://www.nej.cz/podpora/mereni-rychlosti-internetu/

(ii) jedna-li se o Reklamaci vyuctovani: oznaceni
sporného obdobi akonkrétnich  poloZek
vyuctovani, kterych se reklamace tyka;

(iii) jedna-li se o uplatnéni naroku na pausalni
ndhradu:  konkrétni  skutec¢nosti  svédcici
opravnénosti naroku (mimo jiné) také oznaceni
procesu, vdusledku kterého k uplatriovany
narok Zakaznika vzniknul (pfeneseni ¢isla nebo
zména poskytovatele  sluzby  pfistupu
k internetu) .

4.3 Jako soucast vcasné reklamace opravnéného naroku na pausalini
nahradu je Zakaznik povinen uvést poZzadovany zpulsob vyplaty
pausdlni nahrady - Zadost o vyplatu. Tato Zadost o vyplatu musi
obsahovat:

(i)  bankovni spojeni pro jednorazovy bezhotovostni prevod
pausalni nahrady, nebo

(i)  vyjadreni souhlasu Zakaznika se zapoctenim vycisleného
opravnéného naroku pausalni nadhrady oproti vyuctované
cené Sluzeb.

Poskytovatel si pfed vyplatou oprdvnéného naroku na pausalni

ndhradu vyhrazuje pravo poZadovat ovéreni totoZnosti

Zadatele (Zdkaznika) minimalné nékterym zjedinecnych

indentifikatord (¢islo smlouvy, PIN, OK, OKU, aj.).

5 VyFizeni reklamace

5.1 Poskytovatel je povinen Zakaznikem Fadné uplatnénou
reklamaci vyridit prokazatelnym zplsobem nejpozdéji do
jednoho (1) mésice ode dne jejiho uplatnéni. Pokud je
vysledkem reklamacniho fizeni povinnost Poskytovatele vratit
Zakaznikovi uhrazenou cenu Sluzby, nebo jeji ¢ast a smluvni
strany se nedohodnou jinak, pak tato povinnost musi byt
Poskytovatelem splnéna nejpozdéji do jednoho (1) mésice od
vytizeni reklamace (viz ujednani ¢l. 6 Vseobecnych podminek).

5.2 Namitka proti vyfizeni reklamace

Zakaznik ma pravo uplatnit u Ceského telekomunikaéniho Gradu
namitku proti vyfizeni reklamace (www.ctu.cz), neni-li jeho
reklamace vyfizena vibec nebo véas, pfipadné s vyrizenim
reklamace nesouhlasi, a to véetné |hit pro uplatnéni reklamace.
Reseni spor(, tykajicich se predmétu smlouvy mimo soudni a
spravni fizeni bude vedeno snahou dosahnout dohody obou
smluvnich stran.

6. Ohlasovani a odstrafiovani zavad

6.1 Na postupy nahlasovani a odstranovani zavad v poskytovani
vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci
Poskytovatelem z titulu Ucastnictvi, tj. zadvad technického nebo
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provozniho charakteru vefejné komunikacni sité vcetné
koncového bodu, se nevztahuji postupy tykajici se

reklamacniho fizeni Reklamacniho fadu. Tyto zavady se
nahlasuji bez zbyte¢ného odkladu dle ujednani Provoznich radu
jednotlivych sluzeb. Doba odstranéni zavady, tj. doba od
nahlaseni zavady do okamziku uvedeni koncového bodu do
provozu po prezkouseni, nepresahne, je-li to technicky mozné,
IhGtu stanovenou ve Vseobecnych podminkdch (Provoznich
radech) poskytovani jednotlivych druhl sluzeb vydanych
Poskytovatelem, s vyjimkou pfipadt, kdy je zavada zpUGsobena
disledky pGsobeni  okolnosti, vylucujicich odpovédnost
Poskytovatele (dle ust. § 2913 zakona ¢. 89/2012 Sbh.
obcanského zakoniku, ve znéni pozdéjSich predpist). Prava
Zakaznika na odstranéni zavady, pfipadné po dohodé s nim na
poskytnuti sluzby nahradnim zpGsobem, vraceni pfeplatku jiz
zaplacenych cen uctovanych za poskytnuté sluzby a snizeni
ceny za poskytnutou sluzbu z{stavaji zachovéna.

Tento reklamacni fad se dale nevztahuje na zbozi, které je
pfipadné prodavano soucasné s poskytovanim ostatnich sluzeb
elektronickych komunikaci, a na které Zakaznik pfi koupi obdrzi
zarudni list.

7. Zavérecna ustanoveni

7.1

7.2

73

Reklamacni rad je Smluvnim dokumentem, ktery je soucasti
ucelené Smluvni dokumentace. Platnym uzavienim Smlouvy pak
Zakaznik potvrzuje, Ze se s obsahem celého Smluvniho dokumentu
dikladné seznamil a s nim souhlasi.

Poskytovatel si vyhrazuje pravo ujednani Reklamacniho radu
jednostranné ménit ¢i doplfiovat. Platny Reklamacniho fad je vzdy
k dispozici na webovych strankach Poskytovatele
https://www.nej.cz/dokumenty/provozni-rady/

Vydanim nového Provozniho fadu nebo Podminek s vyznacenim
pocatku doby platnosti se stava predchozi znéni daného
dokumentu neplatnym.

Tento Reklamacni fad nabyva platnosti 01. 06. 2024.
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