Reklamacni rad sluzeb spoleCnosti
Spolehlivynet.cz

1 Uvodni ustanoveni

Reklamacni fad poskytovani vefejné dostupné sluzby elektronickych
komunikaci (dale jen ,Reklamacéni fad®) stanovuje rozsah odpovédnosti
spole¢nosti Spolehlivynet.cz (dale jen ,Operator®) za vady pfi poskytovani
vefejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci a dalSich souvisejicich
komunikacnich Cinnosti. Sou€asné stanovuje zakladni zasady a principy pfi
uplathovani prav fyzickych a pravnickych osob, kterym jsou tyto sluzby a
cinnosti poskytovany, nebo které je jinak uzivaji, vyplyvajicich z odpovédnosti
Operatora za vady. Principy a zasady tykajici se reklamacniho fizeni jsou
rovnéz upraveny ve VSeobecnych podminkach spole¢nosti Spolehlivynet.cz,
vydanych Operatorem.

2 Vyklad pouzitych pojmu
Kromé pojmul uvedenych v ust. § 2 zakona &. 127/2005 Sb. o elektronickych
komunikacich se pro ucely tohoto Reklamacéniho fadu rozumi:

2.1 Ceny za hovorné — finanéni vyjadfeni poctu tarifnich impulsu
zaznamenanych na pocitadle pfislusné telefonni stanice nebo nasledné
odvozenych z detailnich zaznamu o uskute¢nénych spojenich.

2.2 Koncovy bod vefejné komunikaéni sité (dale jen ,,Koncovy bod“) —
fyzicky bod, ve kterém je Zakaznikovi poskytovan pfistup k verejné
komunikacni siti. V pfipadé siti zahrnujicich komutaci nebo smérovani je tento
bod ur€en specifickou sitovou adresou, ktera muze byt spojena s Cislem nebo
jménem Zékaznika.

2.3 Koncové elektronické komunikacéni zafizeni — zafizeni pfipojené ke
koncovému bodu sité urCené k pfijimani, vysilani, zpracovani nebo uchovani
informaci v souvislosti s pozivanim pfislusné komunikacni sluzby.

2.4 Kontaktni misto — na e-mailu: info@spolehlivynet.cz

2.5 Namitka — podani Zakaznika a v odavodnénych pfipadech i uzivatele
sluzeb u CTU, vyjadfujici nesouhlas s vyfizenim reklamace ze strany
Operatora. PFipojné vedeni — vedeni od uzlového bodu Operétora ke
koncovému bodu vefejné komunikacni sité, zpravidla metalické (metalicky
kabel) nebo optické (opticky kabel).

2.6 Reklamace — uplatnéni prav zakaznika u Operatora, vyplyvajicich z
odpovédnosti Operatora za vady vzniklé pfi poskytovani komunikacnich



¢innosti. Mlze smérovat proti poskytované verejné dostupné sluzbé
elektronickych komunikaci i vyuctovani za poskytnuté €innosti.

2.7 Smlouva o poskytovani verejné dostupné sluzby elektronickych
komunikaci nebo zavazna objednavka verejné dostupné sluzby
elektronickych komunikaci — formulafe Operatora pro objednani zfizeni
sluzby elektronickych komunikaci a uzavieni smluvniho vztahu (dale jen
»~omlouva®“).

2.8 Tarifni impuls — elektricky nebo elektronicky vyjadfeny technicky stav
slouzici jako zakladni jednotka pro zpoplatrfiovani uskuteénénych telefonnich
spojeni. Tarifni impuls je registrovan technickym zafizenim pfislusné
automatické telefonni ustfedny nebo je nasledné odvozen z detailnich
zaznamu o uskute¢nénych telefonnich spojeni.

2.9 Sluzby elektronickych komunikaci (dale jen ,,Sluzby“) — sluzby, jejichz
poskytovani spoCiva zcela nebo prevazné v prenosu signall po sitich
elektronickych komunikaci.

2.10 Verejna telefonni sluzba dopliikova — soucast vefejné dostupné
telefonni sluzby, ktera svym zaméfrenim zvy3uje pro uzivatele uzithou hodnotu
telefonni sluzby.

2.11 Telefonni Ustredna — elektronické komunikaéni zafizeni umoziuijici
propojovani koncovych bodu vefejné komunikaéni sité s cilem zabezpedit
poskytovani vefejné dostupné telefonni sluzby, pfipadné jinych sluzeb
vyuzivajicich jako technické prostfedi vefejnou telefonni sit.

2.12 Telekomunikaéni vykony (dale jen ,,Vykony* nebo ,,Cinnosti*) —
sluzby elektronickych komunikaci, zfizovani, zména, obnova, udrzba a provoz
elektronického komunikac¢niho zarizeni.

2.13 Uzivatel — kazdy, kdo vyuziva nebo zada verejné dostupnou sluzbu
elektronickych komunikaci.

2.14 Vadné poskytnuty vykon — vykon, ktery byl poskytnut Operatorem jako
finalnim dodavatelem podle konkrétnich okolnosti tak, Ze mnozstvi, rozsah,
cena nebo kvalita neodpovida smluvné stanovenym podminkam, v ostatnich
pripadech technickym Ci cenovym podminkam, které stanovuje zejména zakon
€. 127/2005 Sh. o elektronickych komunikacich.

2.15 Zakaznik — fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera uzavfela smlouvu s
Operatorem a je uzivatelem sluzeb elektronickych komunikaci, Zzadatelem o
jejich poskytnuti.



2.16 Zavada na elektronickém komunika€nim zarizeni — stav, ktery
znemoznuje pouzivat elektronické komunikacni zafizeni nebo sluzbu
obvyklym zpusobem nebo zpusobuje nespravnou tarifikaci hovora.

3 Rozsah odpovédnosti Operatora

Operator odpovida zakaznikovi za poskytovanou sluzbu elektronickych
komunikaci (mnozstvi, rozsah, kvalitu) a za vyuc¢tovanou cenu v pfipadé, zZe:

3.1 smluvné dohodnuta ¢innost nebyla poskytnuta ve smluvné dohodnutém
mnozstvi, rozsahu, cené nebo kvalité;

3.2 sluzba nebyla poskytnuta v kvalité odpovidajici pfisluSnym predpisim a
smluvnim podminkam. Podminky pro poskytovani €innosti vyplyvaji z
uzaviené smlouvy, ze VSeobecnych podminek spole¢nosti Spolehlivynet.cz,
vydanych Operatorem. Odpovédnost Operatora za vady jim poskytovanych
sluzeb spociva v povinnosti urychlené lokalizovat zavadu a zajistit jeji
odstranéni, pfipadné po dohodé s ucastnikem nebo jinym uzivatelem zajistit
poskytnuti sluzby nahradnim zpusobem, je-li to mozné, nebo pfiméFenou slevu
z ceny sluzby (viz ujednani ¢l. 11, odst. 11.4 V8eobecnych podminek).
Operator neni povinen nahradit Skodu ani jiné Ujmy, které ucastnikovi nebo
jinému uzivateli vzniknou tim, ze poZadovana sluzba byla poskytnuta vadné
nebo nebyla poskytnuta vubec, a to v souladu s ust. § 64 odst. 12 zakona &.
127/2005 Sb. o elektronickych komunikacich v jeho platném znéni. Operator
neni povinen nahradit Skodu ani jiné ujmy, které vzniknou tim, ze ucastnik
neoznami ve stanovené lhité zménu identifikacnich a jinych udaju. Operator
neodpovida za nespravné vyuctovanou cenu za poskytnutou sluzbu a/nebo za
poskytnutou sluzbu elektronickych komunikaci, pokud ucastnik nevyuZil pravo
takto vyuc€tovanou cenu a/nebo poskytnutou sluzbu reklamovat u Operatora
bez zbyte€ného odkladu, nejpozdéji do dvou (2) mésict od doruceni
vyuctovani a/nebo vadného poskytnuti sluzby.

4 Pravo na uplatnéni reklamace

Kazdy zakaznik ma pravo na uplatnéni reklamace. Spociva-li vada verejné
dostupné sluzby elektronickych komunikaci v nespravné vyuctované cené za
poskytnutou sluzbu, ma ucastnik pravo reklamovat vyuctovani ceny do dvou
mésicu od doruceni vyuctovani, jinak pravo zanikne. Podani reklamace nema
odkladny ucinek na povinnost zaplatit za poskytnuté
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sluzby ve Ihuté splatnosti uvedené na vyuctovani za verejné dostupné
sluzby elektronickych komunikaci.

4.1 Reklamace by méla obsahovat zejména:
a) jedna-li se o zavadu v poskytovani sluzby: jméno a pfijmeni nebo obchodni



firmu, adresu trvalého pobytu, sidla nebo mista podnikani u¢astnika sluzby,
Cislo stanice (pfipojky, resp. pronajatého okruhu, kterého se uvedené podani
tyka) a sdéleni, jak se zavada projevuje;

b) jedna-li se o reklamaci ceny za poskytnuté sluzby: jméno a pfijmeni nebo
obchodni firmu, adresu trvalého pobytu, sidla nebo mista podnikani
ucastnika sluzby, Cislo stanice (pfipojky, resp. pronajatého okruhu) oznaceni
sporného obdobi a konkrétnich polozek vyuctovani, kterych se podani tyka. V
tomto pripadé musi mit podani pisemnou podobu.

4.2 Z hlediska titulu uc¢astnictvi ma pravo na uplatnéni reklamace:

a) ucastnik;

b) v jeho zastoupeni osoba k tomu pisemné& zmocnéna plnou moci ufedné
oveéfenym podpisem;

c) opravnény dédic Ci pravni nastupce ucastnika.

Veskera jednani a korespondenci tykajici se uplatnéné reklamace vede
Operator vyhradné se zakaznikem nebo s osobou pisemné zmocnénou, v
mimoradnych pfipadech s opravnénou osobou (dédicem, pravnim
zastupcem). V pfipadé jinych ¢innosti poskytovanych na smluvnim principu
muze reklamaci uplatnit pouze osoba, ktera uzaviela s Operatorem smlouvu,
pfipadné jim zmocnéna nebo povéfena osoba. Na postupy nahlasovani a
odstranovani zavad v poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych
komunikaci Operatorem z titulu uc€astnictvi, tj. zavad technického nebo
provozniho charakteru vefrejné komunikaéni sité v€etné koncového bodu, se
nevztahuji postupy tykajici se reklamacniho fizeni Reklamacniho fadu. Tyto
zavady se nahlasuji bez zbyte¢ného odkladu na Kontakt Centrum Operatora.
Doba odstranéni zavady, tj. doba od nahlaseni zavady do okamziku uvedeni
koncového bodu do provozu po pfezkouseni, nepfesahne, je-li to technicky
mozné, Ihutu stanovenou ve VSeobecnych podminkach poskytovani
jednotlivych druht sluzeb vydanych Operatorem, s vyjimkou pfipadu, kdy je
zavada zpusobena dusledky pusobeni okolnosti, vylu€ujicich odpovédnost
Operatora (dle ust.§ 2913 zakona €. 89/2012 Sb. obCanského zakoniku, ve
znéni pozdéjSich pfedpisl). Prava ucastnika na odstranéni zavady, pfipadné
po dohodé s nim na poskytnuti sluzby nahradnim zpisobem, vraceni
preplatku jiz zaplacenych cen uctovanych za poskytnuté sluzby a sniZeni ceny
za poskytnutou sluzbu (viz dale) zlstavaji zachovana. Tento reklamacni fad
se dale nevztahuje na zbozi, které je prodavano soucasné s poskytovanim
ostatnich sluzeb elektronickych komunikaci (tzv. Bali¢ky), a na které zakaznik
pfi koupi obdrzi zarucni list.
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