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Reklamacni rad
spolecnosti Telefénica O2 Czech Republic, a.s.

l;lc':innost: 15. 6.2009
C.j.: 169995/2009-SPDU-PD

vydany v souladu s pfislusnymi ustanovenimi platnych pravnich predpisu, zejména zakona ¢&. 127/2005
Sb., o elektronickych komunikacich, zakona €. 40/1964 Sb. obCansky zakonik, zakona &. 513/1991 Sb.,
obchodni zakonik, a zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, spolenosti Telefénica O2 Czech
Republic, a.s., se sidlem Za Brumlovkou 266/2, 140 22 Praha 4 — Michle, zapsanou v obchodnim rejstfiku
vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, viozka 2322, IC 601 93 336, DIC CZ60193336 (dale jen
“02”), ktera je ve smyslu zakona o elektronickych komunikacich pravnickou osobou zajistujici sité
elektronickych komunikaci a poskytujici jejich prostfednictvim sluzby elektronickych komunikaci.

Clanek I.
Uvodni ustanoveni

Reklamaéni fad upravuje prava a povinnosti stran pfi uplatfiovani reklamaci vadné poskytnutych Sluzeb,
nespravneé vystaveného vyuctovani a reklamaci vad zbozi.

Clanek II.
Vyklad zakladnich pojmui

Pojmy psané s velkymi pocCateCnimi pismeny, které vtomto reklamaénim fadu nejsou vyslovné
definovany, maji vyznam uvedeny ve VSeobecnych podminkach pro poskytovani vefejné dostupnych
sluzeb elektronickych komunikaci O2 (dale jen ,VSeobecné podminky®).

Kromé toho maji pro ucely tohoto reklamacniho fadu dale uvedené zakladni pojmy nasledujici vyznam:

1. Reklamace - uplatnéni prav Ugastnikd vyplyvajicich ze smlouvy o poskytovani vefejné
dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci. Reklamace mlze sméfovat proti rozsahu &i kvalité
Sluzeb nebo proti vysSi uctované ceny. V souvislosti s prodejem zbozi mize kupujici uplatnit
reklamaci k uplatnéni svych prav vyplyvajicich z odpovédnosti O2 za vady zbozi.

2. Vadné poskytnuta sluzba - sluzba, ktera byla poskytnuta ze strany O2 podle konkrétnich
okolnosti tak, Ze jeji rozsah nebo kvalita neodpovida smluvnim podminkam, platnym pfedpisiim
a technickym normam pro poskytovani dané Sluzby. Za vadné poskytnutou Sluzbu se dale
povazuje i poruseni povinnosti O2 v€as dorucit vyuctovani v souladu s ¢l. 5 VSeobecnych
podminek.

3. Nespravné vyucétovani — vyucétovani ceny za Sluzby, které neodpovida provoznim
udajum, pfipadné jsou v ném Sluzby vyuctovany za chybnou cenu, podle nespravného tarifu
(cenového planu), bali¢ku & sazby z Ceniku.



Zavada zafizeni - stav, ktery znemozZiuje nebo zté&Zuje pouzivat telekomunikacni &i jiné
zafizeni pro vyuzivani Sluzeb obvyklym zpusobem, zejména tim, Zze nejsou dodrzeny kvalitativni
parametry, pfipadné muze zplUsobovat nespravné tarifovani.

Kupujici - fyzickd nebo pravnicka osoba, ktera si od O2 zakoupila koncové zafizeni, jiné
zafizeni uréené pro vyuzivani Sluzeb nebo jiné zbozi nabizené ze strany O2 (dale jen ,zbozi").

Clanek IlI.
Typy reklamaci, rozsah odpovédnosti 02

Ve vztahu ke Sluzbam ma Ugastnik pravo uplatnit reklamaci
a) na vyuctovani ceny v pfipadé vystaveni nespravného vyuctovant;
b) na poskytovanou Sluzbu v pfipadé vadné poskytnuté Sluzby nebo v pfipadé neposkytnuti
Sluzby.

02 neodpovida za sluzby poskytované jinymi poskytovateli, které si Ugastnik vybere napf.
prostfednictvim pFistupu CS nebo CPS, ani za kvalitu a obsah Sluzby tietich stran, které Ugastnik
odebere od Partnera O2. Za veskeré naroky plynouci ze sluzeb jinych poskytovateld nebo
z kvality ¢i obsahu Sluzeb tfetich stran odpovida pfimo pfislusny poskytovatel ¢i Partner O2.

Nad ramec zakonné Upravy O2 neodpovida za $kodu, ktera Ugastnikovi vznikne tim, Ze Sluzba
byla poskytnuta vadné nebo nebyla poskytnuta vibec.

Ve vztahu ke zbozi zakoupenému u O2 odpovida O2 kupujicimu za to, Ze zboZi je pfi prevzeti
kupujicim bez vad a ve shodé s kupni smlouvou. Za pfipadné vady zbozi O2 odpovida v rozsahu
své odpovédnosti za vady zboZi, a to po dobu zakonné 24mésicni &i vyslovn& smluvené zaruky.
Za vadu nelze povazovat zménu vlastnosti zbozi, ktera vznikla v prabé&hu zaruéni doby v
disledku opotfebeni ¢&i nespravného pouzivani, popf. nespravného zasahu. Zaruéni doba
uplatiovana na instalaci a opravu koncovych zafizeni &i jiného zbozi trva po dobu Sesti mésicu.

Clanek IV.
Pravo na uplatnéni reklamace, zptisob a misto uplatnéni

Pravo na uplatnéni reklamace ve vztahu ke Sluzbam ma Ug&astnik, tj. pravnicka &i fyzicka osoba,
ktera s O2 uzavfela ohledné& poskytovani SluZzeb smlouvu, pfipadné osoba U&astnikem pisemné
zmocnéna Ci povérena. Uplatnit reklamaci mize pfipadné i Uzivatel, pokud tak nemuaze ucinit sam
Ugastnik ani prostfednictvim svého zastupce.

Pravo na uplatnéni reklamace zakoupeného zbozi ma kupujici. Pfi podani reklamace je kupujici
povinen prokazat opravnénost naroku na vyrizeni reklamace, tj. kromé vytknuti vad dolozit i misto,
cenu a dobu zakoupeni zbozZi. K tomuto ucelu je nejvhodnéjSim dokladem zaruéni list, pokud byl
vystaven, &i prodejni doklad, i bez téchto dokladl je vSak tfeba dolozit zakoupeni zbozi jinym
vérohodnym zpUsobem.

Reklamaci ve vztahu ke Sluzbam je mozZné uplatnit pisemné, elektronicky prostfednictvim
webového formulafe na ktomu urené webové strdnce, nebo Ustné osobnim jednanim na
znackové prodejné. O2 muize dale urcit telefonni Cislo pro uplatfiovani reklamaci telefonicky,
pficemz v takovych pfipadech bude zpravidla tfeba doplnit podklady pro reklamaci nasledné
i pisemné. Nestane-li se tak, je rozhodujici zaznam pracovnika pfijimajiciho reklamaci. V pfipadé
vady zbozi zakoupeného od O2 se reklamace uplatriuje osobné v kterékoli znackové prodejné 02
s tim, Zze reklamované zbozZi je pfi reklamaci tfeba pfedlozit.

Pfi podani reklamace vad zboZi kupujici obdrzi pisemné potvrzeni o uplatnéni reklamace
v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy.



Podani reklamace ve vztahu ke Sluzbam nema odkladny ucinek na povinnost Uéavstqika uhradit
splatné vyuctovani ve stanovené Ihaté. Cesky telekomunikacni Ufad (dale jen ,CTU") je vSak
v pfipadech opravnén na zadost UCastnika rozhodnout, Ze podani reklamace odkladny ucinek
ma.

Nevyhovi-li 02 reklamaci, je Ugastnik opravnén podat u CTU navrh na zahajeni Fizeni o namitce
proti vyfizeni reklamace. Navrh je nutné podat bez zbyte€ného odkladu, nejpozdé&ji vSak
do 1 mésice ode dne doruceni vyfizeni reklamace.

Clanek V.
Lhaty pro podani reklamace

Reklamaci na vyGétovani ceny je U&astnik opravnén uplatnit u O2 bez zbyteéného odkladu,
nejpozdéji vSak do dvou mésicli ode dne doruceni vyuctovani ceny za poskytnuté Sluzby, jinak
pravo zanikne. Neni-li vzhledem k druhu poskytované Sluzby vyuctovani ceny dodavano, je
opravnén reklamaci uplatnit do dvou mésicu ode dne poskytnuti Sluzby.

Reklamaci na poskytovanou Sluzbu je Ugastnik opravnén uplatnit bez zbyteéného odkladu,
nejpozdéji do dvou mésicl ode dne vadného poskytnuti Sluzby &i jiné skuteénosti rozhodné pro
narok na reklamaci, jinak pravo zanikne.

Reklamaci tykajici se zakoupeného zboZi (koncového zafizeni apod.) je nutné uplatnit nejpozdéji
v posledni den zaruéni [haty.

Clanek VI.
Lhity pro vyfizovani reklamaci

02 vyfizuje reklamace ve I|hGtach odpovidajicich slozZitosti a technické ¢&i administrativni
naro¢nosti uplatnéné reklamace, nejdéle vSak do jednoho mésice ode dne uplatnéni reklamace
tykajici se Sluzeb, resp. v dobé nejvySe do 30 dna v pfipadé reklamace vad zakoupeného zbozi.

V pfipadech reklamace vztahujici se ke Sluzbam, které vyzaduji projednani se zahrani¢nim
poskytovatelem, je uvedena lhuta prodlouZzena na dobu dvou mésici ode dne uplatnéni
reklamace, pokud se O2 s U&astnikem podavajicim reklamaci nedohodne jinak.

Clanek VIL.
Lhaty a zpusoby vraceni preplatkd cen uétovanych za Sluzby

V pfipadé, Ze je reklamace vadné& poskytnutych Sluzeb €i nespravného vyuctovani shledana
opravnénou, ma uc€astnik podle charakteru vadné poskytnuté sluzby pravo na vraceni pfeplatku
nebo jiz zaplacenych cen ucétovanych za sluzby.

Jde-li o pravo na vraceni preplatku nebo na vraceni jiz zaplacenych cen uétovanych za sluzby
z titulu kladné vyfizené reklamace a neni-li vyslovné dohodnuto jinak, je O2 povinna pfeplatek Ci
zaplacené castky vratit podle okolnosti bud formou kreditu zohlednéného v nasledujicim
mésicnim vyucétovani u Sluzeb, nebo prostfednictvim dobropisu vystaveného pro takovy ucel.



Clanek VIIL.
Zrusovaci, prechodna a zavére¢na ustanoveni

1. Tento Reklamalni fad nahrazuje v plném rozsahu dosavadni V&eobecny reklamacdni Fad
spole¢nosti Telefénica O2 Czech Republic, a.s., pro sluzby poskytované prostfednictvim pevné
sité, a dale Reklamacni fad platny pro sluzby poskytované v mobilni siti O2.

2. Podle tohoto reklamacéniho fadu se vyfizuji reklamace podané v dobé jeho ucinnosti.

3. Aktualni znéni reklamacniho fadu je k nahlédnuti ve vSech prodejnach O2 a na internetovych
strankach O2.

4. Tento reklamacni fad nabyvé platnosti a u€innosti dnem 15. 6. 2009

Salvador Anglada, v.r.
generalni feditel
Telefonica O2 Czech Repubilic, a.s.



