Yelefonica

VSEOBECNY REKLAMACNI
RAD
spolec¢nosti
Telefénica 02 Czech Repubilic, a.s.,

pro sluzby poskytované prostrednictvim
pevné sité

ve znéni Dodatku ¢. 1 ze dne 9.6.2006, s U¢innosti
k 1.7.2006

¢.j.: 380343 / 2005 - MU
ucinnost od: 20. 6. 2005

Telefénica 02 Czech Republic, a.s., se sidlem Za
Brumlovkou 266/2, 140 22 Praha 4 — Michle, IC
60193336, DIC CZ 60193336, zapsana v obchodnim
rejstiiku Méstského soudu v Praze, oddil B, vlozka
2322 vydava v souladu s pfislusnymi ustanovenimi
zdkona ¢ 127/2005, Sb., o elektronickych
komunikacich a o zméné nékterych souvisejicich
zakonl (dale jen ZoEK), zakona ¢ 513/1991 Sb.,
obchodni zdkonik, ve znéni pozdéjsich predpis,
zakona ¢&. 40/1964 Sb., obcansky zakonik, ve znéni
pozdéjSich predpisd a zakona ¢. 634/1992 Sb., o
ochrané spotfebitele, ve znéni pozdéjsich predpist

Vseobecny reklamacni fad

Clanek I.
Uvodni ustanoveni

VSeobecny reklamacni fad (dale jen Reklamacni rad)
upravuje rozsah odpovédnosti spolecnosti Telefonica
02 Czech Republic, a.s., (dale jen Poskytovatel) za
vady pfi poskytovani  vefejné dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci a daldich souvisejicich
¢innosti  (dale jen sluzba) prostrednictvim pevné
vefejné komunikacni sité a pfi prodeji zbozi. Soucasné
stanovuje zdkladni zasady a principy pfi uplatfiovani
prav fyzickych a pravnickych osob, kterym jsou tyto
sluzby a cinnosti poskytovany, nebo které je jinak
uZivaji, a to vcetné prodeje zbozi, vyplyvajicich
z odpovédnosti  Poskytovatele za vady. Zvlastnosti
tykajici se reklamacniho fizeni u jednotlivych druhd
sluZzeb jsou upraveny v provoznich podminkach pro
poskytovani téchto sluzeb, v pripadé vefejné telegrafni
a dalnopisné sluzby i v reklamacnich fadech téchto
sluzeb vydanych Poskytovatelem.

Clanek II.
Vyklad zakladnich pojmi

Pro Ucely tohoto Reklamacniho Fadu se rozumi :

1. Cesky telekomunikaé¢ni Grad (dale jen Ufad) -
Ustfedni spravni Urad pro vykon statni spravy
ve vécech stanovenych ZoEK, vcetné regulace
trhu a stanovovani podminek pro podnikani
v oblasti elektronickych komunikaci a postovnich
sluzeb.

2. Koncovy bod verejné pevné telefonni sité
(dale jen koncovy bod) — fyzicky bod, ve kterém je
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Zakaznikovi poskytovano pfipojeni k verejné
pevné telefonni siti a pristup k vefejné dostupné
telefonni sluzbé. Koncovy bod je soucasti verejné
pevné komunikacni sité.

Kontaktni mista — pracovisté Poskytovatele
urCend pro styk s vefejnosti, Centrum péce o
zdkaznika - (napf. 800 123 456), O: prodejny,
ohlasovna poruch - 13129, internetové stranky
s adresou www.cz.02.com a obchodni zastupce.
Kupuijici — fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera si
u Poskytovatele zakoupila telekomunika¢ni
zafizeni nebo jiné zbozi.

Namitka — podani Ucastnika, pfipadné uZivatele
sluzeb u Uradu, vyjadujici nesouhlas s vyfizenim
reklamace ze strany Poskytovatele.

Platebni doklad - doklad jehoZ prostfednictvim
Poskytovatel — UcCtuje  zékaznikim ceny za
poskytnuté vefejné dostupné sluzby
elektronickych  komunikaci, dalsi  souvisejici
¢innosti a za prodané zbozi.

Poskytovatel — podnikatel zajistujici vefejnou
komunikacni  sit  nebo  poskytujici  sluzby
elektronickych komunikaci.

Prodej zbozi — cinnost, jejimZz pfedmétem je
realizace kupni smlouvy (pisemné nebo  Ustni)
mezi Poskytovatelem a kupujicim o prevzeti
pfedmétu koupé a zaplaceni kupnf ceny.
Reklamace - uplatnéni prav zdkaznika u
Poskytovatele, vyplyvajicich  z  odpovédnosti
Poskytovatele za vady vzniklé pfi poskytovani
sluzeb a pfi prodeji zboZi. Mdaze sméfovat proti
rozsahu, kvalité i cené poskytnuté sluzby nebo
prodaného zboZi.

. Sluzby elektronickych komunikaci (dale jen

Sluzby) - Sluzby, jejichz poskytovani spociva
zcela nebo z¢asti v prenosu signalu po sitich
elektronickych komunikaci.
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. Sluzba

prondjmu  okruhi - prondjem
pfenosové kapacity Usekl mezi koncovymi body
vefejné pevné komunikacni sité Poskytovatele.

. Spotrebitel — fyzickd osoba, kterd vyuziva nebo

zada verejné dostupnou sluzbu elektronickych
komunikaci pro Uc¢ely mimo ramec jeji
podnikatelské ¢innosti.

. Ucastnicka telefonni pfipojka (telefonni

pfipojka) - soubor technickych zafizeni, vcetné
pfipojného vedenf a koncového bodu, umoznujici
pristup k vefejné dostupné telefonni sluzbé podle
stanovenych podminek. Telefonni pfipojkou je
Pevna linka, Digitalni linka ISDN2, Digitalni linka
ISDN30 a Digitalni linka 2MBL.

Telefonni pfipojka pro vefejné pouziti —
vefejnd telefonni hovorna, vefejnd telefonni
stanice a vefejny telefonni automat. Slouzi k
poskytovani telefonnich sluzeb pro vefejnost.

. Telekomunikaéni koncové zarizeni (dale jen

koncové zafizeni) — vyrobek nebo jeho dilezita
¢ast, umoznujici komunikaci a urceny k pfipojeni
pfimo nebo nepfimo ke koncovym bodim
vefejné komunikacni sité, s vyjimkou vyhradné
radiovych zafizeni a s vyjimkou
telekomunikac¢nich zafizeni pro prenos
rozhlasového a televizniho vysilani po vedeni.

. Verejna komunikacni sit — funk¢né propojeny

soubor telekomunika¢nich zafizeni slouzici zcela
nebo prevazné k poskytovani verejné dostupnych
sluzeb elektronickych komunikaci.

. Verejné dostupna telefonni sluzba — soubor

sluzeb elektronickych komunikaci umoziuijic
uskutecriovat narodni a mezindrodni volani a
pfistup k cisldm tisriového volant.

. Uéastnictvi — souhrn prév a povinnosti G¢astnika

vyplyvajicich  z pisemné  smlouvy  uzavfené
s poskytovatelem na poskytovani (zmény v
poskytovani) konkrétni vefejné dostupné sluzby
elektronickych komunikaci.

19.

20.

21.

22.

23.

Ucastnik — uzivatel sluzby, ktery je s jejim
poskytovatelem ve smluvnim vztahu.

Uzivatel — kazdy, kdo vyuziva nebo zada verejné
dostupnou sluzbu elektronickych komunikaci.
Vadné poskytnuta sluzba - sluzba, ktera byla
poskytovatelem, podle konkrétnich okolnosti
poskytnuta tak, Zze mnoZstvi, rozsah, cena nebo
kvalita ~ neodpovidd ~ smluvné  stanovenym
podminkam, v ostatnich pfipadech technickym, i
cenovym podminkam, které stanovuji zejména
ZOEK, provadéci vyhlasky vydané k tomuto
zakonu, zakon o cenéach, cenovéa rozhodnuti nebo
opatfeni Utadu.

Zakaznik - fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera
je ucastnikem, uZivatelem nebo spotrebitelem
sluzeb elektronickych komunikaci, nebo
kupujicim.

Zavada - stav, ktery CasteCné nebo Uplné
znemoznuje pouZzivat vefejnou komunikacni sit a
elektronické komunikacni zafizeni nebo sluzby
nebo snizuje stanovenou kvalitu sluzby.

Clanek IlI.
Rozsah odpovédnosti

Poskytovatel odpovida Zékaznikovi za mnozstvi,
rozsah, cenu a kvalitu sluzeb a zbozi, které
poskytuje a prodava v pfipadé, Ze:

e smluvné  dohodnutd  sluzba  nebyla
poskytnuta ve smluvné dohodnutém
mnozstvi, rozsahu, cené nebo kvalité;

e sluzba nebyla poskytnuta v kvalité
odpovidajici  pfislusnym  predpisim a
smluvnim podminkam, nebo v pfipadé, Ze
za poskytnutou sluzbu nebyla Uctovana
cena odpovidajici smluvnim podminkam;

e  piistup k verejné dostupné telefonni sluzbé
poskytované jinym poskytovatelem volbou
kodu tohoto poskytovatele pro jednotliva
volani (déle jen pristup CS) nebo formou
trvalého nastaveni kodu poskytovatele -

2

predvolba operatora - (déle jen pfristup CPS)
nebyl poskytnut v kvalité odpovidajici
prislusnym pfedpisim a  smluvnim
podminkam;
e prodané zboZi nemd vlastnosti stanovené
technickymi podminkami a vykazuje vady.
Podminky pro poskytovani cinnosti vyplyvaji z
uzavrené smlouvy a v pfipadé sluzeb a pfistupu
ke sluzbdm jinych poskytovateld pak i z
ustanoveni  V3eobecnych  podminek  pro
poskytovani  vefejné  dostupnych  sluzeb
elektronickych komunikaci, provoznich
podminek, specifikaci sluzeb, pfipadné i
obchodnich  podminek  pro  poskytovani
jednotlivych druhl sluzeb a z pfislusnych cenikd
pro jednotlivé sluzby vydanych Poskytovatelem a
z  ustanoveni technickych  norem a
mezinarodnich doporuceni.
V  pfipadé sluzeb spocivda  odpovédnost
Poskytovatele za vady jim poskytovanych sluzeb v
povinnosti urychlené lokalizovat zévadu a zajistit
jeji odstranéni, pfipadné po dohodé s ucastnikem
nebo jinym uzivatelem zajistit poskytnuti sluzby
nahradnim zplsobem, je-li to mozné.V pripadech
uvedenych v ¢lanku VI. vrétit preplatky cen
UCtovanych za poskytnuté sluzby, dale pak v
pfipadech uvedenych v ¢lanku VII. snizit cenu za
poskytnuté sluzby.
Poskytovatel neodpovida za Skodu, ani jiné Gjmy,
které Ucastnikovi nebo jinému uZivateli vzniknou
tim, Ze pozadovana sluzba byla poskytnuta
vadné nebo nebyla poskytnuta vibec (viz ZoEK §
64, odst. 11, 12) nebo tim, Ze Ucastnik neoznami
ve stanovené Ihaté zménu identifikacnich a
jinych udajd.

Za vady zakoupeného zbozi  odpovida
poskytovatel v rozsahu zakonné, tj. 24 mésicl
ode dne prodeje, nebo dohodnuté zaruky.

Poskytovatel neodpovidd za zabezpecovani
obchodnich vztahd souvisejicich se  sluzbami



poskytovanymi jinym poskytovatelem, kterého si
Ucastnik vybral formou pfistupu CS nebo CPS. Za
jejich zabezpeceni, tj. zejména za zpoplatrovani
poskytovanych sluzeb, vyfizovani reklamaci a
narokl plynoucich z odpovédnosti za vady, a to
vCetné vyfizovani dotazl souvisejicich
s UCtovanim poskytovanych sluzeb, odpovida dle
svych vieobecnych podminek pro poskytovani
téchto verejné dostupnych sluzeb elektronickych
komunikaci vybrany poskytovatel.

Clanek IV.

Pravo na uplatnéni reklamace, zptisob a
misto uplatnéni, lhiity pro uplatnéni -
zasady

Kazdy Zékaznik mé& pravo na uplatnéni
reklamace.

Kazda reklamace sméfujici proti rozsahu, cené a
kvalité poskytnuté sluzby nebo prodaného zboZi,
bez ohledu na oznaceni podani, bude pfijata a
vyfizena v souladu s ustanovenimi tohoto
Reklamacniho radu.

V fipadé sluzeb poskytovanych z titulu Gcastnictvi
ma pravo na uplatnéni reklamace:

e Ucastnik;

e v jeho zastoupeni pak osoba ktomu
pisemné zmocnéna (plnou moci s tredné
ovérenym podpisem zmocnitele);

Reklamaci mUZze uplatnit i jind osoba, pokud
reklamace obsahuje

e v pfipadé zavady v poskytovani sluzby —

jméno, pfijmeni nebo obchodni firmu,
nazev, adresu bydlisté, sidla ¢ mista
podnikani, adresu organizacni slozky
Ucastnika sluzby, ¢islo telefonni pripojky,
resp. pronajatého okruhu, které se
uvedené podani tykd a sdéleni, jak se
zavada projevuje;

e v pfipadé reklamace ceny za
poskytnuté sluzby - jméno, pfijmeni
nebo obchodni firmu, nazev, adresu
bydlisté, sidla ¢i mista podnikani, adresu
organizacni slozky Ucastnika sluzby, cislo
telefonni pfipojky, resp. pronajatého
okruhu, oznaceni sporného obdobi a

konkrétnich polozek platebniho
dokladu, kterych se uvedené podani
tyka.

Veskerd jednani a korespondenci, tykajici se
uplatnéné reklamace vede Poskytovatel vyhradné
s UCastnikem  telefonni  pfipojky  nebo
pronajatého okruhu, nebo s osobou jim pisemné
zmocnénou, Vv mimoradnych pfipadech s
opravnénou osobou  (pravnim  ndastupcem,
pfipadné dédicem po Ucastnikovi). V pfipadé
reklamace, tykajici se poskytovani verejné
dostupné telefonni sluzby uzivatelim telefonni
pfipojky pro vefejné pouziti, pouze s uZivatelem
této sluzby.

Pokud verejné dostupnou sluzbu elektronickych
komunikaci bylo moZno wvyuzit jen castecné,
nebo ji nebylo mozno vyuzit vibec pro zavadu
technického nebo provozniho charakteru na
strané Poskytovatele, Ize uplatnit reklamaci
pouze na vadné provedené odstranéni zavady
nebo na neodstranéni zavady.

Na postupy nahlasovani a odstrarovani zavad
v poskytovani  vefejné dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci poskytovanych z titulu
Ucastnictvi, tj. zdvad technického nebo
provozniho charakteru vefejné komunikacni sité
véetné koncového bodu této sité, zavad na
pronajatém koncovém zafizeni od Poskytovatele
nebo na smluvné udrzovaném koncovém zafizeni
Poskytovatelem, se nevztahuji postupy
reklamacniho Fizeni uvedené v ¢lanku IV. a V.
tohoto Reklamacniho Fadu. Tyto zévady se
nahlasuji bez zbyte¢ného odkladu na pfislusnou
ohlasovnu poruch. Doba odstranéni zavady, tj.

doba od nahlaseni zdvady do okamziku uvedeni

koncového bodu, pronajatého nebo smluvné

udrZzovaného koncového zafizeni, do provozu po
pfezkoudeni nepresédhne, je-li to technicky
mozné, |hdGtu stanovenou v  provoznich

(obchodnich) podminkach jednotlivych druhd

sluzeb vydanych Poskytovatelem, s vyjimkou

pfipadl, kdy je zavada zpUsobena dlsledky
pUsobeni okolnosti, vyluCujicich odpovédnost ve

smyslu ustanoveni § 374 zakona ¢. 513/1991

Sb., obchodni zakonik, ve znéni pozdéjsich

pfedpist (napf. v dasledku Zivelnich udalosti).

Prédva Ucastnika na odstranéni zavady, pfipadné

po dohodé s nim na poskytnuti sluzby nahradnim

zpUsobem, vraceni preplatkl jiz zaplacenych cen

Uctovanych za poskytnuté sluzby dle ¢lanku VI. a

snizenf ceny za poskytnutou sluzbu dle ¢lanku

VII. zOstavaji zachovana.

V pfipadé jinych cinnosti  poskytovanych na

smluvnim principu mU0Ze reklamaci uplatnit

pouze osoba, kterd uzaviela s Poskytovatelem
smlouvu, pfipadné ji zmocnéna nebo povéfend
osoba.

V pfipadé vefejné dostupné sluzby poskytované

prostfednictvim telefonni pfipojky pro vefejné

pouziti mdze reklamaci uplatnit pouze uZivatel
sluzby.

V pfipadé reklamace zbozi zakoupeného od

Poskytovatele muze reklamaci uplatnit kazdy,

kdo se prokdZze dokladem o  koupi

reklamovaného zbozi a zaru¢nim listem, pokud
byl vystaven.

ZpUsob a misto uplatnénf reklamace:

a) v pfipadé reklamace sméfujici proti
vyuctovani cen za sluzby poskytnuté
Poskytovatelem se reklamace uplatiuje
obvykle telefonicky, prostfednictvim
internetu, pfipadné osobné, pisemné nebo
i jinak, u kontaktniho mista Poskytovatele
bez zbyte¢ného odkladu;



v pfipadé jiné Ccinnosti  poskytované na
smluvnim principu se reklamace uplatriuje
zplsobem dohodnutym ve smlouvé, nebo
pisemné, ¢i osobné u kontaktniho mista;

v pfipadé neodstranéni nebo vadného
odstranéni zadvady v poskytovani sluzby
poskytovatelem  ztitulu  Ucastnictvi, tj.
zavady technického nebo provozniho
charakteru verejné komunikacni sité, na
koncovém nebo  souvisejicim  zafizeni,
pronajatém od Poskytovatele, pripadné
Poskytovatelem smluvné udrZzovaném, se
reklamace uplatriuje zpravidla telefonicky na
ohlasovné poruch, nebo pisemné i osobné
u kontaktniho mista;

v pfipadé sluzeb poskytovanych
prostfednictvim  vefejné telefonni hovorny
nebo verejné telefonni stanice se reklamace
uplatfiuje  osobné u obsluhy vefejné
telefonni hovorny nebo vefejné telefonni
stanice, resp. u vedouciho pfislusné
provozni jednotky, u niz je sluzba
poskytovana, pfipadné  pisemné u
kontaktniho mista Poskytovatele;

v pfipadé zavad v provozu vefejného
telefonniho  automatu  se  reklamace
uplatriuje telefonicky na ohlasovné poruch,
pfipadné i osobné nebo pisemné u
kontaktniho mista Poskytovatele;

v pfipadé zdvad sluzeb poskytovanych
prostfednictvim operatorského pracovisté
Poskytovatele se reklamace uplathuje v
pribéhu volani nebo bezprostfedné po jeho
ukonceni na ¢isle ohlasovny, kde bylo volani
objednano, dale pak telefonicky, pripadné
pisemné, vyjimec¢né i osobné u kontaktniho
mista;

v pfipadé vady zbozi zakoupeného v
kontaktnim misté Poskytovatele, pripadné
od osoby zmocnéné  poskytovatelem
k prodeji zboZi, (napf. Telepoint, Telepoint

10.

Partner) se reklamace uplatiiuje obvykle
osobné na zakladé predlozeni
reklamovaného zboZzi, dokladu o jeho
nakupu a pfipadné i zarucniho listu (pokud
byl vystaven) v kontaktnim misté
Poskytovatele, se soucasnym pofizenim
reklamacniho zapisu. Dle okolnosti pfipadu
je mozno uplatnit reklamaci i pisemné u
kontaktniho mista;

h) v pfipadé osobniho uplatnéni reklamace,
kterd nemUZze byt vyfizena ihned, se sepise
o uplatnéni reklamace reklamacni zapis a
reklamuijici obdrzi kopii tohoto zapisu;

i) v pripadé telefonického uplatnéni reklamace
je v kontaktnim misté Poskytovatelem
ucinén zaznam s uvedenim skutecnosti,
které se tykaji predmétu reklamace, vcetné
data a hodiny uplatnéni reklamace. Na
vyzadani mdze byt reklamujicimu zaslano
pisemné potvrzeni prijeti reklamace.

Lhdta pro uplatnéni reklamace :

Reklamaci kvality, rozsahu nebo ceny sluzeb

poskytnutych Poskytovatelem je nutno uplatnit

bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak ve

IhGté stanovené ZoEK, tj. do 2 mésict od dodani

(pfedani a prevzet) platebniho dokladu,

pfipadné od vzniku rozhodné skutecnosti (napr.

zavady v poskytovani sluzby), jinak pravo
zanikne. Poslednim dnem takto stanovené lhity
je den, ktery se ciselné shoduje se dnem dodani

(pfedani a prevzet) platebniho dokladu,

pfipadné dnem vzniku rozhodné skutecnosti.

Zmeskani zédkonem stanovené |hlty nelze

prominout. Pravo reklamovat vady zakoupeného

zboZi je nutno uplatnit v zdkonné nebo
dohodnuté zaru¢ni dobé.

Clanek V.
Lhaty pro vyfizovani reklamaci, prava

vyplyvajici z kladné vyrizené reklamace

Reklamaci  kvality,  rozsahu  nebo  ceny
poskytnutych sluzeb z titulu Gcastnictvi vyfizuje
Poskytovatel v zdkonem stanovenych |htach, tj.
bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak do 1
mésice ode dne dodani (pfedani a prevzeti)
reklamace a v pfipadech, kdy vyfizeni reklamace
vyzaduje projednani se zahrani¢nim
provozovatelem, do 2 mésicd ode dne jejiho
dodani (pfedani a prevzeti).
V  pfipadech  reklamaci  vyfizovanych  se
zahrani¢nim poskytovatelem, vyzadujicich lhdtu k
vyfizeni delSi nez 1 mésic, je Poskytovatel povinen
reklamujiciho o této skutec¢nosti informovat.
Reklamaci sluzby
e poskytované  uzivatelm  prostrednictvim
telefonni pfipojky pro verejné pouzitf;
e poskytované prostifednictvim operatorského
pracovisté Poskytovatele
vyfizuje Poskytovatel obvykle ihned. Neni-li
okamzité vyfizeni reklamace technicky mozné
nebo jde-li o reklamaci vady verejného
telefonniho automatu, vyfizuje ji ve Ihatach
uvedenych v bodé 1.
Reklamaci vady jiné cinnosti poskytované na
zakladé pisemné smlouvy vyfizuje Poskytovatel
bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji viak ve lhaté
dohodnuté ve smlouvé, pripadné stanovené
obecné zavaznym pravnim predpisem.
Reklamaci vad prodaného  zbozi  vletné
odstranéni  vady vyfizuje Poskytovatel bez
zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak do 1 mésice
ode dne dodani (osobniho uplatnéni) reklamace,
pokud se Poskytovatel nedohodne se Zakaznikem
na Ihaté delsi.
V pfipadé, Ze je reklamace zéavad pfi poskytovani
sluzeb Poskytovatelem shledana opravnénou, je
Poskytovatel povinen:



1.

e lokalizovat a odstranit zavady ve smyslu
ustanoveni bodu 3, ¢lanku lll., pfipadné po
dohodé se Zékaznikem poskytnout sluzby
nahradnim zplsobem, je-li to mozné,;

e vratit preplatek jiz  zaplacenych cen
Uctovanych za poskytnuté sluzby dle ¢lanku
VI.;

e sniZit cenu za poskytnuté sluzby v rozsahu
¢lanku VI

Clanek VI.
Lhaty a zpUsoby vraceni preplatkt
zaplacenych cen za poskytnuté sluzby

Jde-li o prdvo na vraceni preplatku jiz
zaplacenych cen Uctovanych za poskytnuté
sluzby:

a) z dlvodu preruseni provozu telefonni
pfipojky nebo pronajatého okruhu v
dasledku technické nebo provozni zavady
vefejné  komunikacni  sité  zajiStované
Poskytovatelem, zavady pronajatého
koncového zafizeni od Poskytovatele nebo
smluvné udrzovaného koncového zafizeni
Poskytovatelem;

b) z ddvodu, Ze sluzbu bylo mozno vyuzit jen
Castecné, nebo ji nebylo mozno vyuZzit vibec
pro zavadu technického nebo provozniho
charakteru na strané Poskytovatele;

pokud Ucastnik za vznik zavady neodpovida a

uvédomil  Poskytovatele o vzniku zévady,

pfipadné se Poskytovatel dozvédél o zdvadé jinak

a Zakaznik poskytl nezbytnou soucinnost pfi

odstraniovani zavady, snizi Poskytovatel ceny dle

¢lanku VII. tohoto Reklama¢niho Fadu.

Jde-li o pravo na vraceni preplatku cen

UCtovanych za sluzbu ztitulu kladné vyrizené

reklamace, pokud nebyl povolen odklad platby,

nebo pravomocného rozhodnuti ve véci namitky
proti vyfizeni reklamace, vydaného ve spravnim

¥izeni Ufadem nebo pravomocného rozhodnuti

soudu, je Poskytovatel povinen preplatek vratit:

a) u sluzeb, kromé sluzeb uvedenych pod
pismenem b) tohoto bodu:

e formou =zapocteni preplatku cen v
nasledujicim zt¢tovacim obdobi v pfipadé
¢astky nizsi, nez prdmeérna meési¢ni platba
za poslednich 6 mésicd, neni-li
se Zakaznikem dohodnuto jinak;

e v ostatnich pfipadech postovni
poukézkou nebo prevodnim prikazem na
Zakaznikem oznaceny ucet, a to ve |h(té
do 1 meésice ode dne kladného vyfizeni
reklamace (tj. ode dne predani nebo

dodani oznameni o} vysledku
reklamacniho fizeni na adresu naposledy
0znamenou Ucastnikem, pfipadné
telefonického sdéleni vysledku

reklamacniho fizeni) a v pfipadech, kdy
byla Zakaznikem uplatnéna namitka proti
vyfizeni reklamace, ve |h(té stanovené
v pravomocném rozhodnuti Ufadu nebo
soudu.
b) u sluzby poskytované  prostfednictvim
telefonni pripojky pro vefejné pouziti

e ihned;

e nelze-li  z technickych ddvod vratit
preplatek ihned je Poskytovatel povinen
preplatek ceny vratit postovni poukazkou
pfipadné  prevodnim  prikazem na
uzivatelem oznaceny Ucet, a to ve lhaté
do 1 meésice ode dne kladného vyfizeni
reklamace (tj. ode dne predani nebo
dodani oznameni o} vysledku
reklamacniho fizeni na adresu
ozndmenou uzivatelem) a v pfipadech,
kdy byla uZivatelem uplatnéna namitka
proti  vyfizeni reklamace, ve IhGté
stanovené v pravomocném rozhodnuti
Uradu nebo soudu.

Pravo na vraceni preplatku, z dGvod( uvedenych
pod body 1 a 2 tohoto ¢lanku, se promicuje dle
prislusnych ustanoveni obchodniho zakoniku ¢.
513/1991 Sb., ve znéni pozdéjsich predpist nebo
obcanského zékoniku ¢. 40/1964 Sb., ve znéni
pozdéjsich predpist.

V  pfipadé nedodrzeni Ihaty ze strany
Poskytovatele pro vraceni preplatku cen,
vzniklého z dlvodl uvedenych pod body 1 a 2
tohoto ¢lanku, bude vraceny preplatek zvysen o
urok z prodleni z dluzné ¢astky pocinaje prvnim
dnem prodleni dle pfislusnych ustanoveni
obchodniho zakoniku ¢. 513/1991 Sb., ve znéni
pozdéjsich predpist, nebo obcanského zakoniku
¢. 40/1964 Sb., ve znéni pozdéjsich predpist, a to
ve vysi stanovené nafizenim vlady ¢ 142/1994
Sb., za kazdy i zapocaty den prodlent.

Clanek VIL.

Snizeni ceny za poskytovani sluzeb

Pfi prerudeni provozu telefonni pfipojky nebo
pronajatého okruhu z ddvodu zavad vefejné
komunikacni sité zajistované Poskytovatelem,
pfipadné zavad na pronajatém nebo smluvné
udrzovaném  koncovém  zafizeni,  trvajicim
nepretrzité déle, nez stanovuji VSeobecné
podminky pro poskytovani vefejné dostupnych
sluzeb  elektronickych  komunikaci, pfipadné
provozni (obchodni) podminky jednotlivych druh
sluzeb, pokud za zavadu majici za nasledek
pferuseni provozu Ucastnik neodpovida a
poskytne nezbytnou soucinnost pfi odstrariovani
zavady, snizi Poskytovatel cenu za pouzivani
telefonni  pripojky, pronajatého okruhu o
pomérnou cast ceny za pouzivani, odpovidajici
dobé preruseni provozu. Snizeni ceny za
pouzivani o pomérnou c¢ast odpovidajici dobé
preruseni provozu z ddvodu zévad uvedenych
vyse  se vztahuje i na ceny za pouzivani
pfipadnych daldich sluzeb, zfizenych k pfedmétné



telefonni pfipojce nebo pronajatému okruhu
(napf. za pouzivani dopliikovych sluzeb, najem
koncového  zafizeni, za smluvni  Udrzbu
koncového zafizeni Poskytovatelem atp.). Pro
vypocCet pomérné casti ceny za pouZzivani se
pocitd, Ze zUc¢tovaci obdobi ma 30 dnd, pokud
neni v provoznich (obchodnich) podminkach
jednotlivych  druh@  sluzeb stanoveno jinak.
Celkovy pocet dnl preruSeni provozu se pocita
ode dne, kdy ucastnik ozndmil Poskytovateli
zavadu nebo se Poskytovatel o zdvadé dozvédél
jinak.
Pokud sluzbu bylo mozno vyuzit jen castecnég,
nebo ji nebylo moZzno vyuzit viibec pro zavadu
technického nebo provozniho charakteru na
strané  Poskytovatele, za kterou Zakaznik
neodpovida, Poskytovatel zajisti odstranéni
zavady a snizi pfiméfené cenu za nekvalitné
poskytnutou  sluzbu  nebo po  dohodé
se Zakaznikem zajisti poskytnuti sluzby
nahradnim zplGsobem, je-li to technicky mozné.
Predpokladem je, ze Zakaznik sluzby bez
zbyte¢ného odkladu uvédomi Poskytovatele o
vzniku zadvady a poskytne nezbytnou soucinnost
pfi odstrafiovani zavady.
Vyjimkou jsou pfipady, kdy dojde k uzavreni
zvlastni dohody o wy3si drovni kvality
poskytovanych sluzeb (SLA - Service Level
Agreement). V téchto pfipadech jsou podminky
pro snizeni ceny a vySe snizeni ceny upraveny v
dohodé.

Clanek VIIL.

Odklad platby

Uplatnéni reklamace neméd odkladny ucinek na
povinnost uhradit ve Ihité splatnosti uvedené na
platebnim dokladu i sporné vyctovani cen ve vysi
platné v dobé poskytnuti sluzeb, pokud nebyl
Poskytovatelem povolen odklad této platby.
V oddvodnénych pripadech je o odkladu platby
na zadost Zakaznika opravnén rozhodnout i Urad.

2.

V souvislosti s uplatnénou reklamaci mdze byt
Poskytovatelem  povolen Ucastnikovi  odklad
platby, a to az do doby vyfizeni reklamace.
Odklad platby je povolen na zakladé zadosti ktera
se uplatiiuje  u Poskytovatele pouze pfi
soucasném uplatnéni reklamace. Zadost musi byt
dodéana (predana, sdélena telefonicky)
kontaktnimu mistu, a to nejpozdéji ve Ih{té
stanovené pro uplatnéni reklamace spole¢né
sreklamaci. O pfipadném zamitnuti odkladu
platby z dlvodd uvedenych vbodé 3 bude
Zadatel pisemné informovan ve Ihité do 15
kalendarnich dnd& ode dne dodani (pfedani a
prevzeti) zadosti. Zmeskani I|hGty pro podani
Zadosti o povoleni odkladu platby nelze
prominout.

Tato vyhoda mdze byt odeprena jen Zakaznikovi

(osobé jim pisemné zmocnéné):

e kterému za poslednich 12 mésicd byla 2x
zamitnuta reklamace, aniz byla podana
u Ufadu némitka proti vyfizeni reklamace
Poskytovatelem;

e kterému byly za poslednich 12 mésicl 2x
zamitnuty namitky proti vyfizeni reklamace
pravomocnym rozhodnutim Ufadu nebo
soudu;

e ktery bezdlvodné nezaplatil ceny ve vysi a
haté  splatnosti  uvedené na platebnim
dokladu.

V pfipadé sluzby poskytované prostrednictvim

telefonni pfipojky pro verejné pouziti je uzivatel

povinen uhradit, nelze-li reklamaci vyridit ihned,

vyuctovanou (reklamovanou) cenu. Nelze Zadat o

odklad platby.

Nebyla-li uplatnéna reklamace, odklad platby se

nepovoluje. V pfipadech hodnych zvlastniho

zfetele Ize na Zzadost Zakaznika stanovit nahradni
zpUsob  zaplaceni vzniklé pohledavky (napr.
dohodnutim splatkového kalendare).

Clanek IX.
Postup po uzavrieni (ukonceni) reklamacniho
fizeni

Nevyhovi-li Poskytovatel podané reklamaci na
vyUcCtovanou cenu za poskytnuté sluzby je
Ucastnik (osoba jim zmocnénd), prfipadné jiny
uzivatel, opravnén uplatnit u Ufadu namitku
proti vyfizeni reklamace. Namitku je nutno
uplatnit bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak
do 1 mésice ode dne dodani (pfedani a prevzeti)
oznameni o vyfizeni reklamace. Namitka bude
Uradem projednana postupem dle ustanoveni
zdkona ¢. 500/2004 Sb., Spravni rad. Zmeskani
zakonem stanovené |haty pro uplatnéni namitky
nelze prominout. Podani namitky nema odkladny
Uc¢inek na povinnost uhradit ve [hdté splatnosti
ceny za poskytnuté sluzby, a to ve vysi platné
v dobé jejich poskytnuti.

Clanek X.
Stiznosti

1. Stiznosti  wyfizuji  organiza¢ni  slozky
Poskytovatele podle jim vydaného fidiciho
dokumentu (Smérnice).

2. Je-li podstatou stiznosti reklamace kvality,
rozsahu nebo ceny poskytnuté sluzby,
postupuje se pfi jejim vyfizovani bez ohledu
na oznaceni podani podle zasad tohoto
Reklama¢niho radu.



Clanek XI.
ZruSovaci, prechodna a zavérecna
ustanoveni

VSeobecny reklamacni fad nabyva platnosti
dnem podpisu  generalnim  Feditelem
Poskytovatele a ucinnosti dnem 20.6.2005.
Tento VSeobecny reklamacni fad nahrazuje
v plném rozsahu V3seobecny reklamacni rad
vydany Poskytovatelem dne 1.5.2004 pod
¢j. SGR - 54/2004.

Poskytovatel je opravnén ménit a doplfiovat
VSeobecny reklamacni  fad pfi zméné
technickych, provoznich, obchodnich nebo
organizacnich podminek  na  strané
Poskytovatele nebo z dlvodu zmény obecné
zavaznych pravnich predpisu.

VSeobecny reklamacni fad je zvefejnén na
internetovych  strankach Poskytovatele s
adresou www.cz.02.com. K nahlédnuti je u
véech  kontaktnich  mist  Poskytovatele
urcenych pro styk s verejnosti.

Vzdjemné vztahy mezi Poskytovatelem a
Zakaznikem, které nejsou vyslovné upraveny
VSeobecnym reklamacnim radem se fidi
ustanovenimi  VSeobecnych podminek a
provoznich  (obchodnich) podminek pro
poskytovani jednotlivych druhl sluzeb a
ustanovenimi  ZoEK a dalSich obecné
zdvaznych pravnich predpist. V pfipadé
vefejné telegrafni a dalnopisné sluzby i
reklamac¢nimi fady téchto sluzeb vydanymi
Poskytovatelem.

Telefonica 02 Czech Republic, a.s. (do
30.6.2006 CESKY TELECOM, as.) je od
1.7.2006 pravnim nastupcem spolec¢nosti
Eurotel Praha, spol. sr.o., IC 15268306.

Poc¢inaje dnem 1.7.2006 bude reklamacni
fizeni pro sluzby poskytované
prostfednictvim pevné komunikac¢ni = sité
vedeno dle tohoto VSeobecného
reklamacniho radu. Pro sluzby poskytované
prostrednictvim mobilni sité plati Reklamacni
rad spole¢nosti  Telefonica 02 Czech
Republic, a.s., pro sluzby poskytované
prostfednictvim  mobilnich a  pevnych
bezdratovych siti.

V Praze dne 1.7.2006

Za spole¢nost Telefonica O2 Czech Republic, a.s.

Jaime Smith Basterra, v.r.
generalni feditel
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