Telefénica 02 Czech Republic, a.s. (dale jen “Poskytovatel”’) je ve smyslu
zakona €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich, v platném znéni,
pravnickou osobou, ktera zajiStuje sité elektronickych komunikaci a
poskytuje sluzby elektronickych komunikaci prostrednictvim mobilni sité. V
souladu s prislusSnymi ustanovenimi zakona o elektronickych komunikacich,
v plathém znéni, zakona ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, v platném
znéni, a zakona €. 634/1992 Sh., o ochrané spotrebitele, ve znéni pozdéjsich

predpisu, vydava Poskytovatel tento

Reklamacni rdd

) Cldnek 1.
Uvodni ustanoveni

Reklamacni rad upravuje zakladni zasady a principy uplatinovani prav
a povinnosti vyplyvajicich z téch pravnich norem, které stanovuji obecnou
odpovédnost Poskytovatele jako poskytovatele sluzeb siti (dale jen “sluzby”)
na strané jedné, a na strané druhé fyzickych a pravnickych osob, kterym jsou
Poskytovatelem sluzby poskytovany, nebo které téchto sluzeb jinak uzivaji.

Cldnek II.
Wklad zdkladnich pojmu

Pro ucely tohoto reklamacniho radu maji dale uvedené zakladni pojmy
tento vyznam:

1. Reklamace - uplatnéni prav ucastniku vyplyvajicich z odpovédnosti
Poskytovatele za vady vzniklé pri poskytovani téchto sluzeb nebo smérujici
proti vyuctované vysi ceny sluzeb za prislusné zuctovaci obdobi a dale
uplatnéni prav kupujicich vyplyvajicich z odpovédnosti Poskytovatele za vady
zbozi.

2. Sluzby - zakladni a volitelné sluzby definované ve VSeobecnych
podminkach poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci spolecnosti
Telefénica 02 Czech Republic, a.s., jejichz poskytovani spociva zcela nebo
prevazné v prepravé informaci prostrednictvim siti, a jiné sluzby uvedené v
Ceniku sluzeb.

3. Uc&astnik - fyzickd nebo pravnicka osoba, které bylo na zakladé
Smlouvy o poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci mobilni sité
(dale jen “Smlouva”) pridéleno ucastnické cCislo a které bylo umoznéno uzivat
sluzeb sité.

4. Vadné poskytnuta sluzba - sluzba, ktera byla poskytnuta
Poskytovatelem jako finalnim dodavatelem podle konkrétnich okolnosti tak,
ze rozsah, cena nebo kvalita neodpovida smluvné stanovenym podminkam, v



ostatnich pripadech technickym ¢i cenovym podminkam, které stanovuji
zejména:

- zakon o elektronickych komunikacich,

- platné prehledy sazeb v mezinarodnim telekomunikacnim styku,

- dalSi predpisy stanovujici technické podminky provozovani jednotlivych
sluzeb.

5. Zavada na radiotelekomunikacnim zafizeni - stav, ktery
znemoznuje nebo ztéZzuje pouzivat radiotelekomunikacni zafizeni obvyklym
zplUsobem, zejména tim, Ze nejsou dodrzeny kvalitativni parametry, nebo
muze zpusobovat nespravné tarifovani.

6. Kupujici - fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera si od Poskytovatele
zakoupila mobilni telefon nebo jiné zbozi.

7. Prodej zbozi - Cinnost, jejimz predmétem je realizace kupni smlouvy
(pisemné nebo Ustni) mezi Poskytovatelem a kupujicim o prevzeti predmétu
koupé a zaplaceni kupni ceny.

Clanek /.
Rozsah odpovédnosti

1. Poskytovatel odpovida ucastnikovi za rozsah a cenu, s omezenim
uvedeném v bodé 2 tohoto clanku, i za kvalitu jen téch sluzeb, které
poskytuje jako finalni dodavatel, a za kvalitu zbozi v pripadé, Ze:

- smluvné dohodnuta sluzba nebyla poskytnuta v dohodnuté kvalité, rozsahu
nebo cené;

- sluzba nebyla poskytnuta v kvalité odpovidajici prisluSnym predpisiim nebo
v pripadé, zZze za poskytnutou sluzbu nebyla Uctovana cena odpovidajici
prislusnym cenovym predpisum;

- prodané zbozi nema vlastnosti stanovené technickymi podminkami a
vykazuje vady.

2. Reklamace podle odstavce 1 muze byt uplatnéna v pripadé vadného
poskytnuti:
a) zakladni sluzby,
b) volitelnych sluzeb,
¢) dalSich sluzeb mobilnich siti a sluzeb vyse vyslovné neuvedenych,
které Poskytovatel finalné poskytuje nebo bude v budoucnu poskytovat,
d) vysSe vyuctovani.

Dale muze byt reklamace uplatnéna v pripadé prodeje vadného
mobilniho telefonu nebo jiného zbozi v prodejnach Poskytovatele.

3. V pripadé sluzeb je odpovédnost Poskytovatele omezena na
povinnost urychlené odstranit zadvadu a v pripadech uvedenych v c¢lanku VI.



vratit zaplacené preplatky nebo ceny. Reklamaci v této oblasti lze uplatnit
pouze na vadné provedené odstranéni nahlasené zavady.

4. Poskytovatel neodpovida za Skodu, ktera ucastnikovi vznikne tim, ze
pozadovana sluzba byla poskytnuta vadné nebo nebyla poskytnuta vubec.

5. Za vady zbozi koupeného v prodejnach Poskytovatele Poskytovatel
poskytuje na nové (nepouzité) zbozi zaruku na jakost v trvani dvaceti Ctyr
mésicl ode dne prodeje. Zaru¢ni doba na instalaci a opravu mobilniho
zafizeni vcetné vsech nahradnich dil( je poskytovana v délce Sesti mésicl.

Cldnek IV.
Prdvo uplatnit reklamaci, zpusob a misto uplatnéni, lhaty pro uplatnéni -
zdsady

1. Pravo na uplatnéni reklamace ma ucastnik nebo kupujici.

2. Osoby opravnéné k uplatnéni reklamace :

a) v pripadé sluzeb poskytovanych ucastnikovi na zakladé Smlouvy muze
reklamaci uplatnit pouze ucastnik, v jeho zastoupeni pak jen osoba k
tomu ucastnikem pisemné zmocnéna,

b) v pripadé sluzeb poskytovanych na smluvnim principu (mimo Smlouvy)
muze reklamaci uplatnit pouze osoba, ktera uzavrela s Poskytovatelem
smlouvu, resp. ji pisemné zmocnéna nebo povérena osoba,

c¢) v pripadé reklamace zbozi zakoupeného od Poskytovatele muze
reklamaci uplatnit kazdy, kdo se prokaze dokladem o koupi
reklamovaného zbozi nebo zaru¢nim listem, pokud byl vystaven.

3. Zpusob uplatnéni reklamace:

a)v pripadé sluzby poskytované ucastnikovi na zakladé Smlouvy se
reklamace uplathuje pisemné,

b) v pripadé sluzby poskytované na smluvnim principu (mimo Smlouvy) se
reklamace uplatiuje pisemné nebo Ustné osobnim jednanim,

¢) v pripadé vady zbozi prodaného Poskytovatelem se reklamace uplatiuje
Ustné osobnim jednanim, v kterékoliv prodejné Poskytovatele. Pri
reklamaci je tfeba predlozit reklamované zbozi, doklad o jeho koupi nebo
zarucni list, pokud byl vystaven. O reklamaci bude pofizen zapis, pricemz
kopii zapisu obdrzi reklamujici.

4. Misto uplatnéni reklamace:
a) v pripadé sluzeb poskytovanych ucastnikovi na zakladé Smlouvy se
reklamace uplatiuje pisemné na adresu sidla Poskytovatele,
b) v pripadé sluzeb poskytovanych na smluvnim principu (mimo Smlouvy) se
reklamace uplatnuje v misté, kde byla sluzba poskytnuta,
C) v pripadé vad zbozi zakoupeného od Poskytovatele se reklamace uplatiuje
dle okolnosti v misté nakupu zbozi.



5. Lhita pro uplatnéni reklamace:

a) v pripadé vady sluzby poskytované ucastnikovi na zakladé Smlouvy se
reklamace uplatiiuje do dvou mésicli od doruceni prislusného vyuctovani,
resp. od vadného poskytnuti sluzby,

b) v pripadé vady sluzby poskytované na zakladé smlouvy (mimo Smlouvy) se
reklamace uplatiuje dle podminek uvedenych v pfislusné smlouvé,

¢) v pripadé vady zakoupeného zbozi (mobilniho telefonu apod.) se
reklamace uplatiuje nejpozdéji v posledni den zarucni Ihuty.

Pripadné uplatnéni reklamace sluzeb poskytnutych na zakladé Smlouvy
nebo jiné smlouvy nema odkladny ucinek na povinnost uhradit ucet do data
splatnosti a v plné vysi.

Cldnek V.
Lhaty pro vyrizovdni reklamaci

Reklamace se vyrizuji ve lhitach odpovidajicich slozitosti a technické ci
administrativni narocnosti uplatnéné reklamace, tzn.:

1. Jde-li o reklamaci poskytnutych sluzeb, vyrizuji se:

a) veSkeré reklamace do 1 mésice ode dne doruceni reklamace

b) pfipady, které je nutno resit ve spolupraci se zahrani¢nimi provozovateli Ci
poskytovateli, do 2 mésici ode dne doruceni reklamace, pokud se
Poskytovatel s ucastnikem nedohodne jinak.

2. V pripadé, ze je reklamace poskytnutych sluzeb shledana
opravnhénou, ma ucastnik podle charakteru vadné poskytnuté sluzby pravo na
vraceni preplatku nebo jiz zaplacenych cen uctovanych za sluzby.

3. Reklamace vad prodaného zbozi vcetné odstranéni vady musi byt
vyfizena bez zbytec¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dnlu ode dne uplatnéni
reklamace, pokud se Poskytovatel s kupujicim nedohodne na delsi Ihité.

Cldnek VI.
Lhuty a zpusoby vraceni preplatku cen uctovanych za sluZby

1. Jde-li o pravo na vraceni preplatku nebo na vraceni jiz zaplacenych
cen uctovanych za sluzby z titulu kladné vyrizené reklamace, je Poskytovatel
povinen preplatek ¢i zaplacené ceny vratit:

- u sluzeb, pokud byla Uhrada uc¢tu provedena - formou kreditu
v nasledujicim mésic¢nim vyuctovani, neni-li dohodnuto jinak.



2. Pravo na vraceni preplatku vzniklého z titulu kladné vyrizené
reklamace, ktery nebylo mozno vratit (napf. z ddvodu umrti Gcastnika,
zaniku pravnické nebo podnikajici fyzické osoby apod.), se promlcuje ve
Ihdtach stanovenych obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

Cldnek Vi,
StiZnosti

1. Stiznosti vyfizuje Oddéleni péce o zakazniky Poskytovatele.

2. Je-li podstatou stiznosti reklamace kvality, rozsahu nebo ceny
poskytnutych sluzeb, postupuje se pri jejim vyfizovani bez ohledu na
oznaceni podani podle zasad Reklamacniho radu.

Cldnek IX.
Zrusovaci, prechodnd a zdvérecnd ustanoveni

1. Pripady, jejichz projednavani zapocalo pred ucinnosti tohoto
Reklamacniho rfadu se projednaji podle téchto novych predpisu pouze tehdy,
je-li to pro reklamujiciho vyhodnéjsi.

2. Reklamacni rad je k nahlédnuti ve vSech prodejnach Poskytovatele.

3. Reklamacni rad nabyva platnosti a ucinnosti dnem 1.7.2006.

Jaime Smith Basterra
generalni reditel
Telefénica 02 Czech Republic, a.s.



