VAR A4

Reklamacni rad sluzeb sité cOre.cz
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Tento reklamacni fad stanovuje postup a zplsob uplatiovani a vyfizovani reklamaci
telekomunikacnich sluzeb poskytovanych Poskytovatelem v siti cOre.cz (dale jen
»,Poskytovatel”) a s nimi souvisejicich ¢innosti. Sou¢asné stanovuje rozsah odpovédnosti
Poskytovatele za vady poskytnutych telekomunikacnich sluzeb a dalsich souvisejicich
¢innosti.

Tento Reklamacni Fad je nedilnou soucasti Smlouvy o poskytovani sluzeb IP (ddle jen
,Smlouva“), uzavirané mezi Poskytovatelem a Zakaznikem.

Zakaznik je opravnén reklamovat: - nespravné uctovanou cenu sluzby - kvalitu sluzby - rozsah
sluzby

Stavajici Misto k vyFizovéni reklamaci: Sedlec 55, PSC 294 71, tel.: - 602244755. Zmény adres
Mist k vyfizovani reklamaci jsou uvedeny na www.cOre.cz

Zakaznik nebo jim povéfena osoba je povinen reklamaci uplatnit pisemné v Misté k
vyfizovani reklamaci.

Reklamace musi byt poddna Zakaznikem bez zbyteé¢ného odkladu, nejpozdéji vSak do dvou
(2) mésicl od vzniku reklamované skutecnosti, tj. od doruceni vyuctovani ceny za Sluzbu,
pfipadné od vadného poskytnuti Sluzby, jinak pravo zanikne.

Reklamace musi obsahovat kromé popisu zavady nebo oznaceni sporného vyucétovani i ¢islo
Smlouvy, obchodni firmu nebo jméno a pfijmeni Zakaznika, jeho sidlo nebo trvalé bydlisté
nebo adresu na které se Zakaznik zdrzuje (pobyt), identifikacni Cislo Zakaznika, datum
narozeni Zakaznika, jinak je takova reklamace neplatna.

Reklamaci ma pravo uplatnit Zakaznik, v jeho zastoupeni osoba k tomu pisemné zmocnéna
plnou moci (Zmocnénec), opravnény dédic ¢i pravni nastupce Zakaznika, ¢i osoba zmocnéna
jednat za Zakaznika zakonem (Zakonny zastupce).

Poskytovatel vyfidi reklamaci vad Sluzby bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak do jednoho
(1) mésice a ve sloZitéjsich pripadech do dvou (2) mésicl ode dne doruceni pisemné
reklamace.

Poskytovatel rozhodne o reklamaci vyuctovani ceny za Sluzbu bez zbyte¢ného odkladu,
nejpozdéji vsak do jednoho (1) mésice dne doruceni pisemné reklamace, a o vysledku
informuje pisemnou formou Zakaznika. VyZaduje-li vyfizeni reklamace projednani se
zahrani¢nim provozovatelem, nebo jde-li o slozZitéjsi pripad, je Poskytovatel povinen
reklamaci vyfidit nejpozdéji do dvou (2) mésicli ode dne jejiho doruceni.

Reklamace jinych zdvad Poskytovatel vyfidi bez zbyte¢ného odkladu s pfihlédnutim ke
sloZitosti, technické a administrativni narocnosti uplatnéné reklamace, nejpozdéji vsak do 2
mésicl od jejiho doruceni.

Podani reklamace nema odkladny ucinek na termin splatnosti vyuctovani a Zakaznik je
povinen uhradit cenu za poskytnutou sluzbu nejpozdéji do dne splatnosti pfislusného
vylctovani.

Poskytovatel se zavazuje pfi odstranéni vady vyvinout veskeré Gsili tak, aby vada byla
odstranéna bez zbytecného odkladu. Poskytovatel odpovida za napravu vad poskytovanych
sluzeb v souladu se Zakonem.
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V pripadég, Ze je reklamace Poskytovatelem shledana opravnénou, je Poskytovatel povinen: -
lokalizovat a odstranit zavady, pfipadné po dohodé se Zakaznikem poskytnout Sluzby
nahradnim zplGsobem, je-li to mozZné; - vratit preplatek jiz zaplacenych cen uctovanych za
poskytnuté Sluzby (viz dale); - pfimérené sniZit cenu za poskytnuté Sluzby (viz dale).

V ptipadé kladného vyfizeni reklamace vyuctovani ma Zakaznik pravo na vraceni rozdilu cen.
Rozdil cen bude Zakaznikovi vracen snizenim c¢astky k uhradé v nasledujicim vyucétovani nebo
prevodnim pfikazem na Zakaznikem oznaceny bankovni Ucet, a to ve lhité 1 mésice ode dne
dodani oznameni o vysledku reklamace, pripadné jinou formou ve [h(té 1 mésice ode dne
kladného vyftizeni reklamace.

V ptipadé kladného vyfizeni reklamace tykajici se vady Sluzby, snizi Poskytovatel cenu za
Sluzbu o pomérnou ¢ast ceny odpovidajici dobé preruseni provozu. Pfi vypoctu pomérné
ceny se uvazuje vzdy 30 kalendarnich dn( v kazdém mésici, pokud neni ve smluvnich
podminkach stanoveno jinak. Celkovy pocet dnl preruseni provozu se pocita ode dne, kdy
Zakaznik oznamil Poskytovateli zavadu. Pokud Sluzbu bylo moZno vyuZit jen ¢astecné, nebo ji
nebylo moZno vyuzit viibec pro zavadu technického nebo provozniho charakteru na strané
Poskytovatele, za kterou Zakaznik, popf. jiny uZivatel neodpovida, Poskytovatel zajisti
odstranéni zavady a snizi pfimérené cenu za nekvalitné poskytnutou sluzbu nebo po dohodé
se Zakaznikem zajisti poskytnuti sluzby nahradnim zplisobem, je-li to mozné. Pfedpokladem
je, ze Zakaznik bez zbytec¢ného odkladu uvédomi Poskytovatele o vzniku zdvady a poskytne
nezbytnou soucinnost pfi odstrafiovani zavady. Doba, po kterou Zakaznik nebude poskytovat
potfebnou soucinnost (napf. nékolik dni nebude pfitomen, aby s techniky problém resil),
nebude zapocitavana do kompenzace.

Za zavadu v poskytovani sluzby je pro tento Ucel povazovdno rovnéz nedodrzeni urovné
kvality sluzeb, a to v rozsahu jakékoliv odchylky (velka trvajici, velka opakujici se, vypadek
sluzby dle definice VOS/1/08.2020-9. Pro fadnou reklamaci dle ujednani tohoto odstavce
doporucéujeme, aby Zakaznik pro prokazani hodnot reklamované urovné kvality pouZil
vefejné dostupny nastroj dostupny na strankach CTU a vysledek méfeni v ramci reklamace
dokladoval
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/stranky/937/soubory/metodikapromereniavyh

odnocenidatovychparametrupevnychsitielektronickychkomunikaciverze2.0.pdf

Poskytovatel neodpovida za Skodu ani jiné ujmy, které Zakaznikovi nebo jinému uzivateli
vzniknou tim, Ze poZadovana Sluzba byla poskytnuta vadné nebo nebyla poskytnuta vibec, a
to v souladu s ustanovenim § 64 odst. 12 Zakona o elektronickych komunikacich.
Poskytovatel neodpovida za Skodu ani jiné djmy, které vzniknou tim, Ze Zakaznik neoznami ve
stanovené lhité zménu identifikacnich a jinych Udajl. Poskytovatel neodpovida za nespravné
vyuctovanou cenu za Sluzbu nebo vadné poskytnutou Sluzbu, pokud Zakaznik nevyuzil pravo
takto vyuctovanou cenu nebo poskytnutou Sluzbu reklamovat u Poskytovatele bez
zbytecného odkladu, nejpozdéji do dvou (2) mésicli od doruceni vyuctovani nebo vadného
poskytnuti sluzby.

Poskytovatel ani Zakaznik nejsou povinni si vzajemné nahrazovat skody, které druhé strané
vznikly porusenim jejich povinnosti, pokud prokazou, Ze toto poruseni vzniklo v disledku
okolnosti vylucujicich odpovédnost. Takovymi okolnostmi jsou zejména udalosti vyssi moci.
Skody zplisobené Poskytovatelem, vzniklé z jinych ne? uvedenych déivod(, budou Zakaznikovi
nahrazeny podle skutecné vyse skody, nejvyse vsak v ¢astce 5.000, - K¢, a to ve formé
poskytnuti telekomunikacnich Sluzeb sjednanych ve Smlouvé.
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Poskytovatel neodpovida za ¢innost Poskytovatele pfistupu i jiného operatora pfipojujiciho
Zakaznika k siti Poskytovatele.

Zakaznik se zavazuje nahradit Skodu nebo ztratu, ktera vznikne Poskytovateli, pokud Zakaznik
pouziva zafizeni, které neni schvalené podle platnych predpist a norem.

Zakaznik se zavazuje nahradit Skodu vzniklou na Zatizenich Poskytovatele umisténych u
Zakaznika. Toto ustanoveni se nevztahuje na Skody zplsobené vyssi moci nebo
Poskytovatelem.

Zakaznik je povinen oznamit Poskytovateli bez zbyte¢ného odkladu potfebu vsech oprav,
které ma provést Poskytovatel. Pfi poruseni této povinnosti odpovida Zakaznik za Skodu tim
zpUsobenou.

Zakaznik nese plnou zodpovédnost za Skodu, ktera vznikne Poskytovateli nebo jinym osobam
v disledku pfistupu tretich osob k poskytované Sluzbé.

V ptipadé vzniku spottebitelského sporu mezi Poskytovatelem a Zakaznikem, ktery se
nepodafi vyresit vzajemnou dohodou, miZe spotfebitel podat ndvrh na mimosoudni feseni
takového sporu uréenému subjektu mimosoudniho feseni spotiebitelskych sport, kterym je
Cesky telekomunikaéni Gfad, Sokolovska 219, Praha 9, e-mail: spotrebitelskespory@ctu.cz,
web: https://www.ctu.cz/
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