REKLAMACNI RAD SLUZEB ELEKTRONICKYCH KOMUNIKACI

Spole¢nost TETA s.ro. (dale jen ,poskytovatel’) na zakladé ustanoveni zéakona ¢&. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a o zméné nékterych
souvisejicich zakonU (zakon o elektronickych komunikacich), ve znéni pozdéjsich predpisl, zakona €.89/2012 Sb., ob&anského zdkoniku, ve znéni
pozdé&jsich predpisl, a zdkona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, ve znéni pozdé&jsich pfedpisl, vydava tento Reklamacni fad sluzeb elektronickych
komunikaci.
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UVODNI USTANOVENI

Reklamacni fad sluzeb elektronickych komunikaci (dale jen ,reklamacni rad"“) upravuje postup pfi uplatfovani prav a povinnosti vyplyvajicich z
obecné zavaznych pravnich predpist a pfislusné smlouvy o poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci, které stanovuji pravni odpovédnost
poskytovatele jako subjektu opravnéného k poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci na strané jedné a prava a povinnosti fyzickych a
pravnickych osob, kterym jsou takové sluzby elektronickych komunikaci poskytovany (dale jen ,Ucastnik”), popfF. které takové sluzby uzivaji (dale
jen ,uzivatel”), na strané druhé.

DEFINICE POIMU

,Zakaznické centrum® je specializované pracovisté poskytovatele, které pfijima objednavky sluzeb, dale ucastnikovi poskytuje technickou
podporu a pfijima jeho stiznosti na poskytovani sluzeb.

,Opravnény zastupce k podani reklamace"” je osoba pisemné zmocnéna ucastnikem k uplatnéni reklamace dle tohoto reklamacniho fadu, v
mimoradnych pfipadech pravni ndstupce nebo dédic po Ucastnikovi, opravnény uplatnit reklamaci dle tohoto reklamacéniho fadu.

JPFisludny spravni Urad" je mistné pfislusny odbor Ceského telekomunika&niho Gfadu.

+Reklamace" je pravni jednani, pfi kterém jsou uplatfovana prava Ucastnikd vyplyvajici z pravni odpovédnosti poskytovatele za vady vzniklé pfi
poskytovani sluzby (vady rozsahu, kvality nebo ceny poskytované sluzby).

,Reklamacni fizeni* je postup poskytovatele, ve kterém se rozhoduje o vyfizeni reklamace Uc¢astnika nebo opravnéného zastupce k podani
reklamace podle obecné zavaznych pravnich predpisl, smlouvy a tohoto reklamacniho fadu.

»,Smlouva“ je pfislusna smlouva o poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci, uzaviena mezi poskytovatelem a ucastnikem.
LUzZivatel" je fyzickd nebo pravnicka osoba, kterd vyuziva nebo Zada verejné dostupnou sluzbu elektronickych komunikaci. Je fyzicka nebo
pravnicka osoba, které je poskytovana sluzba.

,Ucastnik" je kazdy, kdo spInil podminky stanovené pFislusnymi pravnimi pfedpisy Véeobecnymi podminkami a kdo s poskytovatelem uzaviel
smlouvu.

JElektronické komunikaéni zafizeni* je technické zafizeni pro vysilani, pfenos, smérovani, spojovani nebo pfijem signall prostfednictvim
elektromagnetickych vin.

»Vadné poskytnutd sluzba" je stav, kdy sluzba poskytnuta poskytovatelem neodpovida svym rozsahem, kvalitou nebo cenou podminkam,
smluvné stanovenym s Ucastnikem.

,Zavada“ je preruseni sluzby nebo provozu sluzby, pfi némz jsou hodnoty parametrl provozu sluzby mimo povolené meze v koncovém bodu
sluzby. Pojmy zde nedefinované jsou definovany v platnych VSeobecnych podminkach poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci nebo ve
Specifikaci sluzeb.

ROZSAH ODPOVEDNOSTI POSKYTOVATELE

Poskytovatel odpovida za rozsah, kvalitu a cenu téch sluzeb, které poskytuje v souladu s pfislusnou smlouvou, a to v pfipadé, ze:
a) poskytovana sluzba nebyla poskytnuta v kvalité a rozsahu, odpovidajicim smluvnim podminkam sjednanym ucastnikem;
b)  za poskytnutou sluzbu nebyla vyuctovana cena v souladu se smluvnimi podminkami sjednanymi s Uc¢astnikem.

Odpovédnost poskytovatele je v souladu se zdkonem o elektronickych komunikacich omezena na povinnost urychlené odstranit zavadu
technického ¢&i provozniho charakteru na strané poskytovatele nebo zajistit odstranéni zavady na zafizeni elektronickych komunikaci v jeho
vlastnictvi nebo najmu, v jejimz dUsledku Gc¢astnik nemUze vyuZivat sluzbu, nebo ji maze vyuzivat pouze ¢aste¢né, pripadné dle okolnosti
konkrétniho pfipadu snizit cenu sluzby, nebo po dohodé s Ucastnikem zajistit poskytnuti sluzby nahradnim zpUsobem, je-li to mozné. V
pfipadé, ze dojde k vyuUctovani ceny za sluzbu v neprospéch ucastnika, je poskytovatel povinen vratit takto neopravnéné uctované a
inkasované castky (rozdil ceny) Ucastnikovi za podminek stanovenych v tomto reklamacnim Fadu. Poskytovatel neni povinen uhrazovat
Uc¢astnikam, popf. uzivatelam sluzby, ndhradu $kody vzniklé v dusledku neposkytnuti sluzby nebo vadné poskytnuti sluzby.

Reklamace mUze byt uplatnéna v pfipadé vadné poskytnuté sluzby. Tyka se:

a)  vysSe vyuctované ceny;

b)  rozsahu a kvality poskytovani sluzby.

zPUSOB A MiSTO UPLATNENI, LHUTY PRO UPLATNENI REKLAMACE

Ucastnik nebo opravnény zastupce k podani reklamace muze uplatnit reklamaci telefonicky na tel: +420 478 571 111 nebo e-mailem na
obchod@tetanet.cz. Reklamace muze byt provedena také na kontaktni adrese poskytovatele.

Reklamace musi minimalné obsahovat tyto udaje:
a) identifikaci Ucastnika a smlouvy;
b) prfedmét reklamace, pfesny popis.

Spociva-li vada poskytované sluzby v nespravné vyudctované cené za poskytovanou sluzbu, ma ucastnik nebo opravnény zastupce k podani
reklamace pravo reklamovat vyUctovani ceny za sluzbu do 2 mésict od doruceni tohoto vadného vyuctovani sluzby, jinak toto pravo zanikne. Ve
stejné Ihaté ma Ucastnik pravo reklamovat i poskytovanou sluzbu.

Uplatnéni reklamace proti vysi vyuctované ceny za sluzbu nema odkladny Ucinek a Ucastnik je povinen zaplatit vyuc¢tovanou cenu v plné vysi do
dne splatnosti pfislusného vyuctovani sluzby.

LHUTY PRO VYRIZOVANI REKLAMACI A PRAVA UCASTNIKU, KTERA VYPLYVAJi Z KLADNE VYRIZENYCH REKLAMACI

Poskytovatel bude pisemné informovat Uc¢astnika nebo opravnéného zastupce k podani reklamace o dalsSim postupu vyfizovani pfislusné
reklamace do 5 pracovnich dnt ode dne uplatnéni reklamace pfislusnym zptsobem.

Reklamace se vyfizuji ve IhGtach odpovidajicich sloZitosti a technické ¢i administrativni naro¢nosti uplatnéné reklamace: - jednoduché pfipady
reklamaci, nevyzadujici technické Setfeni — do 15 kalendainich dnl ode dne doruceni prislusné reklamace poskytovateli; - slozZit&jsi pfipady
reklamaci, vyzadujici technické Setfeni - do 30 kalendafnich dnl ode dne doruceni pfislusné reklamace poskytovateli; - pfipady reklamaci, které
je nutno projednat a fesSit ve spolupraci se zahrani¢nimi provozovateli telekomunika¢nich siti nebo poskytovateli sluzeb elektronickych
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komunikaci — do 60 kalendafnich dnt ode dne doruceni pfislusné reklamace poskytovateli.

Ucastnik ma pravo na vraceni preplatku na zakladé kladné vyFizené reklamace a poskytovatel se zavazuje takto vznikly pfeplatek vratit do tficeti
(30) kalendainich dnl ode dne kladného vyfizeni reklamace, a to zplsobem uvedenym nize.

Poskytovatel je opravnén pouzit tento preplatek nejprve k vyrovnani splatnych pohledavek poskytovatele za ucastnikem. Pokud takové
pohledavky neexistuji nebo k vyrovnani preplatku nepostaci, poskytovatel vrati Ucastnikovi preplatek (event. snizeny o vysi pohledavek) formou
dobropisu v nasledujicim nejblizdim vyuctovani po kladném vyfizeni reklamace, nebo jinym zplsobem dohodnutym s G&astnikem.

Pravo na vraceni preplatku vzniklého z titulu kladné vyfizené reklamace proti vysi vyuctovanych cen za sluzby, ktery nebylo mozno vratit pro
pfekazky na strané reklamujiciho Uc¢astnika, se proml¢uje ve IhGtach stanovenych pfislusnymi obecné zavaznymi predpisy.

REKLAMACE PROTI ROZSAHU A KVALITE POSKYTOVANE SLUZBY
Je-li zavada na strané poskytovatele, odstrani poskytovatel zavadu zpravidla do 24 hodin od nahlaseni takové zavady.

Vznik zavady je uréen okamzikem oznacenym TO, kdy jedna smluvni strana sdéli druhé smluvni strang, Zze byly zjistény hodnoty parametrd
sluzby mimo povolené meze, nepravidelnosti nebo pferuseni provozu sluzby.

Jestlize Uc¢astnik neumozni poskytovateli bezodkladné provést servisni zdsah na zafizeni elektronickych komunikaci umisténém v lokalité
Ucastnika, nastane ¢as TO az v okamziku, kdy je servisni zasah Ucastnikem umoznén.

Okamzik znovuzavedeni sluzby do provozu je uréen okamzikem oznacenym T opravy, coz je okamzik, kdy doslo k odstranéni zavady.

V pfipadé sporu o existenci nebo umisténi zavady je poskytovatel povinen na zadost Ucastnika vyslat servisniho technika a provést kontrolni
meéreni. Méfici metoda, cena mérfeni a mezni hodnoty rozhodné pro posouzeni opravnénosti reklamace jsou uvedeny v dokumentu Popis sluzby.
Pokud se objektivné potvrdi, Ze zadvada neni na stran& poskytovatele nebo Ze zavadu zavinil GU¢astnik nebo uzivatel, pfipadné Zze zavada vibec
nenastala, postupuje se podle odst. 6.6. Takovato zavada se nezapocitava do doby nedostupnosti sluzby ani do celkového poctu zavad.

Zavada zpUsobena tfeti osobou, v jejimz dusledku Gcastnik nedodrzel provozni podminky, napf. vypadek napajeni v koncovém bodé sluzby nebo
Vv lokalité nepfimého pfistupu, je povazovana za zavadu na strané Ucastnika.

PRAVA PO UKONCENi REKLAMACNIHO RIZENi

Nesouhlasi-li U¢astnik reklamacniho Fizeni s vyfizenim uplatnéné reklamace tykajici se vySe vyuctované ceny za sluzby nebo vady na sluzbach, je
tento Ucastnik opravnén uplatnit namitku bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vSsak do 1 mésice ode dne doruceni vysledku pfislusného
reklamacniho Fizeni, u prislusného spravniho Uradu.

STIZNOSTI A PRIPOMINKY

Stiznosti a pfipominky Ucastnikd nebo opravnénych zastupcd k podani reklamace, vztahujici se k poskytovani sluzeb, se pfijimaji pisemné na
Zakaznickém centru poskytovatele a jsou vyfizovany v souladu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy a timto reklamacnim fadem. Stiznosti a
pripominky Ize také uplatnit v elektronické podobé podle zakona &. 227/2000 Sb., o elektronickém podpisu, v platném znéni. Toto je mozné
nepretrzité po dobu 24 hodin denné.

Je-li podstatou stiznosti nebo pfipominky Ucastnika, nebo opravnéného zastupce k podani reklamace, reklamace tykajici se rozsahu, kvality nebo
vyse vyuctované ceny poskytnutych sluzeb, postupuje se pfi jejim vyfizovani podle tohoto reklamacniho fadu bez ohledu na oznac¢eni takového
podani.

ZAVERECNA USTANOVENI
Reklamacni fad je k nahlédnuti v provozovnach poskytovatele a na webovych strankach www.tetanet.cz
Reklamacni fad nabyva platnosti a U¢innosti dnem 1.12. 2017.


http://www.tetanet.cz/

