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(REKLAMACE SLUZEB ELEKTRONICKYCH KOMUNIKACI A LHUTY
PRO JEJICH UPLATNENI)

. Ugastnik nebo osoba Ggastnikem zmocnéna na zékladé plné moci s Gfedn& ovérenymi
podpisy ma pravo uplatnit reklamaci na vyuc¢tovani ceny sluzeb nebo na poskytovanou
sluzbu (v€etné reklamaci proti rozsahu nebo kvalité sluzeb).

. Reklamace se uplatfuji pisemné na adrese sidla poskytovatele nebo elektronicky na:
internet@theos.cz). Reklamace by méla obsahovat zejména: jméno, pfijmeni nebo
obchodni firmu G€astnika, adresu trvalého bydlisté nebo sidla nebo mista podnikani,
adresu mista pfipojeni, Cislo smlouvy, popis reklamované sluzby, popis zavady;
v pfipadé reklamace smétujici proti vyuctovani ceny za poskytnutou sluzbu také spornou
¢astku, sporné obdobi a ¢&islo faktury.

. Reklamaci na vyuctovani ceny sluzby je ucastnik opravnén uplatnit bez zbytecného
odkladu, nejpozdéji do 2 mésict ode dne doru€eni vyuctovani ceny za poskytnuté
sluzby, jinak pravo zanikne. Podani reklamace nema odkladny Gcinek (tento vSak muze
byt pfiznan rozhodnutim CTU, na ktery je G&astnik opravnén se v této véci obratit) a
UCastnik se tak nezbavuje povinnosti reklamovanou cenu za poskytnuté sluzby fadné a
v€as v plné vysi zaplatit.

. Reklamaci na poskytnutou sluzbu je U€astnik opravnén uplatnit bez zbyte€ného odkladu,
nejpozdéji vSak do 2 mésict ode dne vadného poskytnuti sluzby, jinak pravo zanikne.

. Poskytovatel je povinen vyfidit reklamaci na vyuctovani ceny nebo na poskytovani
sluzeb bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji v§ak do jednoho mésice ode dne doruceni
reklamace. Pokud vyfizeni reklamace vyZaduje projednani se zahrani¢nim
provozovatelem, je poskytovatel povinen reklamaci vyfidit nejpozdéji do 2 mésicu ode
dne jejiho doru€eni. Doru€eni vyfizeni reklamace musi byt provedeno prokazatelnym
zpusobem.

. Pokud dojde k vyucétovani ceny v neprospéch Uc€astnika, je poskytovatel povinen vratit
mu rozdil ceny nejpozdéji do jednoho mésice ode dne vyfizeni reklamace bud formou
vystaveného dobropisu nebo formou cenového zvyhodnéni (slevy) pfi dalSim
vyuctovani, nebylo-li dohodnuto pisemné jinak. Po splnéni téchto povinnosti a
uspokojeni prav uzivatele neni poskytovatel povinen uhrazovat uzivatelim sluzby
nahradu 8kody, ktera jim vznikne v dusledku prerudeni sluzby.

. Pokud sluZbu bylo mozné vyuzit jen Easte€¢né anebo ji nebylo mozné vyuzit viibec pro
zavadu technického nebo provozniho charakteru na strané poskytovatele, jen tento
povinen zajistit odstranéni zavady a pfiméfené snizit cenu nebo po dohodé
s UCastnikem zajistit poskytnuti sluzby ndhradnim zpasobem. Poskytovatel neni povinen
nahradit jejim uzivatelim 8kodu, ktera jim vznikne v dusledku preruSeni sluzby nebo
vadného poskytnuti sluzby. Pokud je zavadou technického nebo provozniho charakteru
na strané poskytovatele pferuseno €i znemoznéno uzivani sluzby o dobu del§i nez 6
hodin od nahlaSeni poruchy uzivatelem, ma uZivatel, resp. Ucastnik pravo na snizeni
meésicni pausalni ceny sluzby o jednu tficetinu. Pokud je sluzba nedostupna z divodu
zavady technického nebo provozniho charakteru na strané poskytovatele vice nez 10
dni vjednom kalendafnim mésici, vrati poskytovatel mési¢ni pausalni cenu za dany
mésic v pIné vysi (ij. snizeni ceny je 100% za dany mésic).



. Nevyhovi-li poskytovatel reklamaci podané na vyuctovani ceny sluzby nebo na
poskytnutou sluzbu, je Uéastnik opravnén podat u Ceského telekomunikaéniho Gfadu
navrh na zahgjeni fizeni o namitce proti vyfizeni reklamace bez zbyte¢ného odkladu,
nejpozdéji vSak do jednoho mésice ode dne doruceni vyfizeni reklamace. Podrobnosti
stanovi ZoEK.

. Postup pfi vyfizovani dle tohoto reklamacniho fadu a dle obchodnich podminek
poskytovatele se nevztahuje na movité véci pronajaté, zapljcené anebo zakoupené od
poskytovatele (zafizeni potfebna k vyuzivani sluzeb). V takovych pfipadech se pro
vyfizeni reklamaci pouZiji obecné pravni pfedpisy, zejména ob&ansky zakonik.

Ugastnik je opravnén obracet se na poskytovatele se stiznostmi tykajicimi se prav a
povinnosti ze smlouvy, se stiznostmi je rovnéz opravnén se obratit na Cesky
telekomunikaéni Urad.

Poskytovatel pfi vyfizovani reklamaci na poskytovanou sluzbu usiluje o dodrzovani
principtl technologické a sitové neutrality, tj. nakladat pfi poskytovani sluzeb pfistupu k
internetu s veSkerym provozem stejné, bez diskriminace, omezeni nebo naruSovani a
bez ohledu na odesilatele a pfijemce, na obsah, ke kterému se pfistupuje nebo ktery se
8ifi, na pouzivané &i poskytované aplikace nebo sluzby nebo na pouZité koncové
zarfizeni. Vyjimkou mohou byt zejména pfipady nastaveni opatfeni pfiméfeného fizeni
provozu, ktera jsou vSak vzdy transparentni, nediskrimina¢ni a pfiméfend a nejsou
zalozena na obchodnich cilech.
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