RAD DATOVYCH A TELEKOMUNIKACNICH SLUZEB

ucinny ode dne 1. 10. 2018

Clanek I. Uvod

1. Tento Rad datovych a telekomunikacnich sluZeb (dale jen ,Rad") plati pro poskytovani datovych a telekomunika¢nich slufeb na zakladé Smiouvy
0 poskytovani datovych a telekomunikacnich sluzeb uzaviené mezi EDERA Group a.s., se sidlem Arnosta z Pardubic 2789, Zelené Pfedmésti, 530 02 Pardubice,
1€ 27461254 (dale jen ,poskytovatel") jako poskytovatelem a druhou osobou jako uZivatelem (dale jen ,Smlouva®). Rad je nedilnou soucasti Smlouvy, stejné
jako VSeobecné obchodni podminky poskytovéni datovych a telekomunikacnich sluzeb (déle jen ,VOP") a Technickd specifikace sluzby.

w

Clanek II. Uplatnéni reklamace

UZivatel je opravnén reklamovat u poskytovatele vady poskytovanych datovych a telekomunikacnich sluzeb, vady ve vyGctovani téchto sluzeb a dale
téz vady zapUjceného ¢i zakoupeného zafizeni. ;
Reklamaci je uZivatel povinen uplatnit vyhradné zpsobem uvedenym v tomto Radu nebo VOP, pfip. zplisobem dle platnych pravnich pfedpist.

Clanek III. Reklamace poskytovanych sluzeb

Pfipadné poruchy a neavizované pferuseni pfistupu k siti Internet a/nebo k digitalnimu televiznimu vysilani a rovn&z vyskyt trvalé odchylky a/ci
opakujici se odchylky skutecného vykonu sluzby pfistupu k internetu (to ve spolecné dale v Radu jako ,vady poskytovanych sluzeb") je uZivatel
povinen bez zbyteéného odkladu ohlasit poskytovateli zpisobem uvedenym v ¢l. VII odst. 1 tohoto Radu. Reklamace vad poskytovanych sluzeb
musi byt u poskytovatele uplatnéna bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji ve Ihdité 2 mésicl ode dne vadného poskytnuti sluzeb, jinak pravo zanika.
Vady poskytovanych sluzeb vzniklé na strané poskytovatele je poskytovatel povinen opravit bez zbyte¢ného odkladu po jejich Fadném ohlaseni
uZivatelem. Pokud se jednd o vady technického nebo provozniho charakteru na strané poskytovatele, v jejichz dlisledku nemohl uZivatel
poskytované sluzby vyuzivat viibec, nebo jen ¢astené, ma uzivatel kromé naroku na odstranéni vady narok téz na pomérovou slevu, ¢i po dohodé
s poskytovatelem na zajisténi nahradniho zplisobu poskytnuti sluzby, je-li mozné. Podminky naroku na pomérovou slevu jsou uvedeny ve VOP.
V pfipadé, Ze se jedna o vadu neodstranitelnou, ma uZivatel narok na predcasné ukonceni smlouvy bez sankci. V pfipadé vad vzniklych u tfetich
subjektd je poskytovatel povinen vady u téchto subjektl ohlasit a dle svych mozZnosti zajistit jejich odstranéni. Vysledek Setfeni
ohlasené/reklamované vady se posuzuje na zakladé dostupnych informaci v ramci monitoringu sité.

Za vadu poskytovanych sluzeb se nepovaZuje preruseni nebo omezeni pfistupu k siti Internet a/nebo k digitalnimu televiznimu vysilani ¢i odchylky
zplsobené v dsledku nevyhovujiciho technického stavu, konfigurace ¢i funkénosti koncového zafizeni (PC, televizni pfijimac apod.) a dale ani
vady, o nichzZ je to uvedeno ve VOP.

Poskytovatel neodpovida za skodu vzniklou Ucastnikovi v disledku preruseni nebo omezeni poskytovanych sluZeb a dale v pfipadech uvedenych ve
VOP.

Clanek 1v.
Reklamace vyuctovani poskytovanych sluzeb

Reklamaci vyuctovani ceny je uzivatel povinen uplatnit bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji viak ve Ihité 2 mésict ode dne doruceni pfislusné
faktury obsahujici vyuctovani, jinak toto pravo zanikne. UzZivatel, ktery plati cenu za poskytované sluzby na zakladé smlouvy a nikoli faktury (Cl. V.
odst. 3 VOP), je povinen uplatnit pfipadnou reklamaci bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vak ve Ihité 2 mésicl ode dne poskytnuti sluzby, jinak
pravo zanika, ¢i v pfipadé doruceni vyrozuméni o Pomérové slevé je povinen reklamaci uplatnit bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak ve Ihaté
2 mésicl ode dne doruceni vyrozuméni, jinak pravo zanika, kdy v obou pfipadech reklamaci podava pfimo u poskytovatele.

Uplatnéni reklamace vyUctovani poskytnutych sluZeb nemé v@ci splatnosti faktury nebo piné vySe ceny sjednané ve smlouvé odkladny Gcinek,
ledaze jinak rozhodne Cesky telekomunikacni Ufad.

Pripadny preplatek uZivatele zjistény na zakladé vyfizeni reklamace vrati poskytovatel uZivateli ve Ihiité jednoho mésice od vyfizeni reklamace.
Poskytovatel je opravnén zapodist preplatek na jakékoli splatné zavazky uZivatele vzniklé na zakladé Smlouvy. Pokud poskytovatel nevyuZije svého
prava na zapocteni preplatku, vrati uZivateli pfeplatek bud’ formou vystaveného dobropisu nebo formou cenového zvyhodnéni (slevy) pfi dalSim
vyuctovani, nedohodnou-li se strany jinak.

Clanek V.
Reklamace zaptjéeného zafizeni

Porucha zafizeni, jako je set top box (dale jen ,STBX"), router, sitové karta apod. (to v3e dale jen ,zafizeni"), které poskytovatel uZivateli zapGijcil
k uzivani (dale také jen ,zap(ijcené zafizeni*), musi byt ozndmena zpdsobem uvedenym v ¢l. VII odst. 1 tohoto Radu bez zbyte¢ného odkladu,
nejpozdéji viak ve Ihdté 7 dnl ode dne vyskytu vady, jinak pravo zanika.

Poskytovatel se zavazuje vadu zap(jéeného zafizeni odstranit bud’ jeho opravou, nebo vyménou za nové.

Clanek VI.
Reklamace zakoupeného zafizeni

Poskytovatel je v pfipadé prodeje zafizeni v postaveni prodavajiciho, uZzivatel pak v postaveni kupujiciho. Zafizeni, jez uZivatel zakoupil od
poskytovatele, je dale oznaCovano také jen jako ,zakoupené zafizeni".

Pro vyfizeni reklamace zakoupeného zafizeni, které uZiva uZivatel v souvislosti se sluzbou pfistupu k siti Internet a/nebo k digitalnimu televiznimu
vysilani, jiz mu poskytuje poskytovatel, neplati ustanoveni ¢l. VII. odst. 1., 5. a 8. tohoto Radu.

Pro vyfizeni reklamace zakoupeného zafizeni, které uZivatel neuziva v souvislosti se sluzbou pfistupu k siti Internet a/nebo k digitalnimu televiznimu
vysilani odebiranou od poskytovatele, neplati ustanoveni ¢l. VII. odst. 1., 4. véta druhg, 5. a 8. tohoto Radu.

Zaruéni doba zakoupeného zafizeni Cini pro spotfebitele 24 mésicll a pro ostatni subjekty 12 mésich od pFevzeti zafizeni uzivatelem.

V pripadé reklamace zakoupeného zafizeni v zarucni dobé je poskytovatel opravnén reklamaci vyresit primarné opravou zafizeni ¢i vyménou za
novy kus.



10.

11.

UZivatel je povinen prokazat poskytovateli skutecnost, Ze pravé on je opravnén uplatnit pravo z vady, Ze zafizeni bylo zakoupeno u poskytovatele
a datum nakupu zafizeni, a to napf. dokladem o zakoupeni véci nebo jinym obdobnym zpsobem.

Uplatni-li uZivatel prévo z vadného pInéni, potvrdi mu poskytovatel v pisemné formé, kdy pravo uplatnil, jakoZ i provedeni opravy a dobu jejiho
trvani.

Reklamace uplatnéna spotfebitelem vcetné odstranéni vady musi byt vyfizena bez zbytecného odkladu, nejpozdéji do 30 dnli ode dne uplatnéni
reklamace, pokud se prodavajici s uZivatelem nedohodne na delsi Ihaté.

Daldi rozsah, podminky a zpfisob uplatnéni naroké plynoucich z vad zakoupenych zafizeni (reklamace), které nejsou uvedeny v Radu, se fidi
pfislusnymi ustanovenimi z.¢. 89/2012 Sb., ob¢anského zakoniku a z.¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele.

Clanek VII.
Spole¢na ujednani o reklamacich

Pfipadné vady poskytovanych sluzeb &i poruchy zafizeni zapljceného uZivateli poskytovatelem je uZivatel povinen hlasit poskytovateli na:
telefonickou linku s nepfetrZitym provozem 775 212 034, 461 002 996 nebo e-mailovou adresu : porucha@edera.cz. Pfipadné namitky proti
fakturdm poskytovatele obsahujicim vyuctovani poskytnutych sluzeb uzivatel uplatiiuje pfimo u poskytovatele, a to na telefonické lince
s nepretrzitym provozem 775 212 034, 461 002 996 nebo e-mailové adrese : porucha@edera.cz. Za nepretrzity provoz linky je povaZovano i pfijeti
telefonniho hovoru uzivatele prostfednictvim zéznamniku, nebot’ zaznam hovoru je odesilan emailem pracovnikdim technické podpory, ktefi podnéty
nasledné resi.

Jednotnym kontaktnim mistem pro uplatnéni jakékoli reklamace bez ohledu na jeji predmét, tj. reklamace veskerych poskytovanych sluzeb,
reklamace souvisejici s platbami a G¢tovanim cen i reklamace zap(jceného i zakoupeného zafizeni, je zakaznické centrum v sidle spole¢nosti.
Jakoukoli reklamaci je dale mozno uplatnit osobné v jakémbkoli zakaznickém centru poskytovatele, telefonicky na tel. Cisle 775 212 034, 461 002 996,
elektronicky emailem zaslanym na adresu porucha@edera.cz, prostfednictvim webového formulafe na adrese www.edera.cz nebo pisemné dopisem
doruc¢enym na adresu sidla spole¢nosti. y

V reklamaci uZivatel uvede Cislo Smlouvy, své identifikacni (idaje (jméno a pfijmeni/nazev firmy, datum narozeni/IC, trvalé bydlisté/sidlo), oznaceni
prfedmétu reklamace (tedy zda reklamuje poskytované sluzby, G¢tovani ceny Ci plateb nebo zafizeni) a popis vady. V pfipadé reklamace sluzeb,
zapdjteného zafizeni ¢i zakoupeného zafizeni uvedeného ¢l. VI. odst. 2 Radu uvede uZzivatel téZ adresu pfipojeni. V pfipadé reklamace Gctovani
ceny a plateb uvede uZzivatel téz spornou ¢astku a sporné obdobi. Neuvedeni nékteré z téchto skute¢nosti mlze byt prekazkou pro spravné ¢i rychlé
vyfizeni reklamace.

Po pfijeti reklamace provéfi povéfeny pracovnik poskytovatele pfedmét reklamace a pfistoupi k jejimu FeSeni. V pfipadé reklamace vad
poskytovanych sluzeb, zapljéeného zafizeni ¢i zakoupeného zafizeni uvedeného ¢l. VI. odst. 2 Radu nejprve dojde k provéreni dané pripojky, kdy
je dalkové zjistén stav, nasleduje revize pripojeni a poté, je-li toho tfeba k vyfizeni reklamace, servis v misté poskytovani sluzby. Po provéreni
reklamované skutecnosti je reklamace vyhodnocena a poté je kompetentni osobou rozhodnuto o zplisobu FeSeni reklamace.

Poskytovatel je povinen vyfidit reklamaci poskytovanych sluzeb, jejich vy(ctovani a reklamci zapdjéeného zafizeni bez zbyteéného odkladu,
nejpozdéji ve Ihiité do jednoho mésice ode dne obdrzeni reklamace. VyZzaduje-li vyfizeni reklamace projednani se zahrani¢nim provozovatelem, je
povinen reklamaci vyfidit nejpozdéji do 2 mésicli ode dne jejiho doruceni.

0 zplisobu vyfizeni informuje poskytovatel uZivatele telefonicky, pisesmné nebo prostfednictvim emailu zaslaného na adresu uvedenou ve Smlouvé,
pfipadné nové uzivatelem sdélenou.

UZivatel ma moznost dotazat se na stav vyfizeni reklamace shodym zplisobem, jakym byla reklamace podana. Pokud se na tom uZivatel
s poskytovatelem dohodne, informuje poskytovatel préibézné telefonicky uzivatele o stavu reklamace. y

Nevyhovi-li poskytovatel reklamaci vad poskytovanych sluzeb ¢i vydctovani ceny, je uZivatel opravnén podat u Ceského telekomunikacniho Gradu
navrh na zahajeni fizeni o ndmitce proti vyfizeni reklamace bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vsak do 1 mésice ode dne doruceni vyfizeni
reklamace nebo marného uplynuti Ihéity pro jeji vyfizeni, jinak pravo uplatnit ndmitku zanikne. Podanim namitky neni dot¢ena povinnost uzivatele
uhradit za poskytnutou sluzbu cenu ve vysi platné v dobé poskytnuti této sluzby. Podrobnosti stanovi zak .¢. 127/2005. Sb., o elektronickych
komunikacich.

UZivatel je povinen poskytnout poskytovateli pfi provadéni opravy potfebnou soucinnost, zejména mu neprodlené zpfistupnit prostory, v nichZ je
umistén koncovy bod sluzby (u reklamace vad poskytovanych sluzeb) nebo zafizeni (u reklamace zafizeni), jestlize jej ke zpristupnéni poskytovatel
vyzve. Jestlize uzivatel neposkytnutim soucinnosti provedeni opravy zmafi, ma se za to, Ze porucha byla opravena k okamZiku, ve kterém
poskytovatel uZivatele k poskytnuti soucinnosti vyzval.

V pfipadé, Ze pfi provadéni opravy bude zjisténo, ze vadu poskytovanych sluzeb (poruchu nebo pferuseni pristupu k siti Internet a/nebo k digitalnimu
televiznimu vysilani ¢i odchylku) nebo poruchu zafizeni zavinil uZivatel, nebo tfeti osoba odliSna od poskytovatele, zejm. jde-li o osobu, které uzivatel
umoznil vyuzivani poskytovanych sluzeb nebo zafizeni, ma poskytovatel narok na nahradu nakladd vynaloZenych v souvislosti se zjistovanim pFicin
poruchy a provadénim opravy. Za tyto vady poskytovatel neodpovida.

Clanek VIII.
Zavérecna ustanoveni

Subjektem k mimosoudnimu FeSeni spotfebitelskych spord, tyka-li se spor povinnosti uloZzenych zékonem €. 127/2005 Sb., o elektronickych
komunikacich, je Cesky telekomunikacni Gfad, www.ctu.cz, v ostatnich pfipadech Ceska obchodni inspekce, www.coi.cz.

Tento Rad je poskytovatel opravnén jednostranné zmeénit. Podminky jednostranné zmény Radu, povinnost poskytovatele informovat uzivatele
0 zméné, moZnost uzivatele Smlouvu vypovédet atd. jsou uvedeny ve VOP.

Aktudlni znéni tohoto Radu poskytovatel zvefejiiuje na svych webovych strankach www.edera.cz .

EDERA Group a.s.

Podpisem nize uzivatel stvrzuje, Ze prevzal jeden vytisk Rédu jako nediinou soucdst Smiouvy, s obsahem Rédu se podrobné seznamil a s timto obsahem soublasi.

V Pardubicich dne:

UZivatel:

Pamatnik Zamecek Pardubice, pFispévkova organizace, zastoupena
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