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Reklamacni fad sluzeb sité METRONET

.Tento reklamacni Fad stanovuje postup a zplsob
uplatfiovani a vyfizovani reklamaci telekomunikacnich
sluzeb poskytovanych Poskytovatelem v siti METRONET
(déle jen ,Poskytovatel*) a s nimi souvisejicich ¢innosti.
Soucasné stanovuje rozsah odpovédnosti Poskytovatele
za vady poskytnutych telekomunikacnich sluzeb a
dalSich souvisejicich ¢innosti.

. Tento Reklamacéni Fad je nedilnou soucdsti Ramcové
smlouvy o poskytovani telekomunikacnich sluzeb (dale
jen ,Smlouva“), uzavirané mezi Poskytovatelem a
Zéakaznikem.

. Zakaznik je opravnén reklamovat:

- nespravné uctovanou cenu sluzby
- kvalitu sluzby
- rozsah sluzby

. Stavajici Misto k vyfizovani reklamaci: Kosmonosy, Pod
Koupalistém 901, PSC 293 06, tel.: - 326202020.
Aktudlni adresy ¢ zmény adres Mist k vyfizovani
reklamaci jsou uvedeny na www.metronet.cz

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

. Reklamace musi byt podédna Zakaznikem bez
zbyteéného odkladu, nejpozdéji vsak do dvou (2)
mésicl od vzniku reklamované skuteénosti, tj. od
doruceni vyuctovani ceny za Sluzbu, pfipadné od
vadného poskytnuti Sluzby, jinak pravo zanikne.

. Reklamace musi obsahovat kromé popisu zavady nebo
oznaceni sporného vyuctovani i Cislo Smlouvy, obchodni
firmu nebo jméno a pfijmeni Z&kaznika, jeho sidlo nebo
trvalé bydlisté nebo adresu na které se Zakaznik zdrzuje
(pobyt), identifikacni Cislo Zakaznika, datum narozeni
Zakaznika, jinak je takova reklamace neplatna.
V pfipadé uplatnéni naroku na pausdini ndhradu, pokud
dojde k preneseni Cisla nebo ke zméné poskytovatele se
zpozdénim, pokud dojde ke zneuziti prenosu cisla nebo
zmény poskytovatele a pfi nedodrzeni dohodnutych
terminl opravy a instalace musi uplatnény narok
obsahovat také popis skuteCnosti prokazujicich
opravnénost naroku Zakaznika a dale sdéleni
Zakaznika, zda ma byt pausalni nahrada Zakaznikovi
vyplacena (v takovém pfipadé je soucasti reklamace i
bankovni spojeni Zakaznika pro vyplatu pausalni
nahrady) nebo zda ma byt o Castku odpovidajici
pausalni nahradé snizena Castka k Uhradé
v nasledujicim vyucétovani. Pred vyplatou pausaini
ndhrady je Poskytovatel oprdvnén ovéfit totoznost
Zékaznika i jinym zplsobem.

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

pripad, je Poskytovatel povinen reklamaci vyfidit
nejpozdéji do dvou (2) mésicl ode dne jejiho doruceni.

Reklamace jinych zdvad Poskytovatel vyfidi bez
zbyteéného odkladu s prihlédnutim ke slozitosti,
technické a administrativni naroCnosti uplatnéné
reklamace, nejpozd&ji vsak do 2 mésici od jejiho
doruceni.

Podani reklamace nemd odkladny ucinek na

termin splatnosti vyuctovani a Zakaznik je povinen

uhradit cenu za poskytnutou sluzbu nejpozdéji do dne
splatnosti pfislusného vyuctovani.

Poskytovatel se zavazuje pfi odstranéni vady

vyvinout veskeré Usili tak, aby vada byla odstranéna

bez zbytecného odkladu. Poskytovatel odpovida za
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napravu vad poskytovanych sluzeb v souladu se

Zakonem.

V prfipadé, Zze je reklamace Poskytovatelem

shledana opravnénou, je Poskytovatel povinen:

- lokalizovat a odstranit zavady, pfipadné po dohodé
se Zakaznikem  poskytnout  Sluzby  nahradnim
zplsobem, je-li to mozné;

- vratit preplatek jiz zaplacenych cen uUctovanych za
poskytnuté Sluzby (viz dale);

- pfiméfené snizit cenu za poskytnuté Sluzby (viz

dale).

V  pfipadé kladného vyfizeni reklamace

vyuctovani ma Zakaznik pravo na vraceni rozdilu cen.
Rozdil cen bude Zakaznikovi vracen snizenim castky k
Uhradé v nasledujicim vyGcétovani nebo prevodnim
pfikazem na Zakaznikem oznaceny bankovni Gcet, a to
ve |h(té 1 mésice ode dne dodani oznameni o vysledku
reklamace, pripadné jinou formou ve Ih{té& 1 mésice ode
dne kladného vyfizeni reklamace. V pfipadé naroku
Zakaznika na pausalni ndhradu, pokud tento narok bude
shledén opravnénym, bude Zakaznikovi pausaini
ndhrada vyplacena prevodnim pfikazem na jim
oznaceny bankovni UGcet nebo bude Zakaznikovi o
Castku odpovidajici pausalni nahradé snizena castka
k Uhradé v nasledujicim vyuctovani.
V pripadé kladného vyfizeni reklamace tykajici
se vady Sluzby, snizi Poskytovatel cenu za Sluzbu o
pomérnou C¢ast ceny odpovidajici dobé preruseni
provozu. Pfi vypoctu pomérné ceny se uvazuje vzdy 30
kalendarnich dnd v kazdém mésici, pokud neni ve
smluvnich podminkéch stanoveno jinak. Celkovy pocet
dnd preruseni provozu se pocitd ode dne, kdy Zakaznik
oznamil Poskytovateli zavadu. Pokud Sluzbu bylo mozno
vyuzit jen ¢astecn&, 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
zdvady a snizi pfiméfené cenu za nekvalitné
poskytnutou sluzbu nebo po dohodé se Zakaznikem
zajisti poskytnuti sluzby nahradnim zplsobem, je-li to
mozné. Predpokladem je, Zze Zakaznik bez zbyte¢ného
odkladu uvédomi Poskytovatele o vzniku zavady a
poskytne nezbytnou soudinnost pfi  odstranovani
zédvady. Doba, po kterou Zdkaznik nebude poskytovat
potfebnou soucinnost (napf. nékolik dni nebude
pfitomen, aby s techniky problém fesSil), nebude
zapocitavana do kompenzace.
Za zavadu v poskytovani sluzby je pro tento ucel
povazovano rovnéz nedodrzeni Grovné kvality sluzeb, a
to v rozsahu jakékoliv odchylky (velka trvajici, velka
opakujici se, vypadek sluzby dle definice VO-
S/1/08.2020-9. Pro fadnou reklamaci dle ujednani
tohoto odstavce doporucujeme, aby Zakaznik pro
prokazani hodnot reklamované Urovné kvality pouzil
verejné dostupny nastroj dostupny na strankach CTU a
vysledek méfeni v ramci reklamace dokladoval
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/stranky/93
7/soubory/metodikapromereniavyhodnocenidatovychpar
ametrupevnychsitielektronickychkomunikaciverze2.0.pdf
Poskytovatel neodpovida za skodu ani jiné Gjmy,
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 Gjmy, které
vzniknou tim, ¥e Z&kaznik neozndmi ve stanovené |h{ité
zménu identifikaénich a jinych (dajd. Poskytovatel
neodpovida za nespravné vyuctovanou cenu za Sluzbu
nebo vadné poskytnutou Sluzbu, pokud Zakaznik
nevyuzil pravo takto vylGétovanou cenu nebo
poskytnutou Sluzbu reklamovat u Poskytovatele bez
zbyte¢ného odkladu, nejpozdé&ji do dvou (2) mésicl od
doruceni vyuctovani nebo vadného poskytnuti sluzby.

Poskytovatel ani Zakaznik nejsou povinni si

vzajemné nahrazovat Skody, které druhé strané vznikly

porusenim jejich povinnosti, pokud prokdZou, Ze toto




poruseni vzniklo v ddsledku okolnosti vyluéujicich
odpovédnost. Takovymi okolnostmi jsou zejména
udalosti vyssi moci.

20. Skody zplsobené Poskytovatelem, vzniklé
z jinych ne? uvedenych dlvodd, budou Z&kaznikovi
nahrazeny podle skutecné vyse Skody, nejvyse vSak v
C¢astce 10.000, - K& a to ve formé poskytnuti
telekomunikacnich Sluzeb sjednanych ve Smiouvé.

21. Poskytovatel neodpovida za ¢innost
Poskytovatele pfistupu ¢i jiného operdtora pripojujiciho
Zakaznika k siti Poskytovatele.

22. Zakaznik se zavazuje nahradit skodu nebo
ztratu, kterd vznikne Poskytovateli, pokud Zakaznik
pouziva zarizeni, které neni schvalené podle platnych
predpisti a norem.

23. Zakaznik se zavazuje nahradit Skodu vzniklou na
Zafizenich Poskytovatele umisténych u Zakaznika. Toto
ustanoveni se nevztahuje na $kody zplisobené vyss&i
moci nebo Poskytovatelem.

24, Zakaznik je povinen oznamit Poskytovateli bez
zbytec¢ného odkladu potfebu vSech oprav, které ma
provést Poskytovatel. Pfi poruseni této povinnosti
odpovida Zakaznik za $kodu tim zplsobenou.

25. Zakaznik nese plnou zodpovédnost za S$kodu,
kterd vznikne Poskytovateli nebo jinym osobdm v
dlsledku pFistupu tretich osob k poskytované Sluzbé.

26. V pripadé vzniku spotrebitelského sporu mezi
Poskytovatelem a Zakaznikem, ktery se nepodafi
vyfredit vzadjemnou dohodou, mlZe spotiebitel podat
navrh na mimosoudni FeSeni takového sporu uréenému
subjektu mimosoudniho Fedeni spotiebitelskych spord,
kterym je Cesky telekomunikaéni Ufad, Sokolovska 219,
Praha 9, e-mail: spotrebitelskespory@ctu.cz, web:
https://www.ctu.cz
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