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Postup a zp̊usob řešeńı reklamace vyúčtováńı a kvality služeb
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1 ÚVODNÍ USTANOVENÍ

Reklamačńı řád služeb elektronických komunikaćı (dále jen
”
reklamačńı řád“) upravuje postup při uplatňováńı práv a povin-

nost́ı vyplývaj́ıćıch z obecně závazných právńıch předpis̊u a př́ıslušné smlouvy o poskytováńı služeb elektronických komunikaćı,
které stanovuj́ı právńı odpovědnost poskytovatele jako subjektu oprávněného k poskytováńı služeb elektronických komunikaćı
na straně jedné a práva a povinnosti fyzických a právnických osob, kterým jsou takové služby elektronických komunikaćı
poskytovány (dále jen

”
účastńık“), popř. které takové služby už́ıvaj́ı (dále jen

”
uživatel“), na straně druhé.

2 DEFINICE POJMŮ

”
Zákaznické centrum“ je specializované pracovǐstě poskytovatele, které přij́ımá objednávky služeb, dále účastńıkovi po-

skytuje technickou podporu a přij́ımá jeho st́ıžnosti na poskytováńı služeb.
”
Oprávněný zástupce k podáńı reklamace“ je

osoba ṕısemně zmocněná účastńıkem k uplatněńı reklamace dle tohoto reklamačńıho řádu, v mimořádných př́ıpadech právńı
nástupce nebo dědic po účastńıkovi, oprávněný uplatnit reklamaci dle tohoto reklamačńıho řádu.

”
Př́ıslušný správńı úřad“

je mı́stně př́ıslušný odbor Českého telekomunikačńıho úřadu.
”
Reklamace“ je právńı jednáńı, při kterém jsou uplatňována

práva účastńık̊u vyplývaj́ıćı z právńı odpovědnosti poskytovatele za vady vzniklé při poskytováńı služby (vady rozsahu,
kvality nebo ceny poskytované služby).

”
Reklamačńı ř́ızeńı“ je postup poskytovatele, ve kterém se rozhoduje o vyř́ızeńı

reklamace účastńıka nebo oprávněného zástupce k podáńı reklamace podle obecně závazných právńıch předpis̊u, smlouvy
a tohoto reklamačńıho řádu.

”
Smlouva“ je př́ıslušná smlouva o poskytováńı služeb elektronických komunikaćı, uzavřená mezi

poskytovatelem a účastńıkem.
”
Uživatel“ je fyzická nebo právnická osoba, která využ́ıvá nebo žádá veřejně dostupnou službu

elektronických komunikaćı. Je fyzická nebo právnická osoba, které je poskytována služba.
”
Účastńık“ je každý, kdo splnil

podmı́nky stanovené př́ıslušnými právńımi předpisy Všeobecnými podmı́nkami a kdo s poskytovatelem uzavřel smlouvu.

”
Elektronické komunikačńı zař́ızeńı“ je technické zař́ızeńı pro vyśıláńı, přenos, směrováńı, spojováńı nebo př́ıjem signál̊u

prostřednictv́ım elektromagnetických vln.
”
Vadně poskytnutá služba“ je stav, kdy služba poskytnutá poskytovatelem neod-

pov́ıdá svým rozsahem, kvalitou nebo cenou podmı́nkám, smluvně stanoveným s účastńıkem.
”
Závada“ je přerušeńı služby

nebo provozu služby, při němž jsou hodnoty parametr̊u provozu služby mimo povolené meze v koncovém bodu služby. Pojmy
zde nedefinované jsou definovány v platných Všeobecných podmı́nkách poskytováńı služeb elektronických komunikaćı nebo
ve Specifikaci služeb.

3 ROZSAH ODPOVĚDNOSTI POSKYTOVATELE

Internet NAŠI s.r.o.(dále jen
”
poskytovatel“) na základě ustanoveńı zákona č. 127/2005 Sb., o elektronických komunikaćıch

a o změně některých souvisej́ıćıch zákon̊u (zákon o elektronických komunikaćıch), ve zněńı pozděǰśıch předpis̊u, zákona
č.89/2012 Sb., občanského zákońıku, ve zněńı pozděǰśıch předpis̊u, a zákona č. 634/1992 Sb., o ochraně spotřebitele, ve zněńı
pozděǰśıch předpis̊u, vydává tento Reklamačńı řád služeb elektronických komunikaćı. Poskytovatel odpov́ıdá za rozsah, kvalitu
a cenu těch služeb, které poskytuje v souladu s př́ıslušnou smlouvou, a to v př́ıpadě, že: - poskytovaná služba nebyla
poskytnuta v kvalitě a rozsahu, odpov́ıdaj́ıćım smluvńım podmı́nkám sjednaným účastńıkem; - za poskytnutou službu nebyla
vyúčtována cena v souladu se smluvńımi podmı́nkami sjednanými s účastńıkem. Odpovědnost poskytovatele je v souladu
se zákonem o elektronických komunikaćıch omezena na povinnost urychleně odstranit závadu technického či provozńıho
charakteru na straně poskytovatele nebo zajistit odstraněńı závady na zař́ızeńı elektronických komunikaćı v jeho vlastnictv́ı
nebo nájmu, v jej́ımž d̊usledku účastńık nemůže využ́ıvat službu, nebo ji může využ́ıvat pouze částečně, př́ıpadně dle okolnost́ı
konkrétńıho př́ıpadu sńıžit cenu služby, nebo po dohodě s účastńıkem zajistit poskytnut́ı služby náhradńım zp̊usobem, je-li
to možné. V př́ıpadě, že dojde k vyúčtováńı ceny za službu v neprospěch účastńıka, je poskytovatel povinen vrátit takto
neoprávněně účtované a inkasované částky (rozd́ıl ceny) účastńıkovi za podmı́nek stanovených v tomto reklamačńım řádu.
Poskytovatel neńı povinen uhrazovat účastńık̊um, popř. uživatel̊um služby, náhradu škody vzniklé v d̊usledku neposkytnut́ı
služby nebo vadné poskytnut́ı služby. Reklamace může být uplatněna v př́ıpadě vadně poskytnuté služby. Týká se: - výše
vyúčtované ceny; - rozsahu a kvality poskytováńı služby.
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4 ZPŮSOB A MÍSTO UPLATNĚNÍ, LHŮTY PRO UPLATNĚNÍ REKLA-
MACE

Účastńık nebo oprávněný zástupce k podáńı reklamace může uplatnit reklamaci vždy jen ṕısemně, a to e-mailem na
servis@nasi.cz nebo v listinné formě. Reklamace muśı minimálně obsahovat tyto údaje: - identifikaci účastńıka a smlouvy;
- předmět reklamace, přesný popis. Spoč́ıvá-li vada poskytované služby v nesprávné vyúčtované ceně za poskytovanou
službu, má účastńık nebo oprávněný zástupce k podáńı reklamace právo reklamovat vyúčtováńı ceny za službu do 2 měśıc̊u
od doručeńı tohoto vadného vyúčtováńı služby, jinak toto právo zanikne. Ve stejné lh̊utě má účastńık právo reklamovat i po-
skytovanou službu. Uplatněńı reklamace proti výši vyúčtované ceny za službu nemá odkladný účinek a účastńık je povinen
zaplatit vyúčtovanou cenu v plné výši do dne splatnosti př́ıslušného vyúčtováńı služby.

5 LHŮTY PRO VYŘIZOVÁNÍ REKLAMACÍ A PRÁVA ÚČASTNÍKŮ,
KTERÁ VYPLÝVAJÍ Z KLADNĚ VYŘÍZENÝCH REKLAMACÍ

Poskytovatel bude informovat účastńıka nebo oprávněného zástupce k podáńı reklamace o daľśım postupu vyřizováńı př́ıslušné
reklamace do 5 pracovńıch dn̊u ode dne uplatněńı reklamace př́ıslušným zp̊usobem. Reklamace se vyřizuj́ı ve lh̊utách
odpov́ıdaj́ıćıch složitosti a technické či administrativńı náročnosti uplatněné reklamace: - jednoduché př́ıpady reklamaćı,
nevyžaduj́ıćı technické šetřeńı – do 15 kalendářńıch dn̊u ode dne doručeńı př́ıslušné reklamace poskytovateli; - složitěǰśı
př́ıpady reklamaćı, vyžaduj́ıćı technické šetřeńı - do 30 kalendářńıch dn̊u ode dne doručeńı př́ıslušné reklamace poskyto-
vateli; - př́ıpady reklamaćı, které je nutno projednat a řešit ve spolupráci se zahraničńımi provozovateli telekomunikačńıch
śıt́ı nebo poskytovateli služeb elektronických komunikaćı – do 60 kalendářńıch dn̊u ode dne doručeńı př́ıslušné reklamace po-
skytovateli. Účastńık má právo na vráceńı přeplatku na základě kladně vyř́ızené reklamace a poskytovatel se zavazuje takto
vzniklý přeplatek vrátit do třiceti (30) kalendářńıch dn̊u ode dne kladného vyř́ızeńı reklamace, a to zp̊usobem uvedeným ńıže.
Poskytovatel je oprávněn použ́ıt tento přeplatek nejprve k vyrovnáńı splatných pohledávek poskytovatele za účastńıkem.
Pokud takové pohledávky neexistuj́ı nebo k vyrovnáńı přeplatku nepostač́ı, poskytovatel vrát́ı účastńıkovi přeplatek (event.
sńıžený o výši pohledávek) formou dobropisu v následuj́ıćım nejbližš́ım vyúčtováńı po kladném vyř́ızeńı reklamace, nebo
jiným zp̊usobem dohodnutým s účastńıkem. Právo na vráceńı přeplatku vzniklého z titulu kladně vyř́ızené reklamace proti
výši vyúčtovaných cen za služby, který nebylo možno vrátit pro překážky na straně reklamuj́ıćıho účastńıka, se promlčuje
ve lh̊utách stanovených př́ıslušnými obecně závaznými předpisy.

6 REKLAMACE PROTI ROZSAHU A KVALITĚ POSKYTOVANÉ SLUŽBY

Je-li závada na straně poskytovatele, odstrańı poskytovatel závadu zpravidla do následuj́ıćıho pracovńıho dne od nahlášeńı ta-
kové závady. Vznik závady je určen okamžikem označeným TO, kdy jedna smluvńı strana sděĺı druhé smluvńı straně, že byly
zjǐstěny hodnoty parametr̊u služby mimo povolené meze, nepravidelnosti nebo přerušeńı provozu služby. Jestliže účastńık
neumožńı poskytovateli bezodkladně provést servisńı zásah na zař́ızeńı elektronických komunikaćı umı́stěném v lokalitě
účastńıka, nastane čas TO až v okamžiku, kdy je servisńı zásah účastńıkem umožněn. Okamžik znovuzavedeńı služby do pro-
vozu je určen okamžikem označeným T opravy, což je okamžik, kdy došlo k odstraněńı závady. V př́ıpadě sporu o existenci
nebo umı́stěńı závady je poskytovatel povinen na žádost účastńıka vyslat servisńıho technika a provést kontrolńı měřeńı.
Měř́ıćı metoda, cena měřeńı a mezńı hodnoty rozhodné pro posouzeńı oprávněnosti reklamace jsou uvedeny v dokumentu
Popis služby. Pokud se objektivně potvrd́ı, že závada neńı na straně poskytovatele nebo že závadu zavinil účastńık nebo
uživatel, př́ıpadně že závada v̊ubec nenastala, postupuje následuj́ıćım. Takováto závada se nezapoč́ıtává do doby nedostup-
nosti služby ani do celkového počtu závad. Závada zp̊usobená třet́ı osobou, v jej́ımž d̊usledku účastńık nedodržel provozńı
podmı́nky, např. výpadek napájeńı v koncovém bodě služby nebo v lokalitě nepř́ımého př́ıstupu, je považována za závadu
na straně účastńıka.

7 PRÁVA PO SKONČENÍ REKLAMAČNÍHO ŘÍZENÍ

Nesouhlaśı-li účastńık reklamačńıho ř́ızeńı s vyř́ızeńım uplatněné reklamace týkaj́ıćı se výše vyúčtované ceny za služby nebo
vady na službách, je tento účastńık oprávněn uplatnit námitku bez zbytečného odkladu, nejpozději však do 1 měśıce ode dne
doručeńı výsledku př́ıslušného reklamačńıho ř́ızeńı, u př́ıslušného správńıho úřadu.

2



8 STÍŽNOSTI A PŘIPOMÍNKY

St́ıžnosti a připomı́nky účastńık̊u nebo oprávněných zástupc̊u k podáńı reklamace, vztahuj́ıćı se k poskytováńı služeb, se
přij́ımaj́ı ṕısemně na Zákaznickém centru poskytovatele a jsou vyřizovány v souladu s obecně závaznými právńımi předpisy
a t́ımto reklamačńım řádem. St́ıžnosti a připomı́nky lze také uplatnit v elektronické podobě podle zákona č. 227/2000 Sb.,
o elektronickém podpisu, v platném zněńı. Toto je možné nepřetržitě po dobu 24 hodin denně. Je-li podstatou st́ıžnosti
nebo připomı́nky účastńıka, nebo oprávněného zástupce k podáńı reklamace, reklamace týkaj́ıćı se rozsahu, kvality nebo
výše vyúčtované ceny poskytnutých služeb, postupuje se při jej́ım vyřizováńı podle tohoto reklamačńıho řádu bez ohledu
na označeńı takového podáńı.

9 ZÁVĚREČNÁ USTANOVENÍ

Reklamačńı řád je k nahlédnut́ı v provozovnách poskytovatele a na webových stránkách www.nasi.cz.

Reklamačńı řád nabývá platnosti a účinnosti dnem 1. 7. 2022.
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