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Reklamacni rad sluzeb spolecnosti Nej.cz s.r.o.

Spole¢nost Nej.cz s.r.o., I1€: 032113595, se sidlem na adrese
Praha 4, Chodov, Kaplanova 2252/8, PSC 148 00, sp. zn.
C 228799 vedena u Meéstského soudu v Praze, vsouladu
s ustanovenim zakona ¢. 127/2005 Sh., o elektronickych
komunikacich v platném znéni (ZEK), zdkona ¢&. 89/2012 Sb.,
obcansky zékonik v platném znéni (OZ) a zdkona ¢. 634/1992 Sh.,
o ochrané spotrebitele v platném znéni (0OS) vydava tento
Reklamacni__tad  poskytovani verejné dostupné  sluzby
elektronickych komunikaci.

Spole¢nost Nej.cz s.r.o. je drzitelem osvédceni ¢. 4045 vydaného
Ceskym telekomunikaénim Gradem (dale jen ,CTU“), na zékladé
kterého je opravnéna poskytovat verejné dostupné sluzby
elektronickych komunikaci, zfizovat a provozovat vefejnou pevnou
sit elektronickych komunikaci a vefejnou pevnou telefonni sit.

1 Uvodni ustanoveni

Reklamacni fad  poskytovani verejné dostupné sluzby
elektronickych komunikaci (dale jen ,Reklamacni fad“) stanovuje
rozsah odpovédnosti spolecnosti Nej.cz s.r.o. (dale jen
,Poskytovatel”) za vady pfi poskytovani verejné dostupné sluzby
elektronickych komunikaci a dalSich souvisejicich komunikacnich
¢innosti. Soucasné stanovuje zakladni zasady a principy pfi
uplatriovani prav fyzickych a pravnickych osob, kterym jsou tyto
sluzby acinnosti poskytovany, nebo které je jinak uZivaji,
vyplyvajicich z odpovédnosti Poskytovatele za vady. Principy
a zasady tykajici se reklamacniho fizeni jsou rovnéz upraveny ve
VSeobecnych podminkach spoleé¢nosti Nej.cz s.r.o., vydanych
Poskytovatelem.

2 Vyklad pouzitych pojm
Kromé pojm0 uvedenych vust. § 2 ZEK se pro ucely tohoto
Reklamac¢niho fadu rozumi:
2.1 Ceny za hovorné - finanéni vyjadreni poctu tarifnich impulst
zaznamenanych na pocitadle pfislusné telefonni stanice nebo
nasledné odvozenych zdetailnich zdznamd o uskuteénénych
spojenich.
2.2 Pfipojné vedeni - vedeni od uzlového bodu Poskytovatele ke
koncovému bodu verejné komunikacni sité, zpravidla metalické
(metalicky kabel) nebo optické (opticky kabel).

Koncovy bod verejné komunikacni sité (déle jen , Koncovy bod”)
- fyzicky bod, ve kterém je Zakaznikovi poskytovan pfistup
k verejné komunikacni siti. V pfipadé siti zahrnujicich komutaci
nebo smérovani je tento bod uréen specifickou sitovou adresou,
ktera mlze byt spojena s Cislem nebo jménem Zakaznika.
2.3 Koncové elektronické komunikacni zafizeni - zatizeni pfipojené
ke koncovému bodu sité urcené k pfijimani, vysilani, zpracovani
nebo uchovani informaci v souvislosti s pozivanim pfislusné
komunikaéni sluzby.
2.4 Kontaktni misto - na dorucovaci adrese Zakaznického centra
Poskytovatele, tj. Nam. Svobody 1142, T¥inec, PSC 739 61
(pfedevsim pisemna forma komunikace), nebo na adresach
jednotlivych  pracovist  Kontaktniho mista  Poskytovatele
https://www.nej.cz/kontakty
2.5 Reklamace — pisemné uplatnéni prav Zakaznika
u Poskytovatele, vyplyvajicich z odpovédnosti Poskytovatele za
vady vzniklé pfi poskytovani komunikacnich cinnosti. Muze
sméfovat proti poskytované vefejné dostupné = sluzbé
elektronickych komunikaci i vyuctovani za poskytnuté ¢innosti.
2.6 Ndmitka - podani, kterym je zdkaznik (v odlvodnénych
pripadech i uZivatel sluzeb) v pfipadé neulspésné reklamace vzdy

opravnén uplatnit u Ceského telekomunikaéniho Gfadu s namitkou
proti vyfizeni reklamace (www.ctu.cz).

2.7 Smlouva o poskytovani verejné dostupné sluzby elektronickych
komunikaci nebo zadvazna objednavka verejné dostupné sluzby
elektronickych komunikaci - formuldfe Poskytovatele pro
objednani zfizeni sluzby elektronickych komunikaci a uzavieni
smluvniho vztahu (dale jen ,,Smlouva“).

2.8 Tarifni impuls - elektricky nebo elektronicky vyjadreny
technicky stav slouZici jako zakladni jednotka pro zpoplatriovani
uskutec¢nénych telefonnich spojeni. Tarifni impuls je registrovan
technickym zatizenim pfislusné automatické telefonni ustfedny
nebo je nasledné odvozen z detailnich zaznamu o uskutec¢nénych
telefonnich spojeni.

2.9 SluZby elektronickych komunikaci (dale jen ,Sluzby”) - sluZby,
jejichz poskytovani spociva zcela nebo prevaziné v prenosu signall
po sitich elektronickych komunikaci.

2.10 Verejna telefonni sluzba doplrikovd - soucast verejné
dostupné telefonni sluzby, kterd svym zamérenim zvySuje pro
uzivatele uzZitnou hodnotu telefonni sluzby.

2.11 Telefonni ustredna - elektronické komunikacni zafizeni
umoznujici propojovani koncovych bod vefejné komunikaéni sité
s cilem zabezpecit poskytovani verejné dostupné telefonni sluzby,
pfipadné jinych sluZzeb vyuZivajicich jako technické prostredi
vefejnou telefonni sit.

2.12 Telekomunikacni vykony (déle jen ,Vykony“ nebo ,Cinnosti“)
- sluzby elektronickych komunikaci, zfizovani, zména, obnova,
udrzba a provoz elektronického komunikaéniho zafizeni.

2.13 UzZivatel - kazdy, kdo vyuziva nebo zada verejné dostupnou
sluzbu elektronickych komunikaci.

2.14 Vadné poskytnuty vykon - vykon, ktery byl poskytnut
Poskytovatelem jako finalnim dodavatelem podle konkrétnich
okolnosti tak, Zze mnozstvi, rozsah, cena nebo kvalita neodpovida
smluvné stanovenym podminkdm, v ostatnich pfipadech
technickym ¢i cenovym podminkam, které stanovuje zejména
zakon ¢. 127/2005 Sb. o elektronickych komunikacich.

2.15 Zdkaznik - fyzickd nebo pravnickda osoba, ktera uzaviela
smlouvu s Poskytovatelem a je uzivatelem sluzeb elektronickych
komunikaci, Zadatelem o jejich poskytnuti.

2.16 Zdvada na elektronickém komunikacnim zarizeni - stav, ktery
znemoznuje pouzivat elektronické komunikaéni zafizeni nebo
sluzbu obvyklym zplsobem nebo zplisobuje nespravnou tarifikaci
hovord.

3 Rozsah odpovédnosti Poskytovatele

Poskytovatel odpovidd Zdakaznikovi za poskytovanou sluzbu
elektronickych komunikaci (mnoZstvi, rozsah, kvalitu) aza
vyuctovanou cenu v pripadé, Ze:

a) smluvné dohodnutd c¢innost nebyla poskytnuta ve smluvné
dohodnutém mnozstvi, rozsahu, cené nebo kvalité;

b) sluzba nebyla poskytnuta v kvalité odpovidajici prislusnym
predpistim a smluvnim podminkam.

Podminky pro poskytovani ¢innosti vyplyvaji z uzaviené smlouvy,
ze VSeobecnych podminek a Provoznich radd spolecnosti Nej.cz
s.r.o., vydanych Poskytovatelem. Odpovédnost Poskytovatele za
vady jim poskytovanych sluzeb spociva v povinnosti urychlené
lokalizovat zavadu a zajistit jeji odstranéni, pfipadné po dohodé se
Zakaznikem nebo jinym uZivatelem zajistit poskytnuti sluzby
nahradnim zplGsobem, je-li to moiné, nebo pfimérenou slevu
zceny sluzby (viz ujednani ¢l. 5, odst. 5.10. Vseobecnych
podminek).
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Poskytovatel neni povinen nahradit skodu ani jiné Ujmy, které
Zakaznikovi nebo jinému uzivateli vzniknou tim, Ze poZadovana
sluzba byla poskytnuta vadné nebo nebyla poskytnuta vibec, a to
v souladu s pfisluSnym ust. § 64 odst. 12 ZEK v jeho platném znéni.
Poskytovatel neni povinen nahradit skodu ani jiné Gjmy, které
vzniknou tim, Ze Zakaznik neozndmi ve stanovené |hité zménu
identifikacnich ajinych (daji. Poskytovatel neodpovida za
nespravné vyuctovanou cenu za poskytnutou sluzbu a/nebo za
poskytnutou sluzbu elektronickych komunikaci, pokud Zakaznik
nevyuzil pravo takto vyuctovanou cenu a/nebo poskytnutou
sluzbu reklamovat u Poskytovatele bez zbytecného odkladu,
nejpozdéji do dvou (2) mésici od dorudeni vyuctovani a/nebo
vadného poskytnuti sluzby.

4 Pravo na uplatnéni reklamace

Kazdy Zakaznik ma pravo na uplatnéni reklamace. Spociva-li vada
verejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci v nespravné
vyuctované cené za poskytnutou sluzbu, ma Zakaznik pravo
reklamovat vyuctovani ceny do dvou (2) mésici od dorudeni
vyuctovani, jinak pravo zanikne. Podani reklamace nema odkladny
uéinek na povinnost zaplatit za poskytnuté sluzby ve Ihaté
splatnosti uvedené na vyuctovani za verejné dostupné sluzby
elektronickych komunikaci.

Reklamace by méla obsahovat zejména:

a) jedna-li se ozavadu v poskytovani sluzby: jméno a pfijmeni
nebo obchodni firmu, adresu trvalého pobytu, sidla nebo mista
podnikdni Zéakaznika sluzby, Cislo stanice (pfipojky, resp.
pronajatého okruhu, kterého se uvedené podani tykd), jméno a
prijemni kontaktni osoby jednajici jménem zakaznika, telefonni
spojeni, prip. elektronickou adresu, identifikaéni cislo smlouvy
pridélené Poskytovatelem pfi zfizeni sluiby a sdéleni, jak se
zavada projevuje;

Za zavadu v poskytovani sluzby je pro tento ucel povazovano
rovnéz nedodrZeni Urovné 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 doporuéujeme, aby Zdakaznik pro prokazani
hodnot reklamované urovné kvality pouZil verejné dostupny
nastroj dostupny na strankach CTU a vysledek méfeni v ramci
reklamace dokladoval.

b) jedna-li se oreklamaci ceny za poskytnuté sluzby: jméno
a prijmeni nebo obchodni firmu, adresu trvalého pobytu, sidla
nebo mista podnikani Zdkaznika, cislo stanice (pfipojky, resp.
pronajatého okruhu), jméno a prijemni kontaktni osoby jednajici
jménem zdakaznika, telefonni spojeni, ptip. elektronickou adresu,
identifika¢ni cCislo smlouvy pridélené Poskytovatelem pfi zfizeni
sluzby oznaceni sporného obdobi a konkrétnich poloZzek
vyuctovani, kterych se podani tyka.

c) jedna-li se o uplatnéni ndroku na pausalni_nahradu: jméno
a prijmeni nebo obchodni firmu, adresu trvalého pobytu, sidla
nebo mista podnikani Zakaznika, konkrétni skutecnosti svédcici
opravnénosti naroku (mimo jiné) také oznaceni procesu -
pfeneseni Cisla/zména poskytovatele sluzby pfistupu k internetu,
vramci kterého opravnény narok Zakaznika vzniknul, apod.)
Poskytovatel si pred vyplatou oprdvnéného ndroku na pausalni
nahradu vyhrazuje pravo poZzadovat ovéreni totoZnosti Zadatele
minimalné nékterym z indentifikatorG (Cislo smlouvy, PIN, OK,
OKU, aj.).

Soucasti v€asné reklamace opravnéného naroku na pausalni nahradu

je Zakaznik povinen uvést pozadovany zpUsob vyplaty pausdlni

nahrady - Zadost o vyplatu. Tato zadost o vyplatu musi obsahovat:

(i) bankovni spojeni pro jednorazovy bezhotovostni prevod pausalni
nahrady, nebo

CZ

(i) vyjadreni souhlasu Zakaznika se zapoctenim vyCisleného
opravnéného naroku pausalni nahrady oproti vyuctované cené
Sluzeb.

Reklamace musi byt uplatnéna vidy pisemnou formou, a to bud'

v listinné podobé na adresu Kontaktniho mista Poskytovatele

(odst. 2.4 Reklamacniho fadu), nebo v pisemné podobé na

kontaktni e-mail: reklamace@nej.cz s jednoznaénym oznacenim

,Reklamace”.

Z hlediska titulu ucastnictvi ma pravo na uplatnéni reklamace:

a) Zakaznik;

b) v jeho zastoupeni osoba k tomu pisemné zmocnéna plnou moci
uredné ovérenym podpisem;

c¢) opravnény dédic ¢i pravni nastupce Zakaznika.

Veskera jednani a korespondenci tykajici se uplatnéné reklamace
vede Poskytovatel vyhradné se zdkaznikem nebo s osobou
pisemné zmocnénou, v mimoradnych pfipadech s opravnénou
osobou (dédicem, pravnim zastupcem). V pfipadé jinych ¢innosti
poskytovanych na smluvnim principu mizZe reklamaci uplatnit
pouze osoba, ktera uzavrela s Poskytovatelem smlouvu, pripadné
jim zmocnénd nebo povérena osoba.

5 Vyftizeni reklamace

Poskytovatel je povinen Zakaznikem radné uplatnénou reklamaci
vyridit prokazatelnym zplsobem nejpozdéji do jednoho (1) mésice
ode dne jejiho uplatnéni. Pokud je vysledkem reklamacniho fizeni
povinnost Poskytovatele vratit Zakaznikovi uhrazenou cenu sluzby,
nebo jeji ¢ast a smluvni strany se nedohodnou jinak, pak tato
povinnost musi byt Poskytovatelem splnéna nejpozdéji do
jednoho (1) mésice od vyfizeni reklamace (viz ujednani ¢l. 6
Vseobecnych podminek).

Na postupy nahlasovani a odstrafiovani zdvad v poskytovani
vefejné  dostupnych  sluzeb  elektronickych  komunikaci
Poskytovatelem z titulu Gcastnictvi, tj. zavad technického nebo
provozniho charakteru vefejné komunikacni sité vcetné
koncového bodu, se nevztahuji postupy tykajici se reklamacniho
fizeni Reklamacniho radu. Tyto zdvady se nahlasuji bez zbyte¢ného
odkladu dle ujedndani Provoznich fadd jednotlivych sluzeb. Doba
odstranéni zavady, tj. doba od nahlaseni zavady do okamziku
uvedeni koncového bodu do provozu po prezkouseni, nepiesahne,
je-li to technicky mozné, IhGtu stanovenou ve Vseobecnych
podminkach (Provoznich fadech) poskytovani jednotlivych druhi
sluzeb vydanych Poskytovatelem, svyjimkou pfipadd, kdy je
zavada zpUsobena duasledky plsobeni okolnosti, wvylucujicich
odpovédnost Poskytovatele (dle ust. § 2913 zakona ¢. 89/2012 Sb.
obcanského zdkoniku, ve znéni pozdéjSich predpisd). Prava
Zakaznika na odstranéni zavady, pfipadné po dohodé s nim na
poskytnuti sluzby nahradnim zplGsobem, vraceni preplatku jiz
zaplacenych cen Uctovanych za poskytnuté sluzby a snizeni ceny
za poskytnutou sluzbu (viz ddle) zUstdvaji zachovana. Tento
reklamacni fad se ddle nevztahuje na zbozi, které je prodavano
souCasné s poskytovanim ostatnich sluzeb elektronickych
komunikaci (tzv. Bali¢ky), a na které Zakaznik pfi koupi obdrzi
zarucni list.

V Praze dne 1. 1. 2022

Nej.cz s.r.o.

Kaplanova 2252/8, Praha 11, Chodov, PSC 149 00

IC: 03213595, DIC: CZ03213595

Zapis v OR u Méstského soudu v Praze, sp.zn. C 228799
Zakaznické centrum:

Nej.cz s.r.o, Ndm. Svobody 1142, Ttinec, PSC 739 61
tel.: 488 999 488, e-mail: zakaznicke.centrum@nej.cz

web www.nej.cz
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