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

Spole¢nost Nej.cz s.r.o., 1€: 032113595, se sidlem na adrese
Praha 4, Chodov, Kaplanova 2252/8, PSC 148 00, sp. zn. C
228799 vedena u Méstského soudu v Praze, na zakladé ustanoveni
zadkona €. 127/2005 Sb. o elektronickych komunikacich v platném
znéni, zakona ¢. 89/2012 Sb. obéanského zdkoniku v platném znéni,
a zakona ¢. 634/1992 Sb. o ochrané spotfebitele v platném znéni
vydava tento Reklamacni fad poskytovani vefejné dostupné sluzby
elektronickych komunikaci.

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

1 Uvodni ustanoveni

Reklamacni tad  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 pfri
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 spoleénosti Nej.cz s.r.o., vydanych
Poskytovatelem.

2 Vyklad pouzitych pojmu
Kromé pojm0 uvedenych vust. § 2 zdkona ¢. 127/2005 Sb.
o elektronickych komunikacich se pro ucely tohoto Reklamacniho
fadu rozumi:
2.1 Ceny za hovorné - finan¢ni vyjadreni poctu tarifnich impulsG
zaznamenanych na pocitadle pfislusné telefonni stanice nebo
nasledné odvozenych zdetailnich zaznamd o uskute¢nénych
spojenich.
2.2 Pripojné 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
komunikaéni siti. V pfipadé siti zahrnujicich komutaci nebo
smérovani je tento bod uréen specifickou sitovou adresou, kterd
muZze byt spojena s ¢islem nebo jménem Zakaznika.
2.3 Koncové elektronické komunikacni zafizeni - zatizeni pfipojené
ke koncovému bodu sité urcéené k prijimani, 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, Tiinec, 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
smérovat proti poskytované verejné dostupné sluzbé
elektronickych komunikaci i vyuctovani za poskytnuté ¢innosti.

2.6 Ndmitka - podani, kterym je zdkaznik (v odlvodnénych
pripadech i uZivatel sluzeb) v pfipadé neuspésné reklamace vidy
opravnén uplatnit u Ceského telekomunikaéniho tfadu s namitkou
proti vyfizeni reklamace (www.ctu.cz).

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

2.8 Tarifni impuls - elektricky nebo elektronicky vyjadreny technicky
stav slouzZici jako zakladni jednotka pro zpoplatiovani
uskutec¢nénych telefonnich spojeni. Tarifni impuls je registrovan
technickym zafizenim prislusné automatické telefonni ustredny
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 pfenosu signald
po sitich elektronickych komunikaci.

2.10 Verejna telefonni sluZzba doplrikova - soucast verejné dostupné
telefonni sluzby, ktera svym zamérenim zvySuje pro uZivatele
uzitnou hodnotu telefonni sluzby.

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

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

2.13 UZivatel - kazdy, kdo vyuZiva nebo Zada verejné dostupnou
sluzbu elektronickych komunikaci.

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

2.15 Zdkaznik - fyzickd nebo pravnickda osoba, kterda uzavrela
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 komunikacni 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 radud spolecnosti Nej.cz s.r.o.,
vydanych Poskytovatelem. Odpovédnost Poskytovatele za vady jim
poskytovanych sluzeb spocivd v povinnosti urychlené lokalizovat
zavadu a zajistit jeji odstranéni, pfipadné po dohodé s ucastnikem
nebo jinym uZivatelem zajistit poskytnuti sluzby ndhradnim
zpUsobem, je-li to moZné, nebo pfiméfenou slevu z ceny sluzby (viz
ujednani ¢l. 5, odst. 5.10. VSeobecnych podminek).
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Poskytovatel neni povinen nahradit Skodu ani jiné Gjmy, které
Zakaznikovi nebo jinému uZivateli vzniknou tim, Ze poZadovana
sluzba byla poskytnuta vadné nebo nebyla poskytnuta vibec, a to
vsouladu sust. § 64 odst. 12 zadkona ¢.127/2005 Sh. o
elektronickych komunikacich v jeho platném znéni. Poskytovatel
neni povinen nahradit skodu ani jiné Gjmy, které vzniknou tim, Ze
Zakaznik neozndami ve stanovené |h(té zménu identifikacnich
a jinych udaju. Poskytovatel neodpovida za nespravné vyuctovanou
cenu za poskytnutou sluzbu a/nebo za poskytnutou sluzbu
elektronickych komunikaci, pokud Zakaznik nevyuZil pravo takto
vyuétovanou cenu a/nebo poskytnutou sluzbu reklamovat
u Poskytovatele bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji do dvou (2)
mésict od dorucdeni 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) mésicl od doruceni
vyuctovani, jinak pravo zanikne. Podani reklamace nema odkladny
ucinek 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 o zavadu v poskytovani sluzby: jméno a pfijmeni nebo
obchodni firmu, adresu trvalého pobytu, sidla nebo mista
podnikani uUcastnika sluzby, Cislo stanice (pfipojky, resp.
pronajatého okruhu, kterého se uvedené podani tykd), jméno a
prijemni kontaktni osoby jednajici jménem zdkaznika, telefonni
spojeni, prip. elektronickou adresu, identifikacéni cCislo smlouvy
pridélené Poskytovatelem pfi zfizeni sluzby a sdéleni, jak se zavada
projevuje;

Za zavadu v poskytovani sluzby je pro tento Gcel povazovano rovnéz
nedodrzeni Urovné kvality sluzeb, a to v rozsahu jakékoliv odchylky
(velka trvajici, velkad opakujici se, vypadek sluzby dle definice VO-
S/1/08.2020-9). Pro fadnou reklamaci dle ujednani tohoto odstavce
doporudujeme, aby Zakaznik pro prokazani hodnot reklamované
urovné kvality pouZil verejné dostupny ndastroj dostupny na
strankdch CTU a vysledek méreni v ramci reklamace dokladoval.
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/stranky/937/soubory/metod
ikapromereniavyhodnocenidatovychparametrupevnychsitielektronickychk
omunikaciverze2.0.pdf

b) jednd-li se oreklamaci ceny za poskytnuté sluzby: jméno
a prijmeni nebo obchodni firmu, adresu trvalého pobytu, sidla nebo
mista podnikani Ucastnika sluzby, Cislo stanice (pfipojky, resp.
pronajatého okruhu), jméno a pfijemni kontaktni osoby jednajici
jménem zdkaznika, telefonni spojeni, pfip. elektronickou adresu,
identifikacni cCislo smlouvy pridélené Poskytovatelem pfi zfizeni
sluzby oznaceni sporného obdobi akonkrétnich polozek
vyuctovani, kterych se podani tyka.

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 jednoznacnym oznacenim ,,Reklamace”.

Z hlediska titulu Ucastnictvi ma pravo na uplatnéni reklamace:

a) ucastnik;

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

c) opravnény dédic ¢i pravni nastupce ucastnika.

Veskera jednani a korespondenci tykajici se uplatnéné reklamace
vede Poskytovatel vyhradné se zdkaznikem nebo s osobou pisemné
zmocnénou, v mimoradnych pfipadech soprdvnénou osobou
(dédicem, pravnim zastupcem). V pfipadé jinych ¢innosti
poskytovanych na smluvnim principu muGzZe reklamaci uplatnit
pouze osoba, kterd uzavrela s Poskytovatelem smlouvu, pfipadné
jim zmocnénd nebo povérena osoba.
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5 Vyfizeni 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 Zdkaznikovi uhrazenou cenu sluzby,
nebo jeji ¢ast a smluvni strany se nedohodnou jinak, pak tato
povinnost musi byt Poskytovatelem spInéna nejpozdéji do jednoho
(1) mésice od vyrizeni reklamace (viz ujednani ¢l. 6 VSeobecnych
podminek).

Na postupy nahlasovani a odstrafiovani zavad v poskytovani
verejné  dostupnych  sluzeb  elektronickych  komunikaci
Poskytovatelem z titulu Gcastnictvi, tj. zavad technického nebo
provozniho charakteru verejné komunikacni sité véetné koncového
bodu, se nevztahuji postupy tykajici se reklamaéniho fizeni
Reklamacniho tadu. Tyto zdvady se nahlasuji bez zbyte¢ného
odkladu dle ujednani Provoznich fada jednotlivych sluzeb. Doba
odstranéni zavady, tj. doba od nahlaseni zavady do okamZiku
uvedeni koncového bodu do provozu po prezkouseni, nepresahne,
je-li to technicky mozné, lhdtu stanovenou ve VSeobecnych
podminkach (Provoznich radech) poskytovani jednotlivych druht
sluzeb vydanych Poskytovatelem, s vyjimkou ptipadd, kdy je zdvada
zpUsobena disledky pusobeni okolnosti, vyluCujicich odpovédnost
Poskytovatele (dle ust. § 2913 zékona ¢. 89/2012 Sb. ob¢anského
zakoniku, ve znéni pozdéjsich predpist). Prava ucastnika na
odstranéni zavady, pfipadné po dohodé s nim na poskytnuti sluzby
nahradnim zplsobem, vraceni preplatku jiz zaplacenych cen
uctovanych za poskytnuté sluzby a snizeni ceny za poskytnutou
sluzbu (viz dale) zUstavaji zachovéana. Tento reklamacni Fad se dale
nevztahuje na zbozi, které je prodavano soucasné s poskytovanim
ostatnich sluzeb elektronickych komunikaci (tzv. Balicky), a na které
Zdakaznik pfi koupi obdrzi zaruéni list.

V Praze dne 1. 1. 2021

Nej.cz s.r.o.

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

IC: 03213595, DIC: CZ03213595
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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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