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Reklamachni rad

spoleénosti MATERNA Communications a.s.

Spoleénost MATERNA Communications a.s. (DIC CZ25949098) se sidlem Vinohradska 184/2396,
Praha 3, 130 52 a s doru¢ovaci adresou tf. Karla IV. 468, Hradec Kralové, PSC 500 02, v souladu s
pfislusnymi ustanovenimi zakona ¢€. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a o zméné
nékterych souvisejicich zakonl, zakona 370/2017 Sb. o platebnich sluzbach, zakona ¢. 89/2012 Sb.,
obc&ansky zakonik, ve znéni pozdéjsich pfedpisli a zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, ve

znéni pozdéjsich predpisl ,vydava tento reklamacni fad.

Clanek 1. Uvodni ustanoveni

Reklamacni fad upravuje rozsah odpovédnosti spolecnosti MATERNA Communications a.s. (dale jen
.Poskytovatel sluzby“ nebo ,Poskytovatel”) za vady pfi poskytovani vefejné dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci, platebnich sluzeb malého rozsahu a dalSich souvisejicich Cinnosti (dale
jen Sluzby). Soucasné stanovuje zakladni zasady a principy pfi uplathovani prav fyzickych a
pravnickych osob, kterym jsou tyto Sluzby a c&innosti poskytovany, vyplyvajicich z odpovédnosti
Poskytovatele za vady.

Clanek 2.  Vyklad zakladnich pojmt

Pro ucely tohoto Reklamaéniho fadu se rozumi:
- Urad - zakonem stanoveny organ regulace a dohledu nad poskytovanim Sluzeb.
Pro sluzby elektronickych komunikaci je to Cesky telekomunikaéni Grad,
pro platebni sluzby je timto regulaénim a dohledovym organem Ceska narodni banka (CNB).

- Reklamace — uplatnéni prav Ugastnika, popf. UZivatele u Poskytovatele, vyplyvajicich z
odpovédnosti Poskytovatele za vady vzniklé pfi poskytovani Sluzeb. MUze sméfovat proti
rozsahu, kvalité SluZeb nebo vysi u¢tované ceny.

- Namitka — podani Ugastnika a v odGvodn&nych pfipadech i Uzivatele Sluzeb u Ufadu,
vyjadfujici nesouhlas s vyfizenim reklamace ze strany Poskytovatele. Namitka, ktera nebyla
podana u Ufadu, ale byla dorudena Poskytovateli, se povaZzuje za obecnou stiznost a bude
vyfizena Poskytovatelem.

- Dariovy doklad — doklad, jehoZ prostfednictvim Poskytovatel Gétuje Uéastnikim ceny za
poskytnuté Sluzby.

- Vadné poskytnuta ¢innost — Cinnost, ktera byla Poskytovatelem podle konkrétnich okolnosti
poskytnuta tak, ze mnozstvi, rozsah, cena nebo kvalita neodpovidd smluvné stanovenym
podminkam, v ostatnich pfipadech technickym, & cenovym podminkam, které stanovuji
zejména zakon &. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a zakon 370/2017 Sb. o
platebnich sluzbach, provadéci vyhlasky k témto zakonim a cenova rozhodnuti nebo
regulatorni opatieni vydana Uradem.

- Ugastnik — fyzickd nebo pravnicka osoba, ktera uzaviela s Poskytovatelem smlouvu na
poskytovani Sluzeb.

- Uzivatel — Ugastnik a dale i jina fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera vyuziva nebo zada
poskytovani Sluzeb.

- Zavada — stav, ktery Castecné nebo UpIné znemoznuje pouzivat elektronické komunikaéni
zarizeni nebo sluzby, pfipadné sniZuje stanovenou kvalitu Sluzby.
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Sluzba — sluzbou se rozumi vefejné dostupnych elektronickych komunikaci podle zakona ¢&.
127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a o zméné nékterych souvisejicich zakonu
a/nebo platebni sluzby malého rozsahu (ve zkratce PSMR) poskytované dle zakon 370/2017
Sb. o platebnich sluzbach v platném znéni a vyhlasek a metodickych pokynti Ceské narodni
banky.

Zarizeni — elektronické komunikacéni zafizeni ve smyslu zakona ¢&. 127/2005 Sb., o
elektronickych komunikacich a o0 zméné nékterych souvisejicich zakonu.

Clanek 3. Rozsah odpovédnosti

a)

b)

d)

Poskytovatel odpovida Ug&astnikovi / UZivateli za mnoZstvi, rozsah, cenu a kvalitu sluzeb a
dalSich €innosti, které poskytuje v pfipadé, ze:
- smluvné dohodnuta ¢innost nebyla poskytnuta ve smluvné dohodnutém mnozstvi,
rozsahu, cené nebo kvalité,

- Sluzba nebyla poskytnuta v kvalité odpovidajici sjednanym dohodam o dostupnosti
sluzeb, pfislusnym pfedpisim a smluvnim podminkam, nebo v pfipadé, Ze za
poskytnutou sluzbu nebyla uétovana cena odpovidajici smluvnim podminkam.

V pfipadé sluzeb spodiva odpovédnost Poskytovatele za vady jim poskytovanych sluzeb v
povinnosti urychlené lokalizovat zavadu a zajistit jeji odstranéni, pfipadné po dohodé s
Ugastnikem nebo jinym uZivatelem zajistit poskytnuti sluzby nahradnim zplisobem, je-li to
mozné. V pripadech uvedenych v ¢lanku VI. vratit pfeplatky cen uctovanych za poskytnuté
sluzby, nebo snizit cenu za poskytnuté sluzby.

Poskytovatel neni povinen uhrazovat Uzivatellm sluzby nahradu $kody vzniklé v disledku
neposkytnuti sluzby nebo vadného poskytnuti.

Poskytovatel neodpovida za poruchy a zavady vzniklé mimo jeho zafizeni. Tyto poruchy a
zavady nemohou byt pfedmétem reklamaci.

Clanek 4. Pravo na uplatnéni reklamace, zplisob, misto a IhGty pro uplatnéni

d)

f)

g)

h)

Kazdy Ugastnik/UzZivatel ma pravo na uplatnéni reklamace, v jeho zastoupeni pak osoba k
tomu pisemné zmocnéna.

Kazda reklamace sméfujici proti rozsahu, cené a kvalité poskytnuté €innosti nebo zboZi bude
pfijata a vyfizena v souladu s ustanovenimi tohoto Reklamacniho fadu.

VeSkerd jednani a korespondenci, tykajici se uplatnéné reklamace vede Poskytovatel
vyhradné s Ugastnikem sluzby, nebo s osobou jim pisemn& zmocnénou, v mimofadnych
pFipadech s opravnénou osobou (pravnim nastupcem, piipadné dédicem po U&astnikovi).

Reklamace musi obsahovat minimalné tyto udaje:
- Identifikaci Ugastnika a prislusné sluzby, ke které je uplatnéna reklamace,
- pfedmét reklamace, pfesny a konkrétni popis,
- u pisemné formy podpis U&astnika nebo jeho opravné&ného zastupce.

Uplatnéni reklamace nema odkladny Gcinek na povinnost uhradit ve Ih(té splatnosti uvedené
na dafovém dokladu cenu za poskytnutou sluzbu ve vySi platné v dobé poskytnuti sluZeb.

Reklamace se uplatfiuje pisemné u Poskytovatele na jeho doru€ovaci adrese MATERNA
Communications a.s., tfida Karla IV. 468, Hradec Kralové 2, PSC 500 02

Reklamaci Ize poslat i faxem na faxové Cislo +420 910 303 145 nebo elektronickou postou na
adresu reklamace@maternacz.com, dotazy a podnéty na podpora@maternacz.com.

Reklamaci kvality, rozsahu nebo ceny SluZeb poskytovanych Poskytovatelem je nutno uplatnit
bez zbyte¢ného odkladu, pficemz
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- u sluzeb elektronickych komunikaci nejpozdéji ve Ih{té stanovené zakonem &.
127/2005 Sb., tj. do dvou (2) mésici od dodani danového dokladu, pfipadné od
vzniku rozhodné skutecnosti (napf. zavady v poskytovani sluzby), jinak pravo na
reklamaci zanikne.

- u platebnich sluzeb dle § 188 zakona 370/ 2017 Sb. nejpozdéji do 13 mésict ode
dne provedeni neautorizované nebo nespravné provedené transakce, jinak pravo na
reklamaci zanikne.

Clanek 5. Lhity pro vyfizovani reklamaci

a)

b)

c)

Pfijeti reklamace Poskytovatel bez zbyte€ného odkladu zakaznikovi potvrdi stejnym
komunikaénim kanalem, kterym podani pfijal, a zahaji reklamacni fizeni.

Reklamace vyfizuje Poskytovatel v zakonem stanovenych I|hltach, tj. bez zbyte¢ného
odkladu, pficemz

- Ihata pro posouzeni, zda bude reklamace pfijata, je v odlivodnénych pfipadech 3 dny,
nelze-li o pfijeti rozhodnout ihned.

- pro vyfizeni reklamace u sluzeb elektronickych komunikaci je zakonna Ihita 30 dnu a
v pfipadech, kdy vyfizeni reklamace vyzaduje projednani se zahrani¢nim
provozovatelem, je prodlouzena na 60 dn( ode dne jejiho doruceni

- pro vyfizeni reklamace u platebnich sluzeb malého rozsahu je lhata do 15 dnu,
v odivodnénych pFipadech maximalné 35 dnd,

V pfipadé, Ze je reklamace Poskytovatelem shledana opravnénou, je Poskytovatel povinen:

— lokalizovat a odstranit zavady ve smyslu ustanoveni bodu b)., ¢lanku 3., pfipadné po
dohodé s Ugastnikem nebo UZivatelem poskytnout sluzby nahradnim zpdsobem, je-li
to mozné,

— vréatit pfeplatek jiz zaplacenych cen uétovanych za poskytnuté sluzby dle &lanku 6,

— snizit cenu za poskytnuté sluzby v rozsahu dle ¢lanku 6.

Clanek 6. Zplsoby vraceni preplatki a snizeni ceny za poskytovani sluzby

a)

c)

Ugastnik ma pravo na vraceni preplatku jiz zaplacenych cen G&tovanych za poskytnuté
Sluzby:
— z ddvodu, Ze Sluzbu bylo mozno vyuzit jen ¢asteCné, nebo ji nebylo mozno vyuzit
vUbec pro zavadu technického nebo provozniho charakteru na strané Poskytovatele;
— pokud Ugastnik za vznik zavady neodpovida a uvédomil Poskytovatele o vzniku

zavady, snizi Poskytovatel ceny dle ¢lanku 6. tohoto Reklamacdniho Fadu a preplatek
zapocte v jeho prospéch v nasledujicim zu&tovacim obdobi.

Ugastnik ma pravo na vraceni preplatku na zakladé
— kladné vyfizené reklamace a Poskytovatel se zavazuje takto vznikly pfeplatek vratit

Ugastnikovi do 30 (tficeti) dnd ode dne dorugeni oznameni o kladném vyfizeni
reklamace Ug&astnikovi.

— na zakladé pravomocného rozhodnuti ve véci namitky proti vyfizeni reklamace,
vydaného ve spravnim Fizeni Ufradem nebo pravomocného rozhodnuti soudu ve Ihiité
stanovené v pravomocném rozhodnuti Uradu nebo soudu.

Poskytovatel je opravnén pouzit tyto vySe uvedené preplatky prednostné k vyrovnani
splatnych pohledavek Poskytovatele za U&astnika. Pokud takové pohledavky neexistuji, nebo
k vyrovnani preplatku nepostaduji, Poskytovatel vrati U&astnikovi pieplatek (snizeny o
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pfipadnou vySi pohledavek) formou dobropisu v nejblizSim vyuc¢tovani, nasledujicim po
kladném vyfizeni, nebo jinym zpGsobem, dohodnutym s Ugastnikem.

Pravo na vraceni pfeplatku z divodl uvedenych pod body a) a b) tohoto ¢lanku se promlCuje
dle pfisluSsnych ustanoveni obanského zakoniku &. 89/2012 Sb., ve znéni pozdéjsich
predpisU.

Pokud Sluzbu bylo mozno vyuzit jen ¢astec¢né nebo ji nebylo mozno vyuzit vibec pro zavadu
technického &i provozniho charakteru na strané Poskytovatele a kterou U&astnik pripadné jiny
Uzivatel nezpusobil, Poskytovatel zajisti odstranéni zavady a snizi pfiméfené cenu za
nekvalitngé poskytnutou Sluzbu, nebo po dohodé s Ugastnikem zajisti poskytnuti Sluzby
nahradnim zptsobem, je-li to mozné. Predpokladem je, Zze Ugastnik, pfipadné jiny UZivatel
zavadu stanovenym zpusobem nahlasi a poskytne nezbytnou soucinnost pfi odstrarfiovani
zavady.

VypoCet pomérné ¢&asti ceny za pouzivani se provadi vzdy ve vztahu ke konkrétnimu
zUc¢tovacimu obdobi a jeho skute¢né délce v pocétu dnd, pokud neni ve VSeobecnych
podminkach stanoveno jinak.

Clanek 7. Postup po uzavieni reklamaéniho fizeni

a)

c)

Nevyhovi-li Poskytovatel podané reklamaci na vyuétovanou cenu za poskytnuté Sluzby a
ginnosti je U&astnik opravnén uplatnit u Uradu namitky proti vyFizeni reklamace.

U Sluzeb elektronickych komunikaci je to:
Cesky telekomunikaéni ufad,

Odbor kontroly a ochrany spotfebitele
postovni pfihradka 02,

225 02 Praha 025
Telefon: 224 004 111, podatelna@ctu.cz, www.ctu.cz

U platebnich Sluzeb je to:
Ceska narodni banka
podatelna

Senovazna 3, 115 03 Praha 1
tel.: 224 411 111, podatelna@cnb.cz, www.cnb.cz

Formulaf pro podani dotazu, podnétu nebo upozornéni el. formou je na
http://www.cnb.cz/cs/o_cnb/formular_obecny dotaz/obecny dotaz.html

Namitky je nutno uplatnit bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak do 30 kalendarnich dni
ode dne dorugeni oznameni o vyfizeni reklamace.

Podani namitky nema odkladny uc€inek na povinnost uhradit ve Ih(té splatnosti uvedené v
oznameni o vyfizeni reklamace ceny za poskytnuté Sluzby, a to ve vy3i platné v dobé jejich
poskytnuti.

Clanek 8. Zavéreéna ustanoveni

a)

b)

Reklamaéni fad je pfistupny na internetovych strankach spoleénosti MATERNA
Communications a.s. na adrese www.maternacz.com a k nahlédnuti na kontaktnim misté
Poskytovatele na adrese Materna Communications a.s., tfida Karla I1V. 468, Hradec Kralové 2
PSC 500 02

Reklamacéni fad je platny od 30. 11. 2018 a je dostupny na webovych strankach
Poskytovatele.
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