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KABELOVA TELEVIZE CZ s.r.o.

Reklamační řád

Reklamační řád upravuje postup při uplatňování práv z odpovědnosti Za vady a
podrobnosti a podmínky servisních a reklamačních postupů poskýovatelů ve vztahu k
úivatelům sluŽeb kabe1ové televize, datoqých sluŽeb (dále jen ''řád..).
Do tohoto řádu je moŽné nahlédnout na obecním úřadu v Rynholci nebo je možné
vyžádat si jeho zaslání elektronickou poštou, popř. může bý posk).tnut smluvními
paÍtnery posk}tovatele.
Definice pojmů

a) Reklamace - úkon, při kterém jsou uplatňovány nároky uživatelů plynoucí z
právní odpovědnosti provozovate|i za vady vzniklé při poskytoviíní sluŽeb,
které jsou její podnikatelskou činností a které bezprostředně souvisejí se
sluŽbami nebo výobky posk1tovanými posk}Ťovatelí.

b) Reklamační řízení - postup poskytovatele, ve kterém se rozhoduje o vyŤízení
reklamace uživatele podle platných právních předpisů a tohoto řádu.

c) Vyřízení reklamace . sdělení Poskytovatele o provedeném či zamýšleném
odstranění závad na zék|adě písemné, ústní ěi teleťonicky podané reklamace,
nejvhodnějším způsobem, zpravidla shodným se způsobem uplatnění
reklamace.

d) SluŽba - šíření televizního a rozh1asového signálu prostřednictvím kabelové
televize nebo digitálního rrysílání nebo dodávka datoqÍch služeb, a případně
další služby zahmuté do nabídky d1e aktuá1ního ceníku sluŽeb
poskýovatele.

e) UŽivatel - s'zická nebo právnická osoba,která na zák|adě uzavřené smlourry
uŽívá služeb kabelové televize, datoých sluŽeb.

f) Vadně poskynutá sluŽba - služba poskýnutá poskytovateli tak, že co do
rozsahu, ceny či kvality neodpovídá Smluvním podmínkrím pro rrynrŽívaní
přípojky kabelové televize v Rynholci, Smlouvě o poskýování datov.ich
sluŽeb prostřednictvím televizního kabelového rozvodu (TKR) v obci
Ryrholec popř. jiné obdobné smlouvě.

c) oC (obchodní centrum) - organizační jednotka jejímž účelem je kontakt s
uživateli včetně lyřizovrání reklamací dle tohoto řádu.

Rozsah závazků a odpovědnosti poskyovatele:
a) Poskýovatel odpovídá za rozsah, cenu a kvalitu služeb v rozsahu

stanoveném Smluvními podmínkami pro r1rržívríní přípojky kabelové
televize v Rynholci, Smlouvou o poskytování datových služeb
prostřednictvím televizního kabelového rozvodu (TKR) ve městě Rynholec
popř. jinou obdobnou smlouvou.

b) Poskýovatel se zavazuje odstranit na své niíklady závadu či poruchu služby
(dále jen ,,závadď,), ledaže by je uŽivatel neoznámil oC bez zb}tečného
odkladu po jejím zjištění, anebo by byla závada zapříčiněna uživatelem. V
takovém případě je uŽivatel povinen a zavazuye se uhradit nák1ady na
odstranění závady (servisní poplatky) pod1e aktuálního ceniku služeb
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posk}tovate1e, platného v době zjištění této skutečnosti (dále jen ,,aktuální
ceník..); tato povinnost q,p|1xá ze Smluvních podmínek pro vyrržívaní
přípojky kabelové televize v Rynholci, ze Smlouly o poskýování datoqých
sluŽeb prostřednictvím te1evizního kabelového rozvodu (TKR) ve městě
Rynholec popř. z jiné obdobné smloury.

c) Pokud bude závada takového charakteru, že způsobí přerušení sluŽby po

dobu delší než dva pracovní dny od ohlášení závady oC uŽivatelem, bude
uŽivateli na základě jeho odůvodněné žádosÍi, (zpravidla písemné Žádosti,
poskýovatel však může, pokud to typ reklamace dovolí, přijmout reklamaci
iaké v jiné formě, např, telefonicky) odeětena poměmá část měsíčního
poplatku po dobu přerušení dodávky služby ode dne ohlášení závady oC, a
io zpravidla v následujícím lyičtovaní, 1edaŽe toto přerušení služby by1o
způsobeno okolnostmi, za které poskýovatel neodpovídá (zejm.lyšší moc'
zavinění třetí osoby atp.).

Poskýovatel neodpovídá za škodu či ušlý zisk, ktený uŽivateli vznik]t z důvodu, že
sluŽba byla poskynuta vadně či nebyla poskytnuta vůbec.
Za vady přístrojů a zařizeni odpovídá poskýovatel jen v rozsahu z:íkonrré či smluvně
upravené ziíruky.
Piávo k uplatnění reklamace přísluší pouze uživateli či jím písemně pověřené osobě.
Reklamaci lze za podminek stanovených platnými právními předpisy uplatnit
písemně, případně telefonicky (pokud to poslqtovatel přípustí) na oC na adrese
i<asploÝÁ TELEV|ZE CZ s.r.o., Ruská 8, Praha 10, PSC 101 00. Zapísemnou
formu se povaŽuje zas1ání rek1amace doručené oC poštou, faxem a e-mailem, přičemž
poskýovatelé si lyhrazují právo neakceptovat reklamaci či Žádost podle bodu 5 tohoto
iádu v připadě, Že neobsahuje jméno, příjmení a adresu uŽivatele a ěíslo smloulry
uŽivatelé, popř. je jiným způsobem znemožněna identifikace uŽivate]e. Pokud bude
reklamace pódána telefonicky a poskyovatel k tomu přivolil, je uŽivatel povinen
spolupracovat z pracovníkem oC při telefonickém lyplnění příslušného formuláře.
Pokud uživatel odmítne sdělit někteď požadovaný údaj potřebný k výízení
reklamace, není poskýovatel povinen telefonické reklamaci lyhovět.
Lhůty pro uplatnění reklamace.

a) V případě reklamace ceny za službu je třeba takoý narok uplatnit nejdéle
den před splatností reklamovaného platebního dokladu, ktený má uživatel
uhradit.

b) V případě reklamace vadně poskytnuté služby je tuto třeba uplatnit bez
zb}tečného odkladu, nejpozději však do dvou (2) týdnů od okamžiku
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zjištění.
c) V případě reklamace přístroje či jiného doplňkového zaiízeni je třeba

uplatnit reklamaci okamžitě po zjištění závady.
d) Up1atnění rek1amace proti qýši cen nemá odkladný účinek a uživatel je

povinen účtovanou cenu uhradit do stanoveného data splatnosti'
10. Neuplatnlli uživatel reklamaci ve lhůtách uvedených v bodu 9, není posk1.tovatel

povinen reklamaci qhovět.
1 1. Zmešká.li uŽivatel lhůtu pro uplatrrění reklamace, můŽe písemně poŽádat o prominutí

zmeškané lhůty, a to jen pokud tuto lhůtu zmeškal ze závažných důvodů.
12' Prokáže.\i uŽivatel, Že lhůtu zmeškal ze závažných důvodů a uplatnili zmeškanou

reklamaci do 10 dnů po zaniku těchto důvodů, může poskyovatel zmeškání lhůty
prominout.

13. Zmeškaní lhůty nelze prominout, uplynuloJi vice než 6 měsíců ode dne, kdy mohla
bý reklamace poprvé upIatněna.



14. Prominout nelze zmeškiiní zríkonné nebo sjednané zríruční doby.
15. Reklamace jsou výizovríny ve lhůtách odpovídajících složitosti a technické niíročnosti

věci, a to zpravidla takto:
a) Jednoduché případy jsou lyřizovány do 30 kalendářních dnů.
b) Případy lyžadující technické řešeníjsou vlizovríny do 60 dnů.

1ó. Je-li reklamace wŤizena tak' Že je uŽivateli přiznán přeplatek na ceně služby či je mu
posk}tnuta sleva, je poskýovatel povinen tento přeplatek či slevu uhradit uživateli do
60 dnů od data jejich pÍiznžni, a to formou zvolenou vzájemnou dohodou s
uŽivďelem. NedohodnouJi se strany na jiném způsobu, provede poskýovatel zápočet
takoých částek na dďší služby úivateli, a to na některé z nejbliŽších splátek"
zpravidla na následující.

17. Slelrr nelze poskýnout za obdobi, v němž byla uživateli omezena nebo přerušena
dodávka služeb z důvodu prodlení s platbou poplatku nebo porušení smluvních
povinností uživatelem'

18. Učastník je oprávněn v případě nesouhlasu s vťízením reklamace uplatnit námitky L
Ceského telekomunikaěního uřadu.

|9.Y otazkách tímto řádem neupravených platí ustanovení uŽivatelské smlou\y (Smluvní
podmínky pro vyržívríní přípojky kabelové televize v Rynholci, Smlouvu o
posk}tovlání datových sluŽeb prostřednictvím televizního kabelového rozvodu (TKR)
v obci Rynholec popř. jiné obdobné smlouly věetně ceníku a ustanovení platných
právních předpisů.

20. Tento řád nabývá platnosti a úěinnosti dnem podpisu oprávněnou osobou.

Y Praze 1 .I.2009.


