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Reklamacni rad pro poskytovani verejnych sluzeb elektronickych

4

komunikaci a dodaného zbozi

Dodavatel: POPE servis s.r.o.

L.

sidlo a provozovna: Mezihoii 2855/2, Praha 9, PSC193 00
ICO: 27081745 DIC: CZ27081745

Uvodni ustanoveni
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zasady, principy a zpusob uplatiiovani prav a povinnosti v souladu s VSeobecnymi obchodnimi podminkami spole¢nosti
POPE servis s.r.o. u fyzickych a pravnickych osob, které sluzby a zbozi odebiraji a uzivaji, a to v souladu a v mezich
stanovenych pravnimi pfedpisy upravujicimi prava a povinnosti z odpovédnosti za vady sluzeb a zbozi,

prava a povinnosti dodavatele jakozto prodavajiciho a prava a povinnosti fyzickych a pravnickych osob jakozto
kupujicich, a to v souladu s platnymi pravnimi ptedpisy upravujicimi odpovédnost prodavajiciho za vady zbozi a sluzeb.

Vyklad zakladnich pojmu
Reklamace - uplatnéni prav z odpovédnosti dodavatele za vady poskytnutych sluzeb a zbozi. Reklamace muze sméfovat
proti rozsahu nebo kvalité poskytnutych sluzeb, piipadné proti vyuctovani ceny nebo k vadnému zbozi. Reklamace se
vzdy posuzuje podle obsahu, bez ohledu na jeji oznaceni.
Sluzby - sluzby elektronickych komunikaci poskytované v souladu s aktualné platnymi VSeobecnymi obchodnimi
podminkami dodavatele (déle jen "VSeobecné podminky") a Cenikem sluzeb.
Ugastnik - fyzick4 nebo pravnicka osoba, ktera uzaviela s dodavatelem smlouvu o poskytovani sluzeb elektronickych
komunikaci (dale jen "Smlouva").
Vadné poskytnuta Sluzba - sluzba, ktera byla poskytnuta dodavatelem tak, Ze jeji rozsah, cena nebo kvalita neodpovida
smluvné stanovenym podminkam, ptipadné technickym ¢i cenovym podminkam, které stanovi zejména zakon ¢&. 127/2005
Sb., o elektronickych komunikacich a dal$i ptedpisy stanovujici podminky poskytovani jednotlivych sluzeb.
Zavada technického nebo provozniho charakteru (déle téz jen "Zéavada") - stav, ktery znemoziiuje pouzivat
telekomunikacni zafizeni obvyklym zptisobem nebo toto uzivani zté¢Zzuje, zejména tim, Ze nejsou dodrzeny kvalitativni
parametry.
Provozovna dodavatele - jakékoli provozovna registrovana v Zivnostenském rejstiiku (tedy provozovny POPE servis
S.1.0.).
Reklamacni oddéleni - oddéleni nachazejici se v provozovné dodavatele.
Reklamujici - osoba opravnéna uplatiiovat reklamaci.
Zbozi — je sluzba nebo jakékoliv komunikaéni zatizeni (AP piistroje) a jejich prislusenstvi (zejména HW routery, switche),
ktera jsou ptedmétem kupni smlouvy uzaviené mezi dodavatelem a kupujicim.
Kupujici - fyzicka nebo pravnicka osoba, se kterou dodavatel uzavrel kupni smlouvu, na zakladé které nabyl kupujici po
uhrazeni kupni ceny vlastnické pravo ke zbozi.
Shoda s kupni smlouvou - zbozi ma jakost a uzitné vlastnosti inzerované (popisované) pfti prodeji nebo uvedené v kupni
smlouvé, ¢i ma vlastnosti pro dané zbozi obvyklé. V opaéném ptipadé se jedna o tzv. Rozpor s kupni smlouvou.
Doklady - reklamujici je povinen piedkladat dodavateli veskeré doklady vztahujici se k reklamovanému zbozi v originalu.
Pracovni (Servisni) list — doklad vystaveny servisem dodavatele v némz je uveden vysledek posouzeni reklamace ze strany
servisu a piipadné téz popis vady zbozi a provedené opravy.

Rozsah odpovédnosti a ziruéni doba
Dodavatel odpovida Utastnikovi za rozsah, cenu a kvalitu viech sluzeb, které poskytuje jako koneény dodavatel, a to v
piipad¢, Ze:
a.  sluzba nebyla poskytnuta v dohodnutém rozsahu ¢i kvalité, nebo
b. sluzba nebyla poskytnuta v kvalité¢ odpovidajici pfislusnym piedpisim a smluvnim podminkam, nebo
c. za poskytnutou sluzbu nebyla uétovana cena odpovidajici cenovym ujednanim.
Dodavatel odpovida kupujicimu za prodané zbozi v rozsahu daném ob¢anskym zakonikem, a to v ptipadé, ze:
a.  zbozi nema vlastnosti stanovené technickymi normami nebo se neshoduje s kupni smlouvou;
b.  zbozi méa v okamziku ptevzeti kupujicim a nebo v zarucni dobé zavady.
Dodavatel dale odpovida za vady zbozi po zakonem stanovenou zaru¢ni dobu, ktera ¢ini u nového (nepouzitého) zbozi 24
mésict, pokud neni v zaruénim
listu uvedena delsi. Zaruéni doba bézi ode dne prevzeti zbozi kupujicim.
V piipadé prodeje pouzitého zbozi ¢ini zaruéni doba 6 mésici. Tato skute¢nost je uvedena v zaruénim listé vystaveném k
prodavanému zbozi.

Pravo uplatnit reklamaci, jeji zpisob, misto a lhita
Osoby opravnéné k uplatnéni reklamace: Reklamaci miize uplatnit Ugastnik (v ptipadé pravnické osoby osoba opravnéna
za pravnickou osobu jednat). Tieti osoba miize podat reklamaci jménem Ugastnika pouze na zakladé pisemné plné moci,
v mimofadnych pfipadech dédic nebo pravni zastupce.
Zpusob uplatnéni reklamace: Reklamace se uplatituje pisemné nebo osobné v provozovné dodavatele. K podané reklamaci
je tieba predlozit veskeré dokumenty prokazujici narok na reklamaci (smlouvu, doklady o zaplaceni daného zuctovaci
obdobi, original plné moci apod.). O osobné podané reklamaci bude dodavatelem pofizen zapis, jehoz original obdrzi
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reklamujici.
Reklamace by méla obsahovat zejména:
a) jedna-li se o zavadu v poskytovani sluzby:

- jméno a ptijmeni nebo obchodni firmu, adresu trvalého pobytu, sidla nebo mista podnikéni Uastnika sluzby,

- jméno a piijemni kontaktni osoby jednajici jménem Utastnika,

- telefonni spojeni, ptipadné elektronickou adresu,

- identifikaci Uastnika (&islo smlouvy nebo komunika&ni PIN pfidéleny Poskytovatelem pfi uzavieni smlouvy)

- sdé€leni, jak se zavada projevuje.
Za zavadu v poskytovani sluzby je pro tento Gcel povazovano rovnéz nedodrzeni tirovné 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 doporuujeme, aby Ugastnik pro prokézani hodnot reklamované Grovné kvality
pouzil vefejné dostupny nastroj dostupny na strankach CTU a vysledek méfeni v ramci reklamace dokladoval.
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/stranky/937/soubory/metodikapromereniavyhodnocenidatovychparametrupevn
ychsitielektronickychkomunikaciverze2.0.pdf
b) jedna-li se o reklamaci ceny za poskytnuté sluzby:

- jméno a pfijmeni nebo obchodni firmu, adresu trvalého pobytu, sidla nebo mista podnikani Uastnika,

- jméno a ptijemni kontaktni osoby jednajici jménem zakaznika,

- telefonni spojeni, ptipadné elektronickou adresu,

- identifikaci Ugastnika (&islo smlouvy nebo komunika&ni PIN piidéleny Poskytovatelem pii uzavieni smlouvy)

- oznaceni sporného obdobi a konkrétnich polozek vyuctovani, kterych se podani tyka.
¢) jedna-li se o uplatnéni naroku na pausalni nahradu:

- jméno a ptijmeni nebo obchodni firmu, adresu trvalého pobytu, sidla nebo mista podnikani Ugastnika,

- konkrétni skute¢nosti svéd¢ici opravnénosti naroku (mimo jiné také oznaceni procesu — preneseni ¢isla/zména

poskytovatele sluzby piistupu k internetu, v ramci kterého opravnény narok Ugastnika vznikl, apod.)
Poskytovatel si pfed vyplatou opravnéného naroku na pausalni ndhradu vyhrazuje pravo pozadovat ovéfeni totoznosti
zadatele minimaln€ nékterym z identifikatort (Eislo smlouvy, PIN,OK,OKU). Souéasti véasné reklamace opravnéného
néaroku na pausalni nahradu je Ugastnik povinen uvést pozadovany zptisob vyplaty pausalni nahrady - Zadost o vyplatu.
Tato zadost o vyplatu musi obsahovat:

- bankovni spojeni pro jednorazovy bezhotovostni pfevod pausalni nahrady, nebo

- vyjadieni souhlasu Utastnika se zapo&tenim vy&isleného opravnéného naroku pausalni nahrady oproti

vyuctované cené Sluzeb.

3. Misto uplatnéni reklamace: Reklamace se uplatituje na adrese POPE servis s.r.0., Mezihoti 2855/2, Praha 9, 19300.
Reklamace musi byt uplatnéna vzdy pisemnou formou a to bud’ v listinné podobé nebo v pisemné elektronické podobé na
kontaktni email info@popeservis.cz s jednoznaénym oznacenim ,,Reklamace®.

4.  Lhuta pro uplatnéni reklamace:

Sluzeb :

a) reklamace vyuctovani ceny se uplatiiuje do 2 mésicti od vyuctovani ceny za poskytnuté sluzby, piipadné do 2 mésict
ode dne zpfistupnéni Vyuétovani elektronickou formou (je-li Uéastnikovi zpiistupnéno).

b) reklamace piedplacenych sluzeb se uplatiiuje do ¢trnacti dni ode dne jejich poskytnuti.

¢) reklamace tykajici se jinych zavad poskytovanych sluzeb se uplatiiuji bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji vsak do

2 mésict od vadného poskytnuti sluzby.

Zbozi :

d) reklamace se uplatituje bez zbyte¢ného odkladu. Pro pocitani lhiit je rozhodujici den ptijeti reklamovaného zbozi
dodavatele (tj. reklamované zbozi musi byt dodavatelem piijato nejpozdéji posledni den zarucni lhiity a v piipadé rozporu
s kupni smlouvou posledni den 2 mésicni lhtty).

5. Uplynutim lhiity pro podani reklamace pravo na jeji uplatnéni zanika. Uplatnéni reklamace nema odkladny ucinek na
povinnost Ugastnika uhradit danou &astku do data splatnosti a ve vy3i vyplyvajici ze Smlouvy.

6. Na postupy nahlaSovani a odstraniovani zavad v poskytovani vetejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci
Poskytovatelem z titulu Gcastnictvi, tj. zavad technického nebo provozniho charakteru vefejné komunikaéni sité véetné
koncového bodu, se nevztahuji postupy tykajici se reklamacniho fizeni Reklamaéniho fadu. Tyto zavady se nahlasuji bez
zbyte¢ného odkladu dle ujednani jednotlivych sluzeb. Doba odstranéni zavady, tj. doba od nahlaseni zavady do okamziku
uvedeni koncového bodu do provozu po prezkouseni, neptesahne, je-li to technicky mozné, lhiitu stanovenou ve
Vseobecnych podminkach (Provoznich fadech) poskytovani jednotlivych druhti sluzeb vydanych Poskytovatelem, s
vyjimkou pfipadd, kdy je zavada zptisobena diisledky ptsobeni okolnosti, vylucujicich odpovédnost Poskytovatele (dle
ust. § 2913 zakona &. 89/2012 Sb. ob&anského zékoniku, ve znéni pozdgjsich piedpisi). Prava Uastnika na odstran&ni
zévady, ptipadné po dohod¢ s nim na poskytnuti sluzby nahradnim zptisobem, vraceni pieplatku jiz zaplacenych cen
uctovanych za poskytnuté sluzby a snizeni ceny za poskytnutou sluzbu (viz dale) zustavaji zachovana.

V. Lhiity pro vyfFizovani Reklamaci

Reklamace se vytizuji ve lhtitich odpovidajicich slozitosti a technické ¢i administrativni naro¢nosti uplatnéné reklamace.
Reklamace se vyfizuji nejpozdéji do 1 mésice od doruceni reklamace dodavateli. Vyzaduje-li vytizeni reklamace projednani se
zahrani¢nim distributorem, vytizuje se reklamace nejpozdéji do 2 mésicti od jejiho doruceni dodavateli.

VI Lhity a zpiisoby vraceni pieplatkii cen G¢tovanych za sluzby

1.V piipadg, Ze je reklamace Gitovani ceny shledana opravnénou, méa Ugastnik pravo na vraceni pieplatku nebo na vraceni
jiz zaplacenych cen uétovanych za sluzby do 30 dnti od vyfizeni reklamace. Dodavatel je povinen pieplatek ¢i zaplacené
ceny vratit formou sniZeni ¢astky v nasledujicim mésicnim zac¢tovani. Piesahuje-li vSak ¢astka Sestinasobek pramérné
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mésiéni vyse zittovani Ucastnika za poslednich 6 zigtovacich obdobi, miize se dodavatel s Ugastnikem dohodnout na
jiném zptisobu vraceni.

2. Préavo na vraceni preplatku vzniklého z titulu kladné vytizené reklamace, ktery nebylo mozno vratit z jakéhokoli dvodu
na stran¢ osoby opravnéné uplatiiovat reklamaci, se promlcuje ve lhtitdch stanovenych pravnimi ptedpisy.

VIIL Prava kupujiciho

Reklamace shledana opravnénou
a) Rozpor s kupni smlouvou
V ptipadg, Ze je zbozi v rozporu s kupni smlouvou, ma reklamujici pravo na bezplatnou opravu nebo vyménu zbozi, a to
podle své volby. Neni-li takovy postup mozny, mize reklamujici pozadovat ptfiméfenou slevu z ceny zbozi nebo od
smlouvy odstoupit (tj. pozadat vraceni kupni ceny). To neplati, pokud reklamujici pted pievzetim zbozi o rozporu s kupni
smlouvou védél nebo rozpor s kupni smlouvou sam zptsobil. Dodavatel je opravnén posoudit, zda rozpor s kupni
smlouvou nebyl zavinén reklamujicim, tzn. zejména tim, ze reklamujici pouzival zboZzi v rozporu s navodem k pouziti,
provedl neopravnény zasah do zbozi, atd., za timto ucelem je opravnén nechat reklamované zbozi posoudit odbornym
technikem specializovaného servisu. Bude-li prokazano, ze rozpor s kupni smlouvou byl zptisoben kupujicim, nema
reklamujici na uplatnéni prav vyplyvajicich z rozporu s kupni smlouvou narok.

b) Zakonna zaruka - Zaru¢ni vada zbozi

1.V ptipadg, Ze je reklamace shledana opravnénou, ma reklamujici pfedevsim pravo na odstranéni vady ve Ihuté 30 dnt od
uplatnéni reklamace.

2. Pokud je vada neodstranitelna, mé reklamujici pravo na vyménu vadného zbozi nebo ma pravo od smlouvy odstoupit.

3. Reklamujici ma pravo na vyménu vadného zboZzi nebo na odstoupeni od kupni smlouvy také v pripad¢, ze jde sice o vady
odstranitelné, av§ak zbozi nelze pro opétovné vyskytnuti vady po oprave nebo pro vétsi pocet vad fadné uzivat. O
opétovné vyskytnuti vady po opravé se jedna, kdyZ stejna zaruéni vada, kterd byla v zaruéni dobé nejméné dvakrat
odstrafiovana, bude znovu opravnéné reklamovana. Vétsim poctem vad se rozumi alespon tii zarucni vady, které se na
reklamovaném zbozi vyskytnou soucasné.

4. 'V ptipadg, Ze se na zbozi objevi postupné vice riznych vad, umozni Dodavatel reklamujicimu vyménu vadného zbozi
nebo odstoupeni od smlouvy v piipad¢ uplatnéni ¢tvrté opravnéné reklamace zarucni vady zbozi. Ostatni naroky
reklamujiciho vyplyvajici z platnych pravnich predpist tim nejsou dotéeny. Reklamujici musi pfi uplatnéni reklamace
sdélit, jaky konkrétni narok z odpovédnosti dodavateli za vady uplatiiuje. Pokud si reklamujici sviij narok zvoli (uplatni
jedno ze svych prav), je svou volbou vazan a neni opravnén ji nasledné ménit. V pfipad¢ uplatnéni reklamace v servisu
Dodavatele je reklamujici povinen postupovat dle pokynd uvedenych v zaru¢nim listé. V ptipadé, Ze reklamujicimu
vznikne na zakladé reklamace narok na vyménu zbozi a piislusny typ zbozi jiz neni v prodeji, bude mu nabidnut jiny typ
stejné znacky zbozi v cené puvodniho zbozi, ptipadné, pokud neexistuje jiny typ stejné znacky zbozi v ptivodni cené, bude
kupujicimu vracena kupni cena zbozi. Dodavatel s reklamujicim se také mohou vyslovné dohodnout na vyméné vadného
zboZi za zbozi jiné znacky ¢i zbozi s odlisSnymi vlastnostmi v cenové kategorii reklamovaného zbozi. Pii uplatnéni prava
na vyménu zbozi ¢i odstoupeni od kupni smlouvy prokazuje reklamujici Dodavateli opravnénost svého naroku
predloZenim zarucniho listu spole¢né se servisnimi listy, které jsou jeho nedilnou ptilohou.

Reklamace shledana neopravnénou
V piipadg, Ze je reklamace zboZi shledana neopravnénou, oznami Dodavatel tuto skute¢nost reklamujicimu. Reklamujici je
povinen do péti (5) pracovnich dni od odeslani ¢i sdéleni uvedeného oznameni Dodavateli pisemné sdélit, zda uhradi
opravu zbozi dle sdéleného navrhu ¢i zda nezaruéni opravu nepozaduje. Toto vyjadieni je pro reklamujiciho zavazné.
Pokud se reklamujici ve stanovené 1huté nevyjadii, bude se mit za to, ze nezarucni opravu zbozi nepozaduje. Vyse
uvedenym nejsou dotceny povinnosti reklamujiciho vyzvednout si zbozi dle tohoto reklamaé¢niho tadu.

VIII. Zapijcka zarizeni po dobu reklamace

Dodavatel mize po dobu opravy zbozi poskytnout reklamujicimu nahradni zafizeni, a to formou zapujcky. Takto zaptjcené
zatizeni je reklamujici povinen uzivat v souladu s ucelem, ke kterému mu byl zapijcen a chranit ho pied poskozenim, ztratou a
znienim. Reklamujici neni opravnén pfenechat zapljcené zafizeni k uzivani tfetim osobam a nese riziko za veskeré pfipadné
Skody vzniklé v dobé od jeho ptevzeti do jeho vraceni dodavateli. V pfipadé jeho poskozeni ma dodavatel pravo na nahradu
Skody, ktera mu timto vznikla. Zapijéené zatizeni je reklamujici povinen vratit pii pfevzeti zbozi dle reklamacniho fadu,
nejpozdéji vsak ve lhuté stanovené v dohodé o zépiijéce. Na zapujceni zatizeni nema reklamujici pravni narok.

IX. Ptevzeti zboZi po vyrtizeni reklamace, uschova zbozi

1.V piipad¢, ze reklamace vad zbozi neni vyfizena ihned, je reklamujici povinen vyzvednout si reklamované zbozi u
dodavatele do tfi (3) pracovnich dnt od obdrZeni vyzvy, ze reklamace byla vyfizena, a to bez ohledu na to, zda byla
vyfizena ve prospéch ¢i neprospech reklamujiciho, nejpozdéji vsak 30. den od uplatnéni reklamace u dodavatele dle tohoto
reklamacniho fadu. Pokud nebude zbozi vyzvednuto v uvedené lhité, je dodavatel opravnén za kazdy den, kdy je
reklamujici v prodleni s vyzvednutim zbozi, u¢tovat naklady za uskladnéni.

2. Nevyzvedne-li si reklamujici reklamované zbozi do Sesti (6) mésicti ode dne, kdy k tomu byl povinen, je dodavatel
opravnén reklamované zbozi na naklady reklamujiciho prodat. V takovém piipad¢ je dodavatel opravnén odecist si
naklady na uskladnéni reklamovaného zbozi a naklady prodeje.

X. Nahrada Skody

Nérok na nahradu $kody je kupujici opravnén uplatnit u dodavatele pisemné. Bude-li narok kupujiciho uznan opravnénym,
poskytne dodavatel kupujicimu nahradu $kody formou zapoéteni poskytnuté vyse nahrady Skody na castku K platbé celkem,
uvedené na vyuctovani sluzeb vystaveném po vytizeni reklamace (tedy formou snizeni ¢astky urcené k thradé). Pouze v
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ptipadg, ze tento postup nebude mozny z davodu ukonceni Smlouvy, bude ndhrada Skody poskytnuta v hotovosti, pfipadné
pfislusna ¢astka zaslana na zakladé zadosti na adresu Ucastnika nebo pfevedena na pisemné poskytnuté bankovni spojeni
Utastnika.

XI. Ustanoveni spolecna a zavérecna

1. Reklamacni fad je k nahlédnuti v provozovnach firmy POPE servis s.r.o. nebo na internetovych strankach

WWW.POPESErvis.cz .
2. Tento Reklamac¢ni fad nabyva ucinnosti dnem 1.1.2022.
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