Reklamacni fad

vydany v souladu s pfislusnymi ustanovenimi platnych pravnich pfedpisl, zejména zdkona €. 1272005 Sh., o elektronickych komunikacich, zékona
89/2012 Sh., Novy ob&ansky zakonik a zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spottebitele, spole¢nosti D-H-T, ktera je ve smyslu zakona o elektronickych
komunikacich pravnickou osobou zajistujici sité elektronickych komunikaci a poskytujici jejich prostfednictvim sluzby elektronickych komunikaci.

Clanek I.
Uvodni ustanoveni

Reklamacni fad upravuje prava a povinnosti stran pfi uplatiovani reklamaci vadné poskytnutych SluZeb, nespravné vystaveného vyuctovani a
reklamaci vad zboizi.

Clanek 1.
Vyklad zakladnich pojmi

Pojmy psané s velkymi pocatecnimi pismeny, které v tomto Reklamacnim fadu nejsou vyslovné definovany, maji vyznam uvedeny v Obchodnich
podminkdch a Obecnych ustanoveni Smlouvy pro poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci (dale jen ,,OP“).
Kromé toho maji pro tGcely tohoto reklamacniho fadu dale uvedené zékladni pojmy nasledujici vyznam:

1. Reklamace - uplatnéni prav Ucastnik(i vyplyvajicich z Ramcové Smlouvy/Smlouvy o poskytovani vefejné dostupnych sluieb
elektronickych komunikaci. Reklamace mulZe sméfovat proti rozsahu ¢i kvalité SluZzeb nebo proti vysi U¢tované ceny. V souvislosti s
prodejem zboZzi muze kupujici uplatnit reklamaci k uplatnéni svych prav vyplyvajicich z odpovédnosti D-H-T za vady zboizi.

2. Vadné poskytnuta sluzba - sluzba, ktera byla poskytnuta ze strany D-H-T podle konkrétnich okolnosti tak, Ze jeji rozsah nebo kvalita
neodpovidd smluvnim podminkdm, platnym pfedpisiim a technickym normam pro poskytovéni dané Sluzby, jde o:
pfistupu k internetu smluvné zavazal koncovému uZivateli poskytnout. Hodnota minimalni rychlosti odpovida alespori 30 % hodnoty
rychlosti inzerované. V pfipadé, Ze rychlost poskytnuté sluzby klesne pod tuto hodnotu, znamena takovy stav Vypadek sluzby.

b) Velka trvajici odchylka - od bézné dostupné rychlosti stahovani (download) nebo vkladani (upload) dat. Za velkou trvajici odchylku od
bézné dostupné rychlosti stahovéani (download) nebo vkladani (upload) dat se povazuje takova odchylka, kterd vytvari souvisly pokles
vykonu sluzby pfistupu k internetu, tj. pokles skutecné dosahované rychlosti pod definovanou hodnotu bézné dostupné rychlosti v
intervalu delSim neZ 70 minut.

c) Velka opakuijici se odchylka - od béZné dostupné rychlosti stahovani dat. Za velkou opakujici se odchylku od bézné dostupné rychlosti
stahovani (download) nebo vkladani (upload) dat se povaZuje takova odchylka, pti které dojde alespori ke tfem poklesim skutec¢né
dosahované rychlosti pod definovanou hodnotu bézné dostupné rychlosti v intervalu delSim nebo rovno 3,5 minutdm v ¢asovém Useku
90 minut.

d) Vypadek sluzby - pokles vykonu sluzby pod hodnotu 30 % inzerované sluzby.

3. Nespravné vyuctovani — vyuctovani ceny za Sluzby, které neodpovida provoznim Gdajum, pfipadné jsou v ném Sluzby vyuétovany za
chybnou cenu, podle nespravného tarifu (cenového planu), balicku ¢i sazby z Ceniku sluzeb.

4.  Zavada zafizeni - stav, ktery znemoziuje nebo ztéZuje pouzivat telekomunikacni ¢i jiné zatizeni pro vyuZzivani Sluzeb obvyklym zplisobem,
zejména tim, Ze nejsou dodrzeny kvalitativni parametry, pfipadné mize zpUtsobovat nespravné tarifovani.

5. Kupuijici - fyzicka nebo pravnickd osoba, kterd si od D-H-T zakoupila koncové zafizeni, jiné zafizeni urcené pro vyuzivani Sluzeb nebo jiné
zboZi nabizené ze strany D-H-T (dale jen ,zbozi“).

6. Reklamujici — osoba uplatriujici reklamaci.

Clanek 11
Reklamace poskytnutych sluzeb

Ve vztahu ke Sluzbam ma Ucastnik pravo uplatnit reklamaci
a) navyuctovani ceny v pripadé vystaveni nespravného vyuctovani;
b) na poskytovanou Sluzbu v pfipadé vadné poskytnuté Sluzby nebo v pfipadé neposkytnuti Sluzby.

1. D-H-T neodpovida za Sluzby poskytované jinymi poskytovateli, které si U¢astnik vybere napf. prostfednictvim pfistupu CS nebo CPS, ani
za kvalitu a obsah Sluzby ttetich stran. Za veskeré naroky plynouci ze sluzeb jinych poskytovatell nebo z kvality ¢i obsahu Sluzeb tretich
stran odpovida ptimo pfislusny poskytovatel.

2. Nad rdmec zakonné Upravy D-H-T neodpovidd za $kodu, ktera Ucastnikovi vznikne tim, Ze Sluzba byla poskytnuta vadné nebo nebyla
poskytnuta vibec.

3. Pravo na uplatnéni reklamace ve vztahu ke Sluzbam ma Ucastnik, tj. pravnicka ¢&i fyzicka podnikajici osoba, fyzicka osoba, ktera s D-H-T
uzavrela o poskytovani Sluzeb Smlouvu, pfipadné osoba Ucastnikem pisemné zmocnéna ¢ povéiena. Uplatnit reklamaci mdze pFipadné i
Uivatel, pokud tak nem@ize ucinit sam U¢astnik ani prostiednictvim svého zastupce.

4. Reklamaci ve vztahu ke Sluzbam je mozné uplatnit pisemné, elektronicky prostfednictvim e-mailu k tomu uréenému, tj.
reklamace@vpns.cz, nebo Ustné osobnim jednanim na Zakaznickém centru. D-H-T déle urcila telefonni Cislo pro uplatriovani reklamaci
telefonicky, tj. 326 220 002, pticemzZ v takovych pfipadech bude zpravidla tfeba doplnit podklady pro reklamaci nasledné i pisemné.
Nestane-li se tak, je rozhodujici zaznam pracovnika pfijimajiciho reklamaci.

5. Reklamaci na vyuctovani ceny je Uéastnik opravnén uplatnit u D-H-T bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji véak do dvou (2) mésici ode
dne doruceni vyuctovani ceny za poskytnuté Sluzby, jinak pravo zanikne. Neni-li vzhledem k druhu poskytované Sluzby vyuctovani ceny
dodavéno, je opravnén reklamaci uplatnit do dvou (2) mésict ode dne poskytnuti Sluzby.

6. V pripadech reklamace vztahujici se ke Sluzbam, které vyzaduji projednani Poskytovatele a Subdodavatelem sluzeb, je uvedend lhita
prodlouzena na dobu dvou (2) mésicti ode dne uplatnéni reklamace, pokud se D-H-T s U¢astnikem podavajicim reklamaci nedohodne
jinak.
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Ucastnik nese plnou zodpovédnost za $kodu, kterd vznikne Poskytovateli nebo jinym osobam v disledku pfistupu tetich osob k
poskytované Sluzbé.

V pfipadé, 7e je reklamace vadné poskytnutych SluZeb & nespravného vyuctovani shledana opravnénou, mé Ucastnik podle charakteru
vadné poskytnuté Sluzby pravo na vraceni preplatku nebo jiz zaplacenych cen Uétovanych za Sluzby.

Jde-li o prévo na vraceni preplatku nebo na vraceni jiz zaplacenych cen Gétovanych za Sluzby z titulu kladné vyfizené reklamace a neni-li
vyslovné dohodnuto jinak, je D-H-T povinna preplatek ¢i zaplacené ¢astky vratit v nasledujicim mésiénim vyuctovani u Sluzeb, vystavenim
dobropisu pro takovy ucel.

Podani reklamace ve vztahu ke Sluzbam nema odkladny ucinek na povinnost Uastnika uhradit splatné vyGétovani ve stanovené lhité.
Cesky telekomunikaéni Grad (dale jen ,CTU“) je viak v pfipadech opravnén na zadost Ucastnika rozhodnout, 7e podani reklamace
odkladny Gc¢inek ma.

V ptipadé, 7e reklamujici U¢astnik nesouhlasi s vyfizenim Reklamace Sluzby je opravnén do t¥iceti dnti od takového rozhodnuti nebo od
marného uplynuti IhGity pro Reklamaci podat namitku proti vyfizeni u subjektu mimosoudniho fe$eni spottebitelskych spor a to: Cesky
telekomunikaéni urad — odbor pro oblast Praha, Sokolovska 219, Praha 9, PoStovni adresa: postovni pfihradka 02, 225 02 Praha 025,
telefon: 224 004 503 Web: www.ctu.cz.

Clanek IV.
Reklamace zakoupeného zbozi

Pravo na uplatnéni reklamace zakoupeného zboZzi ma kupujici. P¥i podani reklamace je kupujici povinen prokdazat opravnénost naroku na
vyfizeni reklamace, tj. kromé vytknuti vad doloZit i misto, cenu a dobu zakoupeni zboZi. K tomuto Ucelu je nejvhodnéjsim dokladem
zérudni list, pokud byl vystaven, potvrzeni o platbé (vypis z banky) ¢i prodejni doklad.
V pfipadé vady zboZi zakoupeného od D-H-T s.r.o. se reklamace uplatriuje osobné v Zakaznickém centru, tedy reklamované zbozi je pfi
reklamaci tfeba predloZit. Kupujici je povinen prokazat, Ze mu naleZi pravo uplatnit reklamaci, zejména doloZit datum koupé, a to bud'
predloZzenim prodejniho dokladu, potvrzeni o povinnostech prodavajiciho z vadného pinéni zaru¢niho listu, popf. jinym vérohodnym
zplsobem.
Reklamaci tykajici se zakoupeného zbozi (koncového zafizeni apod.) je nutné uplatnit nejpozdéji v posledni den zérucni Ihity.
Pfi podani reklamace vad zboZi kupujici obdrzi pisemné potvrzeni o uplatnéni reklamace v souladu s platnymi pravnimi predpisy.
Ve vztahu ke zboZi zakoupenému u D-H-T odpovidd D-H-T kupujicimu za to, Ze zboizi je pfi prevzeti kupujicim bez vad a ve shodé s kupni
smlouvou. Za pfipadné vady zboZzi D-H-T odpovidd v rozsahu své odpovédnosti za vady zboZi, a to po dobu zakonné zaruky v délce
6/12/24 mésicl, pokud neni uvedeno jinak. Prodavajici neodpovida za vady v téchto pfipadech:
a) je-livada na véci v dobé prevzeti a pro takovou vadu je sjedndna sleva z kupni ceny;
b) jde-li o zboZi pouzité a vada odpovida mife pouzivani nebo opotrebeni, které mélo zboZi pfi prevzeti kupujicim; vada vznikla na
véci opotiebenim zplsobenym obvyklym uZivanim, nebo vyplyva-li to z povahy véci (napt. uplynutim Zivotnosti);
c) je zpusobena kupujicim a vznikla nespravnym uZivanim, skladovanim, nesprdvnou udrzbou, zasahem kupujiciho C¢i
mechanickym poskozenim;
d) vada vznikla v dUsledku vnéjsi udélosti mimo vliv prodavajiciho.
Ucastnik je povinen oznamit Poskytovateli bez zbyte¢ného odkladu potfebu viech oprav, které ma provést Poskytovatel. P¥i poruseni
této povinnosti odpovida Ucastnik za $kodu tim zpGisobenou.
Kupujici ma pravo na dodéni nové véci, vyménu soucasti, pfimérenou slevu z ceny véci nebo odstoupeni od smlouvy také, jestlize
nemuzZe pro opétovné vyskytnuti vady po opravé nebo pro vétsi pocet vad véc fadné uzivat
Opétovné vyskytnuti vady po opravé jde jen tehdy, jestlize se stejna vada, kterd byla v zaru¢ni dobé jiz nejméné dvakrat odstranovana
autorizovanym servisem, opétovné vyskytne.
Uvedeny ptipad nejde, projevi-li se na véci po predchozi opraveé jind nez dosud reklamovana vada. Vétsim poctem vad véc trpi tehdy, ma-li
v dobé uplatnéni reklamace soucasné alespon tfi odstranitelné vady.
Zérucni doba uplatiiovana na instalaci a opravu koncovych zafizeni ¢i jiného zboZi trva po dobu Sesti (6) mésicd.
Kupujici bere na védomi, Ze v pfipadé vymény zboZi v rdmci vyFizeni reklamace nebézi nova Ihdta pro uplatnéni prav z vadného pinéni.
Lhata skonci 24 mésich od prevzeti po koupi reklamovaného zbo#zi.
Prodavajici prohlasuje, Ze zbozi pfedava kupujicimu v souladu s ustanovenim § 2161 ob¢anského zakoniku, tedy:
a) zbozi ma vlastnosti, které si kupujici s prodavajicim ujednali, a chybi-li ujednani, takové vlastnosti, které prodavajici nebo
vyrobce popsal nebo které kupujici ocekaval s ohledem na povahu zboZi a na zdkladé reklamy jimi provadéné;
b)  zboii se hodi k Ucelu, ktery pro jeji pouZiti prodavajici uvadi nebo ke kterému se véc tohoto druhu obvykle pouziva;
c) zboiije véc v odpovidajicim mnoZstvi, mife nebo hmotnosti a zboZi vyhovuje pozadavkim pravnich predpist.
d) Ucastnik se zavazuje nahradit $kodu vzniklou na Zafizenich Poskytovatele umisténych u Ucastnika. Toto ustanoveni se
nevztahuje na $kody zplsobené vyssi moci nebo Poskytovatelem.
Kupujici bere na védomi, Ze v pfipadé vymény zboZi v ramci vyfizeni reklamace nebézi nova Ihita pro uplatnéni prav z vadného plnéni.
Lhata skonci 24 mésicl od prevzeti po koupi reklamovaného zbo#zi.
Misto plnéni reklamace: Zakaznické centrum D-H-T.
Adresa pro zaslani reklamace: D-H-T, Zdétin 204, 294 71 Benatky nad Jizerou.
Pro rychlejsi vyfizeni reklamaci si Zdkaznik/reklamujici osoba mZe z webovych stranek spole¢nosti stahnout Reklamaéni protokoly —
reklamace zafizeni, Reklamace Sluzby a vyuctovani, ve formatu PDF.
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Zapujcka zafizeni

1. D-H-T muZe po dobu opravy zboZi poskytnout Reklamujicimu nahradni zafizeni, a to formou zapujcky. Takto zapGjcené zatizeni je
Reklamujici povinen uZivat v souladu s ucelem, ke kterému mu byl zapUjéen a chrénit ho pfed poskozenim, ztratou a znicenim.

2. Reklamujici neni opravnén prenechat zapGjcené zafizeni k uZivani tfetim osobam a nese riziko za veskeré pripadné skody vzniklé v dobé
od jeho prevzeti do jeho vraceni D-H-T. V ptipadé jeho poskozeni ma D-H-T pravo na nahradu skody, ktera mu timto vznikla. Zapujéené
zatizeni je Reklamujici povinen vratit pfi prevzeti zboZi dle reklamacniho fadu, nejpozdéji vsak ve lhité stanovené v dohodé o zapujéce.
Na zapujceni zafizeni nema Reklamujici pravni narok.

Clanek V.
GDPR

Ucastnik pfi pfijeti reklamace Subjekt tdaji souhlasi s tim, 7e dochazi ke zpracovani jeho osobnich tdajd v €. I, odst. 7. a to jména a pfijmeni, e-
mailu a telefonniho &isla, mobilniho &isla a kontaktni adresy pIné v souladu s NARIZENIM EVROPSKEHO PARLAMENTU A RADY (EU) 2016/679 ze dne
27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich idajd a o volném pohybu téchto Gdajd a o zruseni smérnice 95/46/ES
(obecné nafizeni o ochrané osobnich udajl). Takto poskytnuté Udaje spolecnost D-H-T zpracovéva za ucelem odstranéni nahlasené poruchy a
pfipadné nutnosti ziskani doplniujicich informaci od oznamovatele ve vztahu k nahlasené poruse. Osobni Gdaje budou, ve smyslu ¢l. 13 Nafizeni,
zpracovavany po dobu nezbytné nutnou, maximalné vSak po dobu 1 roku od udéleni souhlasu, pficemZ oznamovatel je opravnén takovy souhlas
kdykoli odvolat, pozadovat pfistup ke zpracovdvanym Gdajum, jejich opravu ¢i vymaz, poptipadé omezeni zpracovani, jakoz i vznést ndmitku proti
zpracovani, ¢i prava na prenositelnost Udaji ve smyslu pfislusnych ¢lankd Nafizeni a to odeslanim svého pozadavku k rukdm povérence pro ochranu
osobnich udajd zptisobem uvedenym na webovych strankach www.vpns.cz. Déle v dokumentech Zasady ochrany a zpracovani osobnich Udajd véetné
souhlasu.

Clanek VI.
ZruSovaci, prechodna a zavérecna ustanoveni

1. Podle tohoto reklamaéniho fadu se vyfizuji reklamace podané v dobé jeho Ucinnosti.

2. Aktudlni znéni reklamacniho fadu je k nahlédnuti na internetovych strankach spole¢nosti D-H-T www.vpns.cz.
3. Zakaznické misto: D-H-T, U Kostela 4, 294 71 Benatky nad Jizerou, telefonni Cislo: 326 220 002, email: reklamace@vpns.cz.

Tento reklamacni fad nabyva platnosti a Uc¢innosti dnem 01.01.2021.
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