ZA ARISTOTEL, a.s.

Reklamacéni rad
vydany s G¢€innosti od 1.7.2009

1 Uvodni ustanoveni

Reklamacni fad upravuje postup Objednatele pfi uplatiiovani narokd vyplyvajicich z pfipadnych vad sluzeb, ¢innosti, zafizeni
nebo jejich cen, poskytnutych mu Poskytovatelem na zakladé uzaviené Smilouvy (dale je reklamace) a zpusob jejich Ffeseni
Poskytovatelem.

2  Vyklad pouzitych pojmu

Kromé pojmu uvedenych v pfislusnych ustanovenich zakona 127/2005 o elektronickych komunikacich v platném znéni se pro

ucely tohoto reklamaéniho fadu dale uvedenymi pojmy rozumi:

Poskytovatel — obchodni spole€¢nost ARISTOTEL, a.s., IC: 61858005, DIC: CZ61858005, se sidlem Tiskaiska 10, Praha 10,
spole¢nost zapsana v obchodnim rejstfiku Méstského soudu, oddil B, vlozka 2662, ktera poskytuje sluzbu pro Objednatele.

Objednatel — uzivatel telekomunikaéni sluzby, ktery je s Poskytovatelem ve smluvnim vztahu.

Dodavatel — smluvni partner Poskytovatele (operatofi nebo jini dodavatelé), jejichz produktli a sluzeb vyuziva Poskytovatel k
zabezpecovani konkrétnich dodavek a sluzeb elektronickych komunikaci pro Objednatele.

Reklamace — uplatnéni prav Objednatele u Poskytovatele vyplyvajicich z odpovédnosti Poskytovatele za vady vzniklé pfi
poskytovani telekomunikacnich ¢innosti. Mize smérovat proti rozsahu, kvalité i cené poskytnuté ¢innosti.

VSeobecné podminky — dokument stanovujici zakladni pravidla pro poskytovani telekomunikacnich sluzeb Poskytovatele
véetné sluzeb od jinych dodavatelll zafizeni a sluzeb elektronickych komunikaci.

3  Rozsah odpovédnosti Poskytovatele

3.1 Za vadné poskytnuté vykony pfi realizaci telekomunikacnich sluzeb a ¢innosti nebo za vadné uctované ceny ¢innosti
podle Smlouvy, odpovida Poskytovatel Objednateli v souladu s ustanovenimi obecné zavaznych pravnich predpisl
v dale uvedeném rozsahu.

3.1.1 Za vadné poskytnuté vykony, které Poskytovatel poskytuje Objednateli samostatné, svoji vlastni ¢innosti nebo
za jejich ceny Poskytovatel odpovida v souladu s ust. § 560 a nasl. Zakona 513/1991 Sb. - obchodni zakonik a
s pfisluSnymi ustanovenimi zakona 127/2005 Sb. o elektronickych komunikacich v platném znéni.

3.1.2 Za vadné poskytnuté sluzby, které pro Objednatele zajiStuje u Dodavatell telekomunikacnich sluzeb,
Poskytovatel Objednateli odpovida ve stejném rozsahu, vjakém Dodavatelé odpovidaji svym ostatnim
zakaznikim na zakladé obecné zavaznych pravnich predpist a svych obchodnich podminek.

3.1.3 Poskytovatel neodpovida za $kodu ani za jiné Ujmy, které vzniknou tim, Ze Objednatel neoznami ve stanovené
Ihaté zménu identifikacnich a jinych dohodnutych Udaju. Nad ramec zakonné Upravy Poskytovatel neodpovida
za Skody, které Objednateli vznikly v disledku vadného poskytnuti nebo neposkytnuti sluzby.

4 Obsah, forma a u€inky reklamace

4.1 V reklamaci musi byt vzdy uvedeny identifikacni udaje Objednatele (podle VSeobecnych podminek), ucastnické Cislo
(pfipojky, resp. pronajatého okruhu), jichz se uvedené podani tyka a popis reklamovanych vad, tj. napf. identifikaci
zafizeni a popis, jakym zpusobem se zavada projevuje, u vadného vylétovani za poskytnuté sluzby oznaceni
sporného obdobi a konkrétnich polozek vyuctovani, kterych se reklamce tyka.

4.2 Reklamace muZze byt podana osobné, telefonicky, pisemné (e-mailem, faxem, dopisem) na Kontaktnim misté
Poskytovatele, reklamace vadného vyuctovani za poskytnuté sluzby musi mit vzdy pisemnou podobu.

4.3 Pokud dojde k osobnimu uplatnéni reklamace, ktera nemize byt vyfizena ihned, sepiSe Poskytovatel
s Objednatelem o uplatnéni reklamace protokol a Objednatel obdrzi kopii tohoto protokolu.

4.4 V pfipadé telefonického uplatnéni reklamace v Kontaktnim misté ucini Poskytovatel pisemny zaznam s uvedenim
skute€nosti, které se tykaji predmétu reklamace. Objednateli zasle pisemné potvrzeni o pfijeti reklamace.

4.5 Podani reklamace nema odkladny ucinek na povinnost Objednatele zaplatit ve Ih(té splatnosti vyuctovani za
poskytnuté telekomunikacni sluzby.
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Lhity pro uplatinovani reklamaci

Reklamaci na poskytovanou sluzbu je Objednatel povinen uplatnit u Poskytovatele bez zbytec¢ného prodleni,
nejpozdéji do 2 mésich od zjisténi problému, jinak pravo na reklamaci zanikne.

Reklamaci na cenu sluzeb je Objednatel povinen uplatnit bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji viak ve lhuté 2 mésicu
od obdrzeni vyuétovani, jinak pravo zanikne.

Reklamaci na dodané zafizeni Ize uplatnit nejpozdéji v posledni den zaruéni lhuty.

Postup a lhity pro vyrizovani reklamaci

Po obdrzeni reklamace na zavadu technického nebo provozniho charakteru v siti elektronickych komunikaci nebo pfi
poskytovani sluzeb Poskytovatel potvrdi pfijeti reklamace Objednateli a provede Setfeni s cilem urychleného
odstranéni zavady a opravnénosti reklamace. O vysledku Setfeni bude pisemné informovat Objednatele.

Poskytovatel provéfi funkénost sluzby a zajisti odstranéni reklamované zavady. Pfitom prozkoumad, zda doslo
k ¢aste¢nému ¢i uplnému preruseni poskytovanych sluzeb. Nejpozdéji v nasledujicim pracovnim dnu po odstranéni
zavady oznami zplsob vyfeSeni reklamace Objednateli. Pfi odstrafiovani zavady ma pravo pozadovat soucinnost
Objednatele.

Pokud je reklamace na sluzbu opravnéna, ma Objednatel pravo na nahradu Skody ve vySi dle ¢Elanku 6.1
VSeobecnych podminek Poskytovatele. Je-li reklamace uznana ¢aste¢né, nahrada Skody se proporcionalné snizi.

V pfipadé reklamace vyucétované ceny Poskytovatel potvrdi pfijeti reklamace Objednateli a proSetfi provozni Gdaje a
ptipadné podklady od Dodavatell, na zakladé kterych rozhodne o vyfizeni reklamace a o svém rozhodnuti neprodlené
informuje Objednatele.

Pokud Poskytovatel reklamaci na cenu uzna jako opravnénou nebo ¢aste¢né opravnénou, ma Objednatel pravo na
vraceni preplatku jiz zaplacenych cen. Vraceni Castky neopravnéné fakturované provede Poskytovatel formou
dobropisu nebo zapocétem ve vyuctovani za nadchazejici fakturacni obdobi.

Reklamace na dodana zafizeni se fesi podle smlouvy s Objednatelem a Zaru¢niho listu. Opravnéné reklamace lze
feSit opravou nebo vymeénou za jiné zafizeni. V pfipadé nedodrzeni zaruénich podminek ze strany Objednatele se
reklamace neuzna.

Lhata pro vyfizeni reklamace ¢&ini 1 mésic od jejiho uplatnéni. Vyzaduje-li vyfizeni reklamace projednani se
zahrani¢nim provozovatelem nebo Dodavatelem, je Poskytovatel povinen reklamaci vyfidit nejpozdéji do dvou
mésicu ode dne jejiho podani. Dnem vyfizeni reklamace se rozumi datum odeslani oznameni o vyfizeni na smluvni
adresu Objednatele (postovni nebo e-mail).

Lhata pro vraceni preplatku za uznanou reklamaci ¢ini 1 mésic od data vyfizeni reklamace. V pfipadé prodleni
Poskytovatele s vracenim preplatku, mize Objednatel pozadovat Urok z prodleni ve vysi 0,05 % z dluzné ¢astky za
kazdy den prodleni.

V pfipadé, ze mezi Objednatelem a Poskytovatelem byla uzaviena smlouva o vy$Si kvalité poskytovani sluzeb (SLA
— Service Level Agreement), postupuje se podle pfisluSnych ujednani této smlouvy.

Zavérecéna ustanoveni

Tento Reklamacni fad nabyva platnosti a ucinnosti dne 1.7.2009 a nahrazuje v plném rozsahu Reklamacéni fad
Poskytovatele ze dne 1. 4. 2005.

Reklamaéni fad je zvefejnén na webovych strankach Poskytovatele www.aristotel.cz. Na pozadani je rovnéz k
nahlédnuti na Kontaktnich mistech Poskytovatele.
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