UPC Ceska republika, a. s.
Zavisova 5, Praha 4, PS € 140 00
ICO: 00562262

zapsana v obchodnim rejstiiku, vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B., vlozka 5452, sp. zn. B.5452

UPC Ceska republika, a. s., (dale jen ,poskytovatel’), na zakladé platnych pravnich predpist a s ohledem na sva podnikatelska opravnéni a
Smlouvu o poskytovani verejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci Sifeni televiznich nebo rozhlasovych signalt po vedeni, Smlouvu o
poskytovani vefejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci pfistupu k siti Internetu, Smlouvu o poskytovani verejné dostupné telefonni
sluzby a Smlouvu o dodéavce sluzeb UPC Direct, popf. jiné obdobné smlouvy
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vydava tento

Reklama éni rad

Reklamaéni fad upravuje postup pfi uplatriovani prav z odpovédnosti
za vady a podrobnosti a podminky servisnich a reklamaénich postupt
poskytovatell ve vztahu kuZivateldm sluzeb kabelové televize,
sluzeb Internetu, sluzeb UPC Direct a telefonnich sluzeb (déale jen
Jrad).

Do tohoto fadu je mozné nahlédnout v klientském centru
poskytovatele (dale jen ,KC*), u autorizovanych prodejct sluZzeb
Internetu nebo UPC Direct, obchodnich zastupcu poskytovatele nebo
je mozné vyzadat si jeho zaslani elektronickou poStou, popf. mize
byt poskytnut smluvnimi partnery poskytovatele. Dale je k nahlédnuti
na internetovych strankach www.upc.cz.

Definice pojmu

Reklamace - Ukon, pfii kterém jsou uplatiovany naroky uZivatel(
plynouci z pravni odpovédnosti provozovateld za vady vzniklé pfi
poskytovani sluzeb, které jsou jeji podnikatelskou ¢&innosti a které
bezprostfedné souviseji se sluzbami nebo vyrobky poskytovanymi
poskytovateli.

Reklamacni Fizeni — postup poskytovatele, ve kterém se rozhoduje o
vyfizeni reklamace uZzivatele podle platnych pravnich predpist a
tohoto fadu.

Vyfizeni reklamace — pisemné sdéleni Poskytovatele o provedeném
¢i zamySleném odstranéni zavad na zakladé pisemné, Gstni &i
telefonicky podané reklamace.

Sluzba — Sifeni televizniho a rozhlasového signalu prostfednictvim
kabelové televize nebo satelitniho digitalniho vysilani nebo dodavka
sluzeb Internetu nebo telefonnich sluzeb, a pfipadné dalSi sluzby
zahrnuté do nabidky dle aktualniho ceniku sluzeb poskytovatele.
Uzivatel — fyzicka nebo pravnicka osoba, kterd na zakladé uzaviené
smlouvy uziva sluzeb kabelové televize, sluzeb Internetu, sluzeb
UPC Direct, nebo telefonnich sluzeb.

Vadné poskytnuta sluzba — sluzba poskytnuta poskytovateli tak, ze co
do rozsahu, ceny ¢i kvality neodpovida vieobecnym podminkam pro
poskytovani vefejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci
Sifeni televiznich nebo rozhlasovych signald po vedeni, poskytovani
vefejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci pfistupu k siti
Internetu, poskytovani vefejné dostupné telefonni sluzby nebo
smluvnim podminkam Smlouvy o dodavce sluzeb UPC Direct.

KC — organiza¢ni jednotka v ramci struktury UPC, jejimz ucelem je
kontakt s uzivateli véetné vyfizovani reklamaci dle tohoto fadu.
Rozsah zavazkl a odpovédnosti poskytovatele

a) Poskytovatel odpovida za rozsah, cenu a kvalitu sluzeb
v rozsahu stanoveném.vSeobecnymi podminkami pro
poskytovani vefejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci
Sifeni televiznich nebo rozhlasovych signadli po vedeni,
poskytovani vefejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci
pristupu k siti Internetu, poskytovani verejné dostupné telefonni
sluzby nebo smluvnimi podminkami Smlouvy o dodavce sluzeb
UPC Direct.

b) Poskytovatel se zavazuje odstranit na své naklady zavadu ¢i
poruchu sluzby (déle jen ,zavada“), ledaze by je uzivatel
neoznamil KC bez zbyte¢ného odkladu po jejim zjisténi, anebo
uzivatel povinen a zavazuje se uhradit naklady na odstranéni
zévady (servisni poplatky) podle aktudlniho ceniku sluzeb
poskytovatele, platného v dobé zjiSténi této skutecnosti (dale
jen ,aktualni cenik"); tato povinnost vyplyva ze vSeobecnych
podminek pro poskytovani vefejné dostupné sluzby
elektronickych komunikaci Sifeni televiznich nebo rozhlasovych
signdld po vedeni, poskytovani vefejné dostupné sluzby
elektronickych komunikaci pfistupu k siti Internetu, poskytovani
vefejné dostupné telefonni sluzby a smluvnich podminek
Smlouvy o dodavce sluzeb UPC Direct.

Od ohlasSeni zavady KC uzivatelem, bude uZzivateli na zakladé jeho
oduvodnéné pisemné Zadosti odectena pomérnd &ast mésic¢niho
poplatku po dobu pferuSeni dodavky sluzby ode dne ohlaSeni zavady
KC, a to zpravidla v nasledujicim vyuctovani, nejpozdéji vSak do
jednoho mésice od doru€eni pisemné Zadosti o slevu na Klientské
centrum ledaZe toto preruseni sluzby bylo zpusobeno okolnostmi, za
které poskytovatel neodpovida (zejm. vyS$Si moc, zavinéni tfeti osoby
atp.).
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Poskytovatel neodpovida za Skodu &i usly zisk, ktery uzivateli vznikl
z divodu, Ze sluzba byla poskytnuta vadné ¢&i nebyla poskytnuta
vilbec.

Za vady pristrojd a zafizeni odpovida poskytovatel jen v rozsahu

zakonné ¢i smluvné upravené zaruky.

Pravo k uplatnéni reklamace pfislusi pouze uzivateli & jim pisemné

povérené osobé.

Reklamaci Ize za podminek stanovenych platnymi pravnimi predpisy

uplatnit pisemné na adrese Klientské centrum UPC, U Nakladového

nadrazi 6, P.0.Box 53, Praha 3, PSC 130 11. Za pisemnou formu se

povazuje zaslani reklamace doruéené KC poStou, faxem a

elektronickym  kontaktnim formuldfem na www.upc.cz, pficemz

poskytovatelé si vyhrazuji pravo neakceptovat reklamaci ¢i Zadost

podle bodu 5 tohoto fadu v pfipadé, Ze neobsahuje jméno, pfijmeni a

adresu uZivatele a ¢islo smlouvy uZivatele, popf. je jinym zpusobem

znemoznéna identifikace uZivatele

Lhaty pro uplatnéni reklamace.

a) Vpfipadé reklamace ceny za sluzbu je tfeba takovy narok
uplatnit bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 2 mésici ode
dne dodani vyucétovani ceny za poskytnutou sluzbu.

b) V pfipadé reklamace vadné poskytnuté sluzby je tuto tfeba
takovy néarok uplatnit bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji do 2
mésict ode dne vadného poskytnuti sluzby.

c) V pripadé reklamace pfistroje ¢i jiného doplfikového zafizeni je
tfeba uplatnit reklamaci okamzité po zjiSténi zavady.

d) Uplatnéni reklamace proti vySi cen neméa odkladny Gcinek a
uzivatel je povinen U¢tovanou cenu uhradit do stanoveného data
splatnosti.

Neuplatni-li uzivatel reklamaci ve |hitach uvedenych v bodu 10, jeho
pravo zanikne a poskytovatel neni povinen reklamaci vyhovét.
ZmesSka-li uzivatel lhGtu pro uplatnéni reklamace, muze pisemné
pozéadat o prominuti zmeskané Ihuty, a to jen pokud tuto IhGtu zmeskal
ze zavaznych duvoda.
Zmeskani Ihaty nelze prominout, pokud jde o IhGty uvedené v bodu 10
pism. a) nebo b), anebo uplynulo-li vice nez 6 mésict ode dne, kdy
mohla byt reklamace poprvé uplatnéna, nestanovi-li pravni predpisy
Ihiitu delsi.
Prominout nelze ani zmeskani zakonné nebo sjednané zaru¢ni doby.
Poskytovatel je povinen vyrfidit reklamaci proti vysi Gétovanych
pravidelnych poplatkd popf. jinych plateb za poskytnuté Sluzby
nejpozdéji do jednoho mésice ode dne doruceni reklamace nebo,
vyzaduje-li  vyfizeni reklamace projednani se zahrani¢nim
provozovatelem/operatorem, nejpozdéji do dvou mésict ode dne
doruceni reklamace.

Je-li reklamace vyfizena tak, Ze je uZivateli pfiznan preplatek na cené

sluzby €i je mu poskytnuta sleva, je poskytovatel povinen tento

preplatek ¢i slevu uhradit uzivateli nejpozdéji do jednoho mésice od
vyfizeni reklamace, a to formou zvolenou vzajemnou dohodou s
uzivatelem. Nedohodnou-li se strany na jiném zpusobu, provede
poskytovatel zapocet takovych ¢astek na dalsi sluzby uzivateli, a to na

Slevu nelze poskytnout za obdobi, v némz byla uZivateli omezena

nebo preruSena dodavka sluzeb z divodu prodleni s platbou poplatku

nebo poruSeni smluvnich povinnosti uzivatelem.

Nevyhovi-li Poskytovatel reklamaci podle tohoto odstavce, je Uc¢astnik

opravnén uplatnit u pfislusného organu své namitky proti zpusobu

vyfizeni reklamace bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak do 30
(tficeti) dni ode dne doruceni vyfizeni reklamace.
V otdzkach timto fadem neupravenych plati ustanoveni uzivatelské
smlouvy (Smlouva o poskytovani vefejné dostupné sluzby
elektronickych komunikaci Sifeni televiznich nebo rozhlasovych
signald po vedeni, Smlouva o poskytovani verejné dostupné sluzby

elektronickych komunikaci pFistupu k siti Internetu, Smlouva o

poskytovani vefejné dostupné telefonni sluzby nebo Smlouva o

dodavce sluzeb UPC Direct.) v€etné vSeobecnych a smluvnich

podminek, ceniku a ustanoveni platnych pravnich predpisu.

Tento Ffad nabyva platnosti a G¢innosti dnem podpisu opravnénou

osobou obou poskytovatelt — feditelem KC - na zakladé plné moci ze

dne 15.6.2005.



Praha, 23.3.2006
Jifi ProSek
feditel KC
UPC Ceska republika, a.s.



