REKLAMACNI RAD SPOLECNOSTI HERO Computers s.r.o.

1. Uvodni ustanoveni
Tento reklamacni tad slouzi pro stanoveni postupu a zplsobu uplatiovani a vyfizovani reklamaci
telekomunikacnich sluzeb poskytovanych spolec¢nosti HERO Computers s.r.o., se sidlem Praha 10, Na Rockové
587/25, 10300, IC: 25941747 (dale jen ,Poskytovatel) a ¢innosti snimi souvisejicich. Zarover
stanovuje rozsah odpovédnosti Poskytovatele za vady poskytnutych telekomunikacnich sluzeb a souvisejicich
¢innosti.

2. Definice pojmu
Kromé pojm0 uvedenych v ¢l. 4 Obchodnich podminek Poskytovatele, maji nize uvedené pojmy tento vyznam:

e Vadné poskytnutd Sluzba je stav, kdy Sluzba poskytnutd Poskytovatelem neodpovida jak svym
rozsahem, kvalitou nebo cenou smluvnim podminkam sjednanym mezi U¢astnikem a Poskytovatelem.

e Chybné vyuctovana cena za Sluzbu = stav, kdy vyactovani ceny za Sluzbu je v rozporu se zplsobem
stanovenim ceny sjednanym ve Smlouvé a jejich prilohach (specifikacich).

e Opravnény zastupce k podani reklamace je osoba pisemné zmocnénd Ucastnikem k uplatnéni
reklamace, ve zvlastnich p¥ipadech pravni nastupce nebo dédic po Ucastnikovi, ¢i osoba zmocnénd
jednat za Uéastnika zdkonem (Spravce konkurzni podstaty, likvidator), opravnéna uplatnit reklamaci
dle tohoto reklamacniho radu.

3. Zakaznické centrum Poskytovatele

3.1 Zakaznické centrum Poskytovatele je pracovisté Poskytovatele, které pfijima objednavky sluzeb,
poskytuje Ucastnikovi informace a technickou podporu, pfijima stiznosti a pfijima a fesi reklamace
vadné poskytnutych sluzeb a vyuctovani cen za Sluzbu.

3.2 Adresa a telefonni spojeni Zakaznického centra Poskytovatele: HERO Computerss.r.o., Opletalova 92,
Lanskroun 563 01, tel. ¢. +420 731 454 440

4. Zpuasob uplatnéni reklamace U¢astnikem

4.1 Ucastnik je opravnén reklamovat rozsah Sluzby, kvalitu Sluzby a vy$i uétované ceny.

4.2 Ucastnik nebo jim povérena osoba musi reklamaci uplatnit pisemné.

4.3 Reklamace musi byt podana Uéastnikem bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji véak do dvou (2) mésich
od vzniku reklamované skutecnosti, tj. od doruceni vyuctovani ceny za Sluzbu, ptipadné od vadného
poskytnuti Sluzby, jinak pravo zanikne.

4.4 Reklamace musi obsahovat kromé popisu zdvady nebo oznaceni sporného vyuctovani i ¢islo Smlouvy,
obchodni firmu nebo jméno a pfijmeni U¢astnika, jeho sidlo nebo trvalé bydlisté nebo adresu, na které
se Ucastnik zdrZuje (pobyt), identifika¢ni ¢islo U&astnika, datum narozeni U&astnika, jinak je takova
reklamace neplatna.

4.5 Reklamaci ma pravo uplatnit Uéastnik, v jeho zastoupeni osoba k tomu pisemné zmocnéna jednat za
Uéastnika zakonem (Zakonny zastupce).

5. Zpusob vyrizeni reklamace Poskytovatelem

5.1 Poskytovatel vyridi reklamaci vad Sluzby bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vSak do jednoho (1)
meésice a ve sloZitéjsich pripadech do dvou (2) mésicli ode dne doruéeni pisemné reklamace.

5.2 Poskytovatel rozhodne o reklamaci vyuctovani ceny za Sluzby bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vsak
do jednoho (1) mésice dne doruceni pisemné reklamace, a o vysledku informuje pisemnou formou
Ucastnika. Vyzaduje-li vyfizeni reklamace projedndani se zahrani¢nim provozovatelem, nebo jde-li o
sloZitéjsi pripad, je Poskytovatel povinen reklamaci vyridit nejpozdéji do dvou (2) mésici ode dne
jejiho doruceni.

5.3 Reklamace jinych zavad Poskytovatele vyfidi bez zbyte¢ného odkladu s prihlédnutim k technické a
administrativni ndrocnosti uplatnéné reklamace, nejpozdéji vsak do dvou (2) mésicl od jejiho
doruceni.

5.4 Podani reklamace nema odkladny ¢inek na termin splatnosti vyuctovani a Ucastnik je povinen uhradit
cenu za poskytnutou Sluzbu nejpozdéji do dne splatnosti pfislusného vyucétovani.

5.5 Poskytovatel se zavazuje pfi odstranéni vady vyvinout veskeré Usili tak, aby vada byla odstranéna bez
zbytecného odkladu. Poskytovatel odpovida za napravu vad poskytovanych sluzeb v souladu se
Zakonem.
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V pripadé, Ze je reklamace Poskytovatelem shledana opravnénou, je Poskytovatel povinen:

primérené snizit cenu za poskytnuté Sluzby (viz. dale)

lokalizovat a odstranit zavady, pfipadné po dohodé s Ucastnikem poskytnout Sluzby nahradnim
zpUsobem, je-li to mozné

vratit preplatek jiz zaplacenych cen Uctovanych za poskytnuté Sluzby (viz. dale)

Nahrady poskytované Poskytovatelem

V pripadé kladného vyftizeni reklamace vyuctovani ma ucastnik pravo na vraceni rozdilu cen. Rozdil cen
bude Ucastnikovi vracen snizenim ¢&astky k Ghradé v nasledujicim vyuétovani nebo prevodnim
prikazem na Ucastnikem oznaceny bankovni Gcet, a to ve |hiité jednoho (1) mésice ode dne dodéni
oznameni o vysledku reklamace, pfipadné jinou formou ve |hGté jednoho (1) mésice ode dne kladného
vyfizeni reklamace.

V pripadé kladného vyfizeni reklamace tykajici se vady Sluzby, snizi Poskytovatel cenu za Sluzbu o
pomeérnou ¢ast ceny, odpovidajici dobé preruseni provozu. Pfi vypoétu pomérné ceny se uvazuje vidy
tficet (30) kalendafnich dnl v kazdém meésici, pokud neni ve smluvnich podminkach stanoveno jinak.
Celkovy pocet dnil preruseni provozu se poéita ode dne, kdy Ucastnik oznamil poskytovateli zavadu.
Pokud Sluzbu bylo mozZno vyuZit jen caste¢né, nebo ji nebylo moZno vyuZit vibec pro zavadu
technického nebo provozniho charakteru na strané Poskytovatele, za kterou Ucastnik popt. jiny
UZivatel neodpovida, Poskytovatel zajisti odstranéni zavady a snizi pfimérené cenu za nekvalitné
poskytnutou Sluzbu nebo po dohodé s U¢astnikem zajisti poskytnuti Sluzby nahradnim zpCsobem, je-li
to mozné. Predpokladem je, 7e Ucastnik bez zbyte¢ného odkladu uvédomi Poskytovatele o vzniku
zévady a poskytne nezbytnou soucinnost p¥i odstrafiovani zavady. Doba, po kterou Uastnik nebude
poskytovat potfenou soucinnost (napf. nékolik dni nebude pritomen, aby s techniky problém fesil),
nebude zapocitadvana do kompenzace.

Zpusob vyfizeni reklamace Poskytovatelem

Poskytovatel neodpovida za $kodu ani jiné Ujmy, které Ucastnikovi nebo jinému uZivateli vzniknou tim,
Ze pozadovand Sluzba byla poskytnuta vadné nebo nebyla poskytnuta vibec, a to v souladus
ustanovenim §64 odst. 12 Zdkona. Poskytovatel neodpovidd za Skodu ani jiné Ujmy, které vzniknou
tim, ze Ucastnik neozndmi ve stanovené |h(té zménu identifikacnich a jinych Gdaji. Poskytovatel
neodpovidd za nesprdvné vyuctovanou cenu za Sluzbu nebo vadné poskytnutou Sluzbu, pokud
Uéastnik nevyuZil pravo takto vytétovanou cenu nebo poskytnutou Sluzbu reklamovat u Poskytovatele
bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do dvou (2) mésicd od doruéeni vyuctovani nebo vadného
poskytnuti Sluzby.

Poskytovatel ani Ucastnik nejsou povinni si vzajemné nahrazovat $kody, které druhé strané vznikly
porusenim jejich povinnosti, pokud prokdZou, Ze toto poruseni vzniklo v disledku okolnosti
vylucujicich odpovédnost. Takovymi okolnostmi jsou zejména udalosti vy$si moci.

Poskytovatel neodpovida za ¢innost Poskytovatele pfistupu &i jiného operatora pfipojujiciho U¢astnika
v siti Poskytovatele.

Ucastnik se zavazuje nahradit $kodu nebo ztratu, kterd vznikne Poskytovateli, pokud U¢astnik pouziva
zafizeni, které neni schvélené podle platnych predpisti a norem.

Ucastnik se zavazuje nahradit $kodu vzniklou na Zafizenich Poskytovatele umisténych u U&astnika.
Toto ustanoveni se nevztahuje na skody zplsobené vyssi moci nebo Poskytovatelem.

Uéastnik je povinen oznamit Poskytovateli bez zbyte¢ného odkladu potiebu viech oprav, které ma
provést Poskytovatel. Pfi poruseni této povinnosti odpovida U¢astnik za $kodu tim zp(isobenou.
Uéastnik nese plnou zodpovédnost za $kodu, kterd vznikne Poskytovateli nebo jinym osobam
v dasledku pfistupu tfetich osob k poskytované Sluzbé.

Zavérecné ustanoveni

Tento Reklamacni fad je zverejnén na webovych strankdch poskytovatele www.herocomp.cz a je rovnéz

k nahlédnutiv Zakaznickém centru poskytovatele.

Tento Reklamacni fad nabyva platnosti dne 1.1.2019.



