PASNET — Reklamacni rad

Soucdst smluvni dokumentace PASNET — verejny dokument

REKLAMACNI RAD

pro uplatinovani reklamace sluzeb elektronickych komunikaci

(ucinné od 1. 4. 2026)

Poskytovatel: Univerzita Karlova, se sidlem Ovocny trh 560/5, 116 36 Praha 1, ICO: 00216208,
DIC: CZ00216208, datové schranka: piyj9b4, jednajici jako spole¢nik spole¢nosti podle § 2716 a nasl.
obcanského zakoniku oznacované jako ,PASNET” povéreny spravou financnich zalezitosti
a zmocnény se souhlasem koordinaéni skupiny k uzavirani smluv s Uéastniky (déle jen “Povéieny
spolecnik”).

Adresa pro dorucovani pisemnosti: Ovocny trh 560/5, 116 36 Praha 1.

1. Uvodni ustanoveni

1.1 Tento reklamacni rfad (dale jen ,Reklamacni rad”) je vydavan Poskytovatelem jako soucast
smluvni dokumentace PASNET a podrobnéji upravuje podminky, zplUsob uplatnéni a Ih(ty
reklamaci zakotvenych v ¢l. 9 VSeobecnych obchodnich podminek PASNET (dale jen ,VOP").
Reklamaéni fad zavazné uréuje postup Ucastnika a Poskytovatele pfi uplatiovani a vyfizovani
reklamaci vadného poskytovani Sluzby nebo nespravné fakturace.

1.2 Smluvni dokumentaci PASNET tvofi Smlouva (vCetné Specifikace sluzeb), VOP, Cenik sluzeb,
Reklamacni fad, Zasady zpracovani osobnich Udaji a pfipadné dalsi dokumenty. V pripadé rozporu
mezi dokumenty plati poradi zavaznosti dle ¢l. 3.2 VOP.

1.3 Je-li U¢astnikem mikropodnik, maly podnik nebo neziskové organizace ve smyslu ZEK, pouziji

se vedle tohoto Reklamacniho fadu rovnéz kogentni ustanoveni zakona ¢. 89/2012 Sb. (OZ) a
zakona ¢. 127/2005 Sb. (ZEK).

1.4 Reklamacni rad se nevztahuje na hlaseni Poruch a zavad technického nebo provozniho
charakteru Sité PASNET; tyto skute¢nosti U¢astnik hlasi na HelpDesk Poskytovatele dle ¢l. 11 VOP.
HelpDesk neni urcen pro podavani Reklamaci.

1.5 Reklamacni rad se dale nevztahuje na zbozi pfipadné prodavané Poskytovatelem; na takoveé
zbozi se vztahuji zaru¢ni podminky vyrobce nebo zvlastni zarucni list.

2. Definice pojmu

S vyjimkou vyrazU definovanych nize maji pojmy psané s velkym pocatecnim pismenem stejny
vyznam jako ve VOP. Pojmy psané velkym pismem maji prednostné definici dle ZEK, neni-li nize
stanoveno jinak.

2.1 Reklamace je pisemné uplatnéni prav Ucastnika z titulu odpovédnosti Poskytovatele za vady
pfi poskytovani Sluzby nebo za nespravnou fakturaci. Reklamace mize byt: (a) Reklamace Sluzby
nebo (b) Reklamace fakturace.

2.2 Reklamace Sluzby je reklamace spocivajici ve vadném, nekvalitnim nebo nelplném poskytnuti
Sluzby, véetné nedodrzeni parametrd SLA nebo garantovanych vlastnosti Sluzby.
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2.3 Reklamace fakturace je reklamace spocivajici v nespravné vyuctované cené za sjednanou
Sluzbu; zahrnuje i ndmitku proti obsahu nebo vypoctu fakturované castky.

2.4 Reklamuijici je Ucastnik nebo osoba opravnéna jednat jeho jménem, ktera uplatnila Reklamaci.

2.5 Pausalni nahrada je pausalni kompenzace za nedodrzeni zakonnych [h(t pfi zméné
poskytovatele pristupu k internetu; vySe a podminky se fidi ZEK a provadécimi predpisy (¢l. 14.4
VOP).

2.6 Uad je Cesky telekomunikac¢ni tfad (CTU), spravni organ pro oblast elektronickych komunikaci
(www.ctu.cz).

2.7 HelpDesk je specializované pracovisté Poskytovatele pro hlaseni Poruch a technickou podporu
dle ¢l. 2.3 VOP; neni urCeno pro podavani Reklamaci.

2.8 Porucha (Zavada) je stav zavinény chybou Sité PASNET nebo zafizeni Poskytovatele, kdy
Ucastnik nemdze vyuzivat Sluzbu nebo dochazi k nedodrzeni garantovanych parametr( (¢l. 2.9
VOP).

2.9 Poskytovatel je Univerzita Karlova, se sidlem Ovocny trh 560/5, 116 36 Praha 1, 1CO: 00216208,
jednajici jako Povéreny spole¢nik a v ramci poskytovani sluzeb PASNET jako podnikatel v
elektronickych komunikacich ve smyslu ZEK. Poskytovatel je v Evidenci podnikateld v elektronickych
komunikacich vedené CTU evidovan pod osvédéenim ¢. 668.

2.10 Sit' PASNET je komunikacni sit” elektronickych komunikaci provozovana Poskytovatelem.

3. Rozsah odpovednosti Poskytovatele

3.1 Poskytovatel odpovida za poskytovanou Sluzbu (mnozstvi, rozsah, kvalitu) a za spravnost Castky
uvedené na fakture, a to v pfipadé, ze:
« smluvné dohodnuta Sluzba nebyla poskytnuta ve smluvné dohodnutém mnozstvi, rozsahu,
cené nebo kvalité;
« Sluzba nebyla poskytnuta v kvalité odpovidajici pfislusnym pravnim predpisim, Smlouvé
nebo SLA;
« fakturace neodpovida skutecné poskytnuté Sluzbé nebo smluvné dohodnuté cené.
3.2 Odpovédnost Poskytovatele za vadné poskytovani Sluzby se ridi ZEK, OZ a Smlouvou. V souladu
s § 64 odst. 12 ZEK a ¢l. 15.1 VOP Poskytovatel neodpovida za nepfimé nebo nasledné skody, usly

zisk ani jiné ekonomické ztraty Ucastnika. Odpovédnost Poskytovatele je omezena na povinnost
odstranit vadu a pfimérené snizit cenu dle ¢l. 6 a 7 tohoto Reklamacniho radu.

3.3 Poskytovatel neodpovida za vady nebo nedostupnost Sluzby zptsobené:

« okolnostmi Vyssi moci ve smyslu ¢l. 2.21 VOP (zivelni pohromy, vypadky energii, valecné
udalosti, rozhodnuti organ( verejné moci apod.);

+  Poruchou nebo nevhodnym nastavenim Koncového zafizeni Uéastnika (za Koncovym
bodem sluzby dle ¢l. 5.1 VOP);

« zasahem Ucastnika nebo treti osoby bez védomi Poskytovatele do Sité PASNET nebo
Koncového bodu sluzby;
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«  porusenim povinnosti U¢astnika dle Smlouvy nebo VOP (zejména ¢l. 7.2 VOP);

« omezenim Sluzby Poskytovatelem z divod dle ¢I. 10 VOP (planovana udrzba, bezpecnostni
opatreni, krizova situace apod.);

« planovanou udrzbou (servisnim oknem) oznamenou v souladu s ¢l. 11 VOP.

3.4 Poskytovatel neodpovida za nespravnou cenu uvedenou na fakture, pokud Ucastnik nevyuzil
pravo reklamovat bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji ve Ihaté dle ¢l. 4.1.

4. Lhuty pro uplatnéni Reklamace

4.1 Reklamaci faktury je U¢astnik povinen uplatnit do 2 mésicii ode dne doruceni faktury, jinak
pravo zanikne (§ 64 odst. 7 ZEK; ¢l. 9.2 VOP). Reklamaci Sluzby je Ucastnik povinen uplatnit bez
zbyte¢ného odkladu poté, co se o vadé dozvédél nebo mohl dozvédét, nejpozdéji do 2 mésicl ode
dne vadného poskytnuti Sluzby.

4.2 Podani Reklamace neméa odkladny Gcinek na povinnost U¢astnika zaplatit za poskytnuté Sluzby
ve |h(té splatnosti uvedené na fakture (Cl. 9.3 VOP).

4.3 Narok na Pausalni nahradu dle ¢l. 14.4 VOP v souvislosti se zménou poskytovatele nebo
pfenesenim ¢isla uplatiuje Ucastnik bez zbyteéného odkladu po vzniku naroku, a to soucasti
Reklamace nebo samostatné.

Typ lhity \ Délka a podminky

Reklamace faktury 2 mésice od doruceni faktury; pravo po uplynuti
zanika (§ 64 ZEK, cl. 9.2 VOP).

Reklamace Sluzby Bez zbytecného odkladu; nejpozdéji 2 mésice od
vadného poskytnuti Sluzby.

Narok na Pausalni nahradu Bez zbytecného odkladu po vzniku naroku (¢l. 14.4
VOP).
Vliv Reklamace na splatnost Podani Reklamace NEMA odkladny UGcinek na

povinnost platit (Cl. 9.3 VOP).

Lhlta pro vyrizeni Reklamace 1 mésic od uplatnéni (§ 64 odst. 9 ZEK, ¢l. 9.4 VOP);
vraceni preplatku do 1 mésice od vyfizeni (Cl. 9.5
VOP).
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5. Postup uplatnéni Reklamace

5.1 Forma Reklamace

5.1.1 Reklamace musi byt uplatnéna vzdy pisemnou formou. Za pisemnou formu se dle ¢l. 19.4 VOP
povazuje pravni jednani dorucené:
« postou na adresu pro dorucovani pisemnosti Poskytovatele (viz titulni strana tohoto
Reklamacniho radu);
« prostrednictvim datové schranky Poskytovatele;

« e-mailem na adresu Poskytovatele reklamace@pasnet.cz uréenou pro reklamace, s
predmétem zpravy oznacenym slovem ,REKLAMACE";

- prostiednictvim zakaznického Gctu, je-li U¢astnikovi zfizen a tato moznost Poskytovatelem
umoznéna.

Upozornénti: Ustni nebo telefonické sdéleni vady neni Reklamaci; jednd se o hldseni Poruchy dle ¢l. 11 VOP, které
se poddva na HelpDesk Poskytovatele.

5.2 Osoby opravnéné podat Reklamaci

5.2.1 Reklamaci je opravnén podat:

« Ucastnik, ktery ma s Poskytovatelem uzavienou Smlouvy;

. zastupce Ucastnika na zakladé pisemné plné moci nebo zdkonného zastoupeni;

«  pravni nastupce Ucastnika.
Veskera jednani a korespondence jsou vedeny vyhradné s Ucastnikem nebo s vyée uvedenou
opravnénou osobou.

5.3 Nalezitosti Reklamace

5.3.1 Reklamujici je povinen v Reklamaci uvést alespon tyto nalezitosti. Povinné polozky (tucné
zvyraznéné) jsou podminkou pfrijeti Reklamace k Fizeni:

Nalezitost Popis / priklad
Cislo Smlouvy Cislo Smlouvy uzaviené s Poskytovatelem
Identifikace Ucastnika Fyzicka osoba: jméno a pfijmeni; pravnicka osoba:

obchodni firma a ICO

Adresa / sidlo Uéastnika Adresa bydlisté, sidla nebo mista podnikani

Adresa Lokality sluzby Misto, kde je reklamovana Sluzba poskytovana

Kontaktni osoba a kontakt Jméno, e-mail a telefon pro komunikaci o
Reklamaci
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Oznaceni divodu Reklamace Reklamace Sluzby nebo Reklamace faktury - viz ¢l.

54
Pozadovany zp(lsob vyfizeni Sleva, vraceni preplatku, oprava, Pausalni nahrada, jiné
Prilohy Vysledky méreni rychlosti, screenshoty, cislo tiketu

Poruchy, kopie vyuctovani

5.4 Blizsi specifikace divodu Reklamace

5.4.1 Reklamace Sluzby: Reklamujici uvede popis vadného poskytnuti, dobu vyskytu vady a, je-li to
relevantni, vysledky méfeni parametrl Sluzby provedenych dle pokynt Ufadu nebo Poskytovatele.
5.4.2 Reklamace faktury: Reklamujici oznaci spornou fakturu a jeji konkrétni sporné polozky.

5.4.3 Uplatnéni naroku na Pausalni nahradu: Reklamujici uvede skutecnosti dokladajici vznik naroku
(zména poskytovatele prfistupu k internetu) a oznaci pfrislusny proces dle ¢l. 14 VOP.

5.5 Nalezitosti zadosti o vyplatu Pausalni nahrady

5.5.1 Je-li soucasti Reklamace narok na Pausalni nahradu, Ucastnik uvede pozadovany zplsob
vyplaty:

« bankovni spojeni pro jednorazovy bezhotovostni prevod; nebo

« souhlas se zapoctenim naroku oproti cené Sluzeb.

Poskytovatel je pred vyplatou opravnén ovéfit totoznost Ucastnika prostrednictvim &isla Smlouvy
nebo jiného identifikatoru.

6. Vyrizeni Reklamace

6.1 Poskytovatel je povinen radné uplatnénou Reklamaci vyfidit prokazatelnym zplsobem
nejpozdéji do jednoho (1) mésice ode dne jejiho uplatnéni (§ 64 odst. 9 ZEK; ¢I. 9.4 VOP). O vysledku
Reklamace Poskytovatel U¢astnika vyrozumi pisemné.

6.2 Pokud Reklamujici uvede neuplné nebo nepravdivé informace a Poskytovatel jej vyzve k
doplnéni, Ihdta pro vyfizeni Reklamace nebézi po dobu dopliovani podkladl, nejvyse vsak 15
pracovnich dn(.

6.3 V pripadé opravnéné Reklamace faktury Poskytovatel vrati preplatek do jednoho (1) mésice od
vyrizeni Reklamace, nedohodnou-li se strany jinak (¢l. 9.5 VOP).

6.4 V pripadé opravnéné Reklamace Sluzby Poskytovatel podle povahy vady zejména:

« odstrani vadu nebo pfic¢inu vadného poskytovani Sluzby;

« poskytne primérenou slevu z ceny Sluzby za dobu, po kterou Sluzba nebyla radné
poskytovana (viz ¢l. 7);

«  zajisti poskytnuti Sluzby nahradnim zplsobem, je-li to technicky mozné;
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« po predchozim souhlasu Ucastnika nahradi Sluzbu jinou Sluzbou se srovnatelnymi
parametry.

6.5 Nevyhovi-li Poskytovatel Reklamaci, sdéli Reklamujicimu prokazatelnym zplsobem ddvody
zamitnuti a pouceni o pravu podat namitku u Ufadu dle €. 9 (¢l. 9.4 VOP).

6.6 V pripadé neopravnéné Reklamace mlize Poskytovatel Ucastnikovi vyuctovat prokazatelné
vynalozené naklady spojené s jejim prosetrenim, pokud tak stanovi Smlouva nebo VOP.

Vysledek Reklamace \ Postup Poskytovatele

Opravnéna — plna Uzna narok v plném rozsahu; opravi fakturu, vrati preplatek
nebo poskytne slevu dle Cl. 7.

Opravnéna — castecna Uzna c¢ast naroku; pisemné informuje Uclastnika o vysi a
zpUsobu uspokojeni.

Neopravnéna Zamitne; sdéli divody a poudi Ucastnika o moznosti namitky u
Uradu dle ¢l. 9.

7. Kompenzace a slevy

7.1 V pfipadé prokazatelného vypadku nebo snizeného vykonu Sluzby je Uéastnik opravnén
pozadovat primérenou slevu z ceny za dobu, po kterou Sluzba nebyla radné poskytovana. Vyse
slevy se stanovi pomérnou casti sjednaného mésicniho pausalu, pokud Smlouva nebo SLA
nestanovi jinak.

7.2 Je-li sjednano SLA dle ¢l. 12 VOP, fidi se vySe kompenzace za nedodrzeni parametrd Sluzby
podminkami tohoto SLA.

7.3 Pausalni nadhrada za poruseni Ih(t pfi zméné poskytovatele se fidi ZEK a provadécimi predpisy
(¢l. 14.4 VOP).

7.4 Narok na slevu nebo Pausalni nahradu zanika, jestlize Ucastnik vadu nebo nesplnéni IhGty
neoznami bez zbytecného odkladu poté, co se o ni mohl pfi vynalozeni odborné péce dozveédét.

7.5 Poskytovatel neodpovida za nepfimé ani nasledné skody nebo usly zisk Ucastnika v souladu s
¢l. 15.1 VOP a § 64 odst. 12 ZEK.

8. Hlaseni Poruch a vztah k reklamacnimu rizeni

8.1 Postupy hlaseni a odstrafiovani Poruch technického nebo provozniho charakteru Sité PASNET
se nefidi timto Reklamacnim radem; tyto postupy upravuje ¢l. 11 VOP. Poruchy se hlasi bezodkladné
na HelpDesk Poskytovatele.

8.2 Okamzik prijeti hlaseni Poruchy HelpDeskem je rozhodny pro pocatek Ihat pro odstrafiovani
Poruch. Standardni Ih(ita pro odstranéni Poruchy na strané Poskytovatele je 24 hodin od nahlaseni,
pokud SLA nebo Smlouva nestanovi jinak (¢l. 11.2 VOP).
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8.3 Prava Ucastnika na slevu z ceny nebo vraceni preplatku vznikla v déisledku Poruchy se uplatriuji
prostrednictvim Reklamace dle ¢l. 5. Na dobu trvani planované udrzby oznamené dle ¢l. 11.4a 11.5
VOP nevznika U¢astnikovi narok na kompenzaci.

9. Namitky a reseni sporu

9.1 Ucastnik méa pravo podat namitku u Ufadu (§ 129 odst. 3 ZEK), a to v pfipadé, Ze:

« Reklamace nebyla vyfizena vibec;
« Reklamace nebyla vyfizena ve IhGté dle ¢l. 6.1;
«  Ucastnik nesouhlasi s vysledkem vyfizeni Reklamace.

9.2 Namitka musi byt podana ve Ih(tach stanovenych ZEK; zpravidla do 1 mésice od doruceni
vysledku Reklamace nebo od uplynuti Ihlty pro vyfizeni.

9.3 Spotrebitelé, mikropodniky, malé podniky a neziskové organizace jsou opravnény obratit se na
Ufad v souladu s § 129 ZEK. Toto pravo plati vedle prava na soudni ochranu.

9.4 Spory budou feéeny primarné smirné dle ¢l. 21.1 VOP. Nedojde-li k dohodé, rozhoduje Utad
nebo prislusny soud dle ZEK. Prava a povinnosti se ridi ceskym pravnim radem (cl. 21.3 VOP).

10. Ochrana osobnich udaju v reklamacnim rizeni

10.1 Osobni Gdaje sdélené Ucastnikem v ramci reklamacniho Fizeni zpracovava Poskytovatel jako
spravce osobnich Udajl za Ucelem vyrizeni Reklamace a splnéni zakonnych povinnosti na pravnim
zakladé pInéni smlouvy (Cl. 6 odst. 1 pism. b) GDPR) a splnéni pravni povinnosti (Cl. 6 odst. 1 pism.
¢) GDPR). Zpracovani se fidi ¢l. 17 VOP.

10.2 Osobni Udaje jsou uchovavany po dobu nezbytnou k vyfizeni Reklamace a splnéni zakonnych
archivacnich povinnosti; zpravidla 4 roky od vyfizeni Reklamace, nestanovi-li zvlastni predpis lhdtu
delsi.

10.3 Podrobné informace o zpracovani osobnich Udaji jsou obsazeny v Zasadach zpracovani
osobnich, provoznich a lokalizaénich Udaji PASNET, které jsou nedilnou soucasti smluvni
dokumentace.

11. Zaverecna ustanoveni

11.1 Reklamacni fad je nedilnou soucasti smluvni dokumentace PASNET ve smyslu ¢l. 3.1 VOP.
Uzavfenim Smlouvy Uéastnik potvrzuje, ze se s Reklama¢nim fadem fadné seznamil a souhlasi s
jeho obsahem (Cl. 23.2 VOP).

11.2 Poskytovatel je opravnén Reklamacni fad jednostranné zménit za podminek ¢l. 20 VOP, tj. s
informovanim Ucastnika nejpozdéji 1 mésic pred nabytim Gcinnosti zmény. Nesouhlasi-li U¢astnik
se zménou, ma pravo vypoveédét Smlouvu bez sankce dle ¢l. 20.2 VOP. Aktualni znéni Reklamacniho
radu je vzdy k dispozici na internetovych strankach Poskytovatele a v tisténé podobé na pozadani
(¢l. 23.4 VOP).

11.3 Vydanim nové verze Reklamacniho rfadu s vyznacenim pocatku platnosti se stava predchozi
znéni neplatnym.
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11.4 Neplatnost jednotlivych ustanoveni Reklamacniho fadu nema vliv na platnost zbyvajicich
ustanoveni ani na platnost Smlouvy (cl. 23.1 VOP).

11.5 Tento Reklamacni fad nabyva platnosti a uc¢innosti dnem 1. 4. 2026.

Strana 8z 8



