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Reklamacni rad spole€¢nosti Quadruple a.s.

ke sluzbam elektronickych komunikaci poskytovanych koncovym Uéastnikiim
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1. Uvod

Spole€nost Quadruple a.s. jako Poskytovatel vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci méa zajem
poskytovat sluzby bezchybng, v€as a vZzdy v souladu s platnou legislativou a aktualnimi VSeobecnymi obchodnimi
podminkami. Pokud v8ak dojde u poskytované sluzby nebo u HW zafizeni dodavaného s poskytovanou sluzbou
k nefunk&nosti nebo vadé, mize U&astnik vyuzit svého prava uplatnit reklamaci:

= na nedodrzeni kvalitativnich parametrd nebo nedostupnost nebo nefunkénost poskytnuté sluzby,

= nanespravné vyucétovani ceny za poskytnuté sluzby v daném kalendainim meésici,

= navadu zafizeni dodaného ke sluzbé& nebo zakoupeného Ugastnikem od Poskytovatele.

Ugastnik méa narok na tzv. pausalni nahrady, porusi-li Poskytovatel své povinnosti v pfipadech, kdy

= dojde ke zpozdéni nebo zneuziti pfi pfenosu sluzby k jinému poskytovateli (pfenos mobilniho &isla nebo
zména poskytovatele pfistupu k internetu),
= poskytovatel nedodrzi sjednany termin instalace sluzby nebo opravy.

Pravo na pausalni nahradu maze Ugastnik uplatnit formou reklamace.

K uplatnéni reklamace vyplni pravdivé Reklamacéni formular a zasle jej Poskytovateli.
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2. Podani reklamace

Pravo na uplatnéni reklamace ma:

a) Ugastnik;

b) v jeho zastoupeni osoba k tomu pisemné zmocnéna plnou moci ufedné ovéfenym podpisem;

c) opravnény dédic &i pravni nastupce Ugastnika.
Veskera jednani a korespondenci tykajici se uplatnéné reklamace vede Poskytovatel vyhradné s Ugastnikem, resp.
s osobou zmocnénou ¢&i opravnénou.

Reklamaci Ize podat

pisemné na postovni doru€ovaci adresu zakaznického centra Poskytovatele

Quadruple a.s., Karla IV. 468/18, 500 02 Hradec Kralové 2,

elektronicky z e-mailové adresy Ugastnika na elektronickou adresu Zakaznického centra Poskytovatele
podpora@faynmobil.cz,

Reklamace musi vzdy obsahovat jméno a pfijmeni nebo obchodni firmu, adresu trvalého pobytu, sidla nebo mista
podnikani U&astnika sluzby, jeho telefonni &islo, oznadeni, zda se jedna o reklamaci kvality sluzby, ceny nebo
zafizeni, ¢as nebo obdobi reklamované udalosti a co nejpfesnéjsi popis zavady.

3. Reklamace na poskytovanou sluzbu

Reklamaci je nutné podat bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji vSak do 2 mésici ode dne vadného poskytnuti
sluzby, jinak pravo zanikne. Ve svém podani Ugastnik uvede, kdy byla zavada zji$téna, &im se projevovala, jak
dlouho trvala a pfipadné dal$i informace dUlezité pro jeji posouzeni. Pokud bude Poskytovatel potfebovat doplnéni
informaci o zavad&, vyzada si je neprodlené& na kontaktni adrese U&astnika. Do doby obdrzeni odpovédi od
Ugastnika se reklamacni Fizeni prerusuje.

Poskytovatel vyfidi reklamaci do 1 mésice od doruceni. Vyzaduje-li vSak vyfizeni reklamace projednani se
zahrani¢nimi poskytovateli, mGze byt Ihdta prodlouzena maximalné na 2 mésice.

Poskytovatel uzna reklamaci jako opravnénou, pokud sluZzbu neposkytl v dohodnutém rozsahu &i kvalité nebo
sluzba neodpovidala platnym pravnim pfedpisiim. Neodpovida vSak za vadu sluzby, pokud byla zplsobena
poruchou nebo $patnym nastavenim koncového zafizeni U&astnika, rozhodnutim centralniho organu nebo zménou
obecné zavaznych pfedpisu a jinymi okolnostmi, které jsou prokazatelné mimo vliv Poskytovatele.

Poskytovatel provozujici sluzbu elektronickych komunikaci neni povinen nahradit jejim uzivatelim $kodu, ktera jim
vznikne v disledku pferu$eni sluzby nebo vadného poskytnuti sluzby.

3.1.Reklamace na vyuctovani ceny

Reklamaci na spravnost vyucétovani ceny za sluzby je nutné podat do 2 mésicli od data doruceni vyucétovani
Ugastnikovi, jinak pravo na reklamaci zanika. U&astnik v popisu reklamace oznaéi sporné obdobi a konkrétni
polozky vyudtovani, kterych se podani tyka. Poskytovatel namitky Ugastnika provéfi, Usastnika o vysledku svého
Setfeni informuje, a v pfipadé uznani reklamace jej odSkodni podle ¢lanku 5.1. Vyfizeni reklamace u Poskytované
sluzby. Podani reklamace nema odkladny ucinek vici spinéni povinnosti uhradit vyaétovanou cenu.

4. Reklamace zarizeni

Poskytovatel k vybranym sluzbam maze U&astnikovi nabidnout zafizeni nezbytné k vyuzivani sluzby, a to bud jako

dlouhodoby pronajem zafizeni, které vSak zUstava ve vlastnictvi Poskytovatele,
zakoupeni zafizeni, které tim prechazi do vlastnictvi Ugastnika.
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4.1.Reklamace pronajatého zarizeni

U pronajatého zafizeni, které je soucasti poskytované sluzby, feSi Poskytovatel reklamaci vadného zafizeni
vymeénou za nové zafizeni, tj. odesle Uastnikovi nové zafizeni a Uastnik odesle vadné zafizeni i s pFisluSenstvim
na adresu servisniho stfediska Poskytovatele, kterou Uc€astnikovi Poskytovatel v ramci reklamacéniho fizeni
oznami.

Pokud servisni stfedisko reklamované zafizeni opravi a pfitom zjisti, Ze k zavadé zafizeni doslo nékterym ze
zpUsobu popsanych v bodé 4.2.1. tohoto Reklamaéniho Fadu, miize Poskytovatel U&astnikovi cenu opravy zafizeni
pfedepsat k nahradé.

4.2.Reklamace zafizeni zakoupeného Uéastnikem

4.2.1. Zaruéni podminky zarizeni

V pfipadé&, Ze se po prevzeti zafizeni zakoupeného Ug&astnikem vyskytnou v zaruéni dobé& vady zafizeni, mize
Ugastnik uplatnit reklamaci. Lhata k uplatnéni prav z odpovédnosti Poskytovatele za vady (Zaruéni doba) se Fidi
platnymi ustanovenimi zakona, €ini 24 mésicu pro spotfebitele a drobného podnikatele*), a 12 mésicl pro ostatni
podnikajici pravnické osoby. Lhita zagina b&Zet dnem prevzeti zafizeni Ugastnikem.

*) Za drobného podnikatele se povaZuje podnikatel, pokud zaméstnava méné nez 10 zaméstnancu a jeho aktiva/majetek nebo
obrat/pfijmy nepresahuji korunovy ekvivalent 2 mil. EUR ro¢né — viz vykladové stanovisko Ministerstva prace a socialnich véci
MPO 25075/15/6 1100 k Doporuceni Evropské komise 2003/361/ES ze dne 6. 5. 2003

Zaruéni doba se prodluzuje o dobu, po kterou byl vyrobek v zaru€ni opravé.
Zaruka se nevztahuje na vady vzniklé:

a) mechanickym po8kozenim, neodbornou instalaci nebo zanedbanim udrzby,

b) pouzivanim zafizeni v podminkach, které neodpovidaji parametrim danych vyrobcem ¢&i prodejcem,

c) vypadkem nebo pfepétim elektricke sité,

d) zivly nebo jinou vy$si moci,

e) nadmérnym zatéZovanim nebo pouzivanim v rozporu s podminkami uvedenymi v dokumentaci,

f) pokud se zavada projevuje pouze u softwaru, u kterého neni U&astnik schopen dolozit legaini zptisob
nabyti, nebo pouzitim neautorizovaného softwaru a spotfebniho materialu,

g) pfi chybné provedeném upgradu firmware apod.,

4.2.2. Zarizeni poSkozené dopravou

Ugastnik je opravnén odmitnout prevzeti zafizeni od prepravce je-li pfepravni obal znaénym zptGsobem pogkozen
a zafizeni uvnitf mizZe byt poskozeno. Pokud bude U&astnik chtit pfesto zatizeni prevzit, je pracovnik posty nebo
kuryrni sluzby povinen se Ugastnikem sepsat protokol o poskozeni zasilky. Na jeho zakladé potom, v pfipadé
poskozeni obsahu zasilky, dopravce vyfidi reklamaci. Ugastnik je povinen rozbalit zasilku v pFitomnosti dopravce
a zjistit stav doruéeného zafizeni. Na pozdéjsi reklamace nebude bran zfetel.

5. Vyfizeni reklamace

5.1.Vyfizeni reklamace u poskytované sluzby

Jestlize reklamace je shledana opravnénou, pfislusi Ugastnikovi odskodnéni v nasledujicim rozsahu:

u reklamace na poskytovanou sluzbu ve vySi proporcionalni &asti mésiéni platby za dobu, kdy
reklamovana dil&i sluzba nebyla Fadné poskytovana, pokud zavada trvala déle nez 12 hodin,
u reklamace na vyuctovani ceny ve vysi rozdilu mezi sprdvnym a chybnym vyaétovanim.
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Pfiznana Castka od3kodnéni se zapolte do mési¢niho vyuctovani nasledujiciho po vyhodnoceni reklamace
Poskytovatelem. Pokud by vySe mésicniho vyuctovani nepostacovala, bude zbyvajici ¢astka zapoctena do
nasledujicich vyuctovani. Jestlize vsak vySe odskodnéni pfesahne cCastku 5.000,- K&, bude odSkodnéni
jednorazové poukazano na autorizovany uéet Ugastnika.

U reklamaci, které jsou vyhodnoceny jako neopravnéné, odskodnéni Ugastnikovi nepfislusi. Poskytovatel nicméné
vyvine veskeré usili, aby uvedl poskytovani sluzeb v co nejkratdi dobé do bezvadného stavu.

5.2.Vyrizovani reklamace zakoupeného zarizeni

5.2.1. Lhuty pro uplatnéni reklamace

Je-li Ugastnik spotfebitelem, mGze reklamaci na zakoupené zafizeni uplatnit ve Ihté 24 mésicd od jeho prevzeti
(doruceni Ucastnikovi).

Je-li v8ak Ugastnik podnikajici fyzickou nebo pravnickou osobou, nevztahuje se na né&j ochrana jako na spotebitele
a mlze reklamaci na zakoupené zafizeni uplatnit ve Ihaté 12 mésicl od jeho prevzeti.

5.2.2. Postup vyfizeni reklamace

Ugastnik dorugi reklamované zafizeni na vlastni naklady na adresu servisniho stfediska Poskytovatele,
kterou Ugastnikovi Poskytovatel v ramci reklamaéniho Fizeni oznami.

Doporucujeme zafizeni k reklamaci dodat véetné veskerého pfisluSenstvi a pokud mozno v ptuvodnim
nebo ndhradnim obalu.

Okamzikem uplatnéni reklamace je okamzik, kdy bylo prodavajicimu doru¢eno reklamované zbozi.
Reklamaci doporu€ujeme uplatnit vyplnénim a odeslanim formulafe umisténého v sekci Ke stazeni na
webu Poskytovatele https://www.q-cz.cz/ke-stazeni.html

Reklamace, v€etné odstranéni vady, musi byt vyfizena do 30 kalendarnich dn.

Po vyfizeni reklamace dostane Ugastnik jedno vyhotoveni reklamaéniho protokolu, ve kterém bude
uvedeno, kdy a jakym zplGsobem byla reklamace vyfizena, v€etné potvrzeni o provedeni pfipadné opravy
a o dobé jejiho trvani, pfipadné pisemné oddvodnéni zamitnuti reklamace.

Oznameni o vyfizeni reklamace je Ug&astnikovi odeslano stejnou cestou, jakou Ug&astnik pii reklamaci
pouzil. Pokud byla reklamace vyfizena vyménou zafizeni, obdrzi Ugastnik nové sériové &islo
vymeénéného zafizeni.

5.3.Pausalni nahrady

Ugastnik m& pravo na pausélni nahrady podle vyhlasky 529/2021 Sb. platné od 1.1.2022 ve vysi uvedené
v nasledujicim textu. Toto pravo muze uplatnit podanim reklamace na pfislusnou sluzbu.

5.3.1. Nahrada pfi zpozdéni

Dojde-li k pfeneseni Cisla nebo ke zméné poskytovatele internetu se zpozdénim, €ini vySe pausalni
nahrady 200,- KE za kazdy zapoCaty den prodleni. Pocinaje Sestym dnem trvani prodleni nalezi
Ugastnikovi za kazdy zapo&aty den prodleni pausalni nahrada ve vys$i 400,- K&.

Je-li sougasné prevadéno vice &isel jednoho U&astnika a dojde-li k prodleni u vice nez deseti &isel, &ini
vySe pausalni nahrady za jedenacté a kazdé dalSi Cislo polovinu sazby podle pfedchoziho odstavce.

5.3.2. Nahrada pfi zneuziti

Pfi zneuziti pfenosu Cisla nebo zneuziti zmény poskytovatele internetu Cini vySe pausalni nahrady
600,- K¢ za kazdy zapocaty den, po ktery trva stav zplsobeny zneuzitim.
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5.3.3. Nahrada pfi nedodrzeni termint opravy a instalace

= Nedodrzi-li Poskytovatel zajistujici vefejnou komunikacni sit nebo poskytujici vefejné dostupnou sluzbu
elektronickych komunikaci nebo Poskytovatel internetu ujednany termin opravy a instalace, €ini vy3e
pausalni nahrady 200,- K¢ za kazdy zapoCaty den prodleni.

= Ma-li v8ak Poskytovatel podle smlouvy pravo na obdobné plnéni pro pfipad, Ze mu Ugastnik neposkytne
za ujednanych podminek soucinnost pfi provedeni opravy a instalace, a vySe tohoto plnéni pfesahuje
gastku 200,- K&, nalezi Ugastnikovi za prvni zapog&aty den prodleni, namisto pau$alni nahrady podle véty
prvni, pausalni nahrada odpovidajici vySi takového plnéni, nejvySe vSak 1.000,- K&.

= Poginaje $estym dnem trvani prodleni nalezi U&astnikovi za kazdy zapogaty den prodleni nahrada ve
vySi 400,- K&.

6. Ostatni ustanoveni

Tento Reklamaéni fad je nedilnou sou&asti smluvnich ujednani mezi Ugastnikem a Poskytovatelem a Veobecnych
obchodnich podminek Poskytovatele.

Pokud Ugastnik nesouhlasi s vyfizenim reklamace na poskytnuté sluzby elektronickych komunikaci, ma pravo
uplatnit namitky u Ceského telekomunikaéniho Gfadu.

V pfipadé, ze Ugastnik s vyFizenim reklamace u zafizeni potfebného k poskytované sluzbé& nesouhlasi, miize se
obratit na Ceskou obchodni inspekci, pfipadné dalsi subjekty, které splfiuji zakonné pozadavky na mimosoudnim
feSeni spotiebitelskych sporu.

V souladu s ob&anskym zakonikem ma Ugastnik pravo na uhradu ugelné vynalozenych nakladd pfi uplatnéni
opravnéné reklamace zakoupeného zafizeni. Pravo na Uhradu téchto nakladd musi uplatnit nejpozdéji do jednoho
mésice po uplynuti zaruéni Ihuty.

Tento Reklamaéni fad vstupuje v platnost a u€innost dnem 1. 1. 2024.
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