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Reklamacni rad

Uvodni ustanoveni

V tomto Reklomacnim fddu spole€nosti CENTROPOL ENERGY, a. s., se sidlem Vani¢kova
1594/1, Usti nad Labem-centrum, 400 01 Usti nad Labem, ICO: 25458302, zapsané v obchod-
nim rejstiiku vedeném Krajskym soudem v Usti nad Labem, sp. zn. B 1457 (ddle jen ,Centropol®)
najdete zdsady, principy a zpusob uplatrhnovdni Vasich prdv jako zakaznika v souvislosti s nasi
odpovednosti za vady pri poskytovdni verejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci
a sluzby ,Premium SMS a Ddrcovskd SMS* (ddle téz jen ,sluzby™) a ddle postup pro vyrizovdni
Vasich reklamaci a podnétu. Vase prdva najdete ve Vseobecnych podminkdch pro poskytovdni
sluzeb elektronickych komunikaci spoleénosti CENTROPOL ENERGY, a.s., a v Obchodnich
podminkdch sluzby ,Premium SMS a Ddrcovskd SMS™ (spole&né ddle jen ,VSeobecné podminky™).
Protoze ndm zdlezi na tom, abyste u nds byli spokojeni, vynasnazime se okamzité napravit
jakekoliv nesrovnalosti ¢i pfipadnd pochybeni, k nimz pri poskytovdni sluzeb z nasi strany
muUze dojit.

Tento Reklamacéni fad se nevztahuje na ¢innost Centropolu jako obchodnika s plynem

a obchodnika s elektrinou podle zdkona ¢. 458/2000 Sb., o podminkdch podnikdni a o vykonu
statni sprdvy v energetickych odvétvich a o zméné nékterych zdkonuU (energeticky zdkon).
Odpovédnost Centropolu za vady spojené s doddvkami elektfiny nebo plynu je upravena

v samostatném Reklamacnim rddu zverejnéném na webovych strankdch Centropolu
www.centropol.cz.

Vyklad zdkladnich pojmu

Reklamace — uplatnéni Vasich prdv jako zdkaznika z titulu nasi odpovédnosti za vady poskyt-
nutych sluzeb elektronickych komunikaci nebo sluzeb ,Premium SMS a Ddrcovskd SMS™.
Reklamaci mUzete podat na vyuctovdni ceny sluzeb (ddle jen ,vyuc&tovdni®) nebo na rozsah ¢&i
kvalitu poskytované sluzby.

Podnét — ostatni pozadavky zdkaznika nebo potencidlniho zdkaznika spocivajici zejmeéna
v jeho zddostech o poskytnuti informaci o produktech Centropolu, o sdéleni informaci

k jeho smluvnimu vztahu, pripadné podnét tykajici se nepatricnéeho jedndni zaméstnance
Centropolu.

Zdkaznik — osoba, kterd uzavrela s Centropolem smlouvu o poskytovdni sluzeb elektronickych
komunikaci.

Potencidlni zdkaznik — osoba, které jsou ze strany Centropolu nabizeny sluzby elektronickych
komunikaci.

Rozsah odpovédnosti za vady

Odpoviddme Vdm za rozsah, cenu a kvalitu v§ech sluzeb, které poskytujeme, a to zejména
v pripadé, ze:

1. sluzba nebyla poskytnuta v dohodnutém rozsahu ¢i kvalité, nebo

2. sluzba nebyla poskytnuta v kvalité odpovidajici prislusSnym prdvnim predpisum, nebo
3. za poskytnutou sluzbu nebyla U¢tovdna cena odpovidajici cenovym ujedndnim.

ZpuUsob uplatnéni Reklamace nebo Podnétu

Reklamaci mUzete uplatnit v jakékoliv formé&, napft. pisemné, telefonicky nebo osobné na
kontaktnich mistech Centropolu. V pfipadé, ze zdkaznik je spotrebitelem, je opravnén uplatnit
reklomaci rovnéz v jakékoli provozovné Centropolu (tj. zakaznické centrum). Spolec¢né s rekla-
maci je treba predlozit veSkeré dokumenty prokazujici ndrok na reklamaci (smlouvu, vyu&tovadni
za prislusné zuctovaci obdobi, origindl plné moci apod.). Reklamace musi obsahovat jméno
zdkaznika nebo potencidlniho zdakaznika, adresu, telefonni Cislo, pfipadné e-mail zdkaznika,
presny duvod reklaomace, ¢eho se zdkaznik nebo potencidlni zadkaznik domdhd, datum, a je-li
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reklaomace poddna pisemné, téz podpis zdkaznika nebo potencidlniho zdkaznika. Centropol
bude poddni zakaznikd a potencidlnich zdkaznikd dle tohoto Reklomaéniho Fadu posuzovat
vzdy podle jejich obsahu, i kdyz budou nesprdvné oznacena.

O uplatnéné reklomaci bude zdkaznikovi vystaveno pisemné potvrzeni o tom, kdy byla rekla-
mace uplatnéna, co je jejim obsahem a jaky zpUsob vyfizeni reklamace zdkaznik pozaduje.
Za pisemné potvrzeni se povazuje téz sken Centropolem podepsaného potvrzeni zaslany na
e-mail zakaznika.

Podnét je oproti reklamaci neformadlnim ukonem, ktery neni specificky upraven prdvnimi
predpisy Ceské republiky a jako na takovy se na né&j nevztahuji stejnd pravidla. Ndlezitosti
podnétu se odviji od jeho povahy, prficemz musi vzdy obsahovat alespon identifika¢ni udaje
zdkaznika nebo potencidiniho zdkaznika a stru¢ny popis zadosti zdkaznika nebo potencidlniho
zdkaznika. | v pfipadé podnétu udéldme vse pro to, aby tento byl vzdy vyfizen v co nejkratsi
mozné |huté a ke spokojenosti zakaznika.

Misto uplatnéni reklamace a podnétu:
Reklamace a Podnét se uplatnuiji:

pisemné na adrese CENTROPOL ENERGY, a. s., Usti nad Labem, Vani¢kova 1594/1, PSC 400 01,
osobné na téze adrese;

v jakékoliv provozovné Centropolu, je-li zakaznik nebo potencidlni zakaznik
spotrebitelem, nebo

elektronicky prostrednictvim zdkaznickeé internetové samoobsluhy a/nebo e-mailem na
adrese: mobil@centropol.cz.

Pro poddni reklamace ve vztahu ke sluzbdm elektronickych komunikaci mUze zdkaznik vyuzit
téz formular ,Reklamacni protokol®, ktery je k dispozici na webovych strankdch Centropolu
www.centropol.cz. Vyuzije-li zdkaznik tento formuldf, musi jej zaslat na adresu CENTROPOL
ENERGY, a. s., Vani¢kova 1594/1, 400 01 Usti nad Labem, nebo podepsany a naskenovany na
e-mailovou adresu mobil@centropol.cz. Uvede-li zdkaznik ve formuldfi reklamacéniho protokolu
nebo v jiném poddni dle tohoto Reklamacniho fddu svou e mailovou adresu, udéluje tim
Centropolu souhlas s doru¢ovdanim pisemnosti a zprdv dle tohoto Reklamacniho rddu

v elektronicke podobé prostrednictvim této e-mailove adresy.

LhUta pro uplatnéni Reklamace:

V pripadé sluzeb elektronické komunikace:
1. reklamace vyuctovdni ceny se uplatiuje do 2 mésicU ode dne doruceni vyuctovdni;
2. reklomace predplacenych sluzeb se uplatiuje do 2 mésicU ode dne jejich poskytnuti;

3. reklomace tykajici se jinych vad poskytovanych sluzeb se uplatnuji bez zbyteéného
odkladu, nejpozdéji vsak do 2 mésicU od vadného poskytnuti sluzby.

Poddni reklamace nemd odkladny Ucinek vUci splnéni povinnosti zdkaznika uhradit vyuctovanou
cenu, ledaze Cesky telekomunika&ni Ufad na zddost zakaznika rozhodl jinak.

Centropol bez zbyte¢ného odkladu po doruéeni reklaomace prezkoumd, zda je reklamace
poddna k tomu oprdvnénou osobou a zda reklamace spliuje formu a ndlezitosti uvedené
v tomto Reklamaé&nim rddu.

V pripadeé, ze Centropol zjisti rozpor s timto Reklamaénim faddem, pro ktery nelze reklomaci
vyfidit, pfipadné pokud nebude povazovat reklamaci za dostateéné jasnou a srozumitelnou,
vyzve pisemné (véetné e-mailu) osobu, kterd reklamaci podala, k doplnéni nebo ndpravé

s tim, ze v této vyzvé bude upozornéna, ze pokud nebude toto doplnéni nebo ndprava doru-
¢ena Centropolu ve stanovené |Ihuté (Ihdtu stanovuje Centropol podle svého uvdzeni s tim,
ze minimdlné musi ¢init 14 dni) od doruceni vyzvy, nebude se Centropol reklamaci zabyvat.
V takovém pripadé Ihity pro vyfizeni reklamace nebézi. Pokud osoba, kterd reklamaci
podala, nevyhovi této vyzvé a ve stanovené |huté nedoruci Centropolu potifebné informace
nebo doplnéni, nebo v pripade, ze je rozpor s Reklamaénim radem nenapravitelny, Centropol se
nebude reklamaci zabyvat. O této skute¢nosti bude osoba, kterd reklamaci podala, pisemné
vyrozumeéna (ledaze to neni objektivné mozné).
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Nezjisti-li Centropol zaddny rozpor s Reklamaénim fadem, pripadné byl rozpor vyresen
prostrednictvim zasldni vyzvy a pfijetim doplnéni nebo jiné ndpravy na zdkladé této vyzvy,
pristoupi k vyrizeni reklamace.

LhUty pro vyrizovdni Reklamaci a Podnétu

LhUty pro vyfrizeni reklamaci:

Reklamace se vyrizuji ve IhUtdch odpovidajicich slozitosti a technické ¢i administrativni
ndroc¢nosti uplatnéné reklamace. Reklaomace se vyfizuji nejpozdéji do 1 meésice od doruéeni
reklamace Centropolu. Vyzaduje-li vyfizeni reklamace projedndni se zahraniénim poskytova-
telem, vyrizuje se reklamace do 2 mésicU od jejiho doruceni Centropolu.

Pokud sluzbu bylo mozno vyuzit jen ¢dste¢né&, anebo ji nebylo mozno vyuzit vibec pro zdvadu
technického nebo provozniho charakteru, zajisti Centropol odstranéni zavady a pfimérené
snizi cenu nebo po dohodé se zdkaznikem zajisti poskytnuti sluzby ndhradnim zpUsobem.

V pripadeé, ze byla zdkaznikovi vyu&tovdna vyssi Cdstka, nez méla byt, a zdkaznik tuto ¢dstku
v mezidobi ¢dstku uhradil, Centropol nejpozdéji do 1 mésice od vyfizeni reklamace zdkaznikovi
uhradi vznikly rozdil.

LhUty pro vyrizeni podnétu:
Podnéty se vyrizuji ve IhUtdch odpovidajicich obsahu podnétu. Centropol udéld vse pro to,
aby byl podnét vzdy vyfizen v co nejkratsi moznée |huté.

Vyrizeni Reklamace

Centropol prezkoumad skutec¢nosti tvrzené zdkaznikem nebo potencidlnim zdkaznikem
v podané reklamaci. V pripadé potreby je Centropol oprdvnén vyzdadat si vyjadreni od
pracovniky Centropolu nebo od dalsich osob, prostfednictvim kterych vykondvd Centropol
svou ¢innost. Tyto osoby maji povinnost sveé vyjadreni bez zbyte¢ného odkladu poskytnout.

Centropol rozhodne o reklamaci jednim z ndsledujicich zpUsobU:

1. V pripadg, ze na strané Centropolu skute¢né doslo k poruseni smlouvy nebo obecné zdvaznych
prdavnich predpisu zpUsobem, ktery zdkaznik nebo potencidlni zdkaznik tvrdi, je povinen
reklaomaci posoudit jako oprdvnénou. Je-li reklaomace oprdvnénd, vyhovi Centropol poza-
davkum uplatnénym zdkaznikem, pfipadné zdkaznika informuje o tom, Ze ndroky, ktere
vUCi Centropolu vznesl, prekracuji to, na co md podle zdkona ¢i smlouvy ndrok, a nabidne
mu odpovidajici plnéni, nebo

2. v pripadg, ze na strané Centropolu skute¢né doslo k poruseni smlouvy nebo obecné zdvaznych
pravnich predpisyU, avSak ne v celém rozsahu, ktery zdkaznik nebo potencidini zdkaznik tvrdi,
je povinen reklomaci z¢dsti uznat a z¢dsti zamitnout. Pozadavkim zdkaznika ¢i potencidinino
zdkaznika pak bude vyhovéno pouze v tom rozsahu, ktery koresponduje se zjisténym poru-
Senim, nebo

3. Vv pripadé, ze na strané Centropolu nedoslo k zaddnému poruseni smlouvy nebo obecné
zdavaznych prdvnich predpisu, které zdkaznik nebo potencidlni zdkaznik tvrdi, je povinen
reklaomaci zamitnout joko neopodstatnénou. Centropol musi své rozhodnuti o reklamaci
fadné odUvodnit. Oduvodnéni by mélo zahrnovat alespon:

stru¢ny popis vysledku Setfeni reklamace provedeného Centropolem;
vyjddreni, zda je reklaomace oprdvnénd ¢i neoprdvnénd;
odkaz na relevantni ustanoveni prdvnich predpisu ¢i smlouvy uzaviené se zdkaznikem.

Rozhodnuti Centropolu o reklamaci musi byt doru¢eno zdkaznikovi nebo potencidlnimu
zdkaznikovi. Rozhodnuti o reklamaci Centropol zasle pisemné a prokazatelnym zpUsobem,

a to na adresu zdkaznika uvedenou ve smlouvé. Pripadné Ize rozhodnuti o reklamaci zaslat
na e-mailovou adresu zdakaznika, uvede-li ji v reklamaénim protokolu nebo v jiném poddni dle
tohoto Reklomacniho radu.
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Lhoty a zpuUsoby vraceni preplatku cen uétovanych za sluzby

V pripadé, ze je reklamace vyuctovdni ceny shleddna oprdvnénou, mdte prdvo na
vrdceni preplatku nebo na vrdceni zaplacenych cen Uc¢tovanych za sluzby do 1 mésice
od vyrizeni reklamace. Preplatek ¢i zaplacené ceny zapocteme proti Vasim pripadnym
splatnym dluhium vU¢&i Centropolu. Jestlize vU&i Centropolu zadné splatné dluhy nemadte
nebo tyto dluhy nedosahuji vyse preplatku ¢i zaplacené ceny, prislusnou ¢dstku Vam
vrdatime bezhotovostnim prevodem, popf. jinym dohodnutym zpuUusobem.

Prdvo na vrdceni preplatku vzniklého z titulu kladné vyrizené reklamace, ktery nebylo
mozno z objektivnich duvodu vrdtit, se promlcuje ve IhUtdch stanovenych prdavnimi
predpisy.

Ndhrada skody

Ndrok na ndhradu skody uplatnéte prosim pisemné. Uzndme-li ndrok oprdvnénym, poskyt-
neme Vdm ndhradu skody formou zapocteni poskytnuteé vyse ndhrady Skody na ¢dstku

K platbé celkem" uvedené na vyuctovdni sluzeb vystaveném po vyrizeni reklamace (tedy
formou snizeni ¢dstky urc¢ené k Uhradé). Pouze v pripadé, Zze tento postup nebude mozny

z dUvodu ukon&eni smlouvy, bude ndhrada skody poskytnuta v penézich a prislusnd ¢dstka
Vdam bude zasldna na Vasi posledni zndmou adresu. V souladu s prislusnymi pravnimi
predpisy Vam vSak neposkytneme ndhradu skody, kterd Vam vznikne v dusledku preruseni
sluzby nebo vadného poskytnuti sluzby. Pokud sluzbu bylo mozno vyuzit jen ¢dsteéné, anebo
ji nebylo mozno vyuzit vibec pro zdvadu technického nebo provozniho charakteru na nasi
strané, zajistime odstranéni zavady a poskytneme Vdm primérenou slevu z ceny sluzby, nebo
po dohodé s Vdmi poskytneme sluzbu ndhradnim zpUsobem. V ostatnich pripadech odpo-
viddme za Skodu, kterd Vdm vznikne v dusledku porusSeni nasich povinnosti stanovenymi

v prdvnich predpisech a V§eobecnych podminkdch.

Ustanoveni spoleé¢nd a zavéreé¢nd

1. V pripadé, ze s vyrizenim reklamace nesouhlasite, mdte prdavo podat ndmitky proti vyrizeni
reklamace k Ceskému telekomunika&nimu Ufadu.

2. O sporech mezi Centropolem a zdkaznikem rozhoduje vécné a mistné prislusny soud
(obecnym soudem Centropolu je Okresni soud v Usti nad Labem), pfi¢emz v nékterych
ptipadech je ddna pravomoc i Ceskému telekomunika&nimu Ufadu (www.ctu.cz).

3. Zdakaznik nebo potencidlni zakaznik, ktery je spotrebitelem, je oprdvnén se v pripadé sporu
pri uzavieni nebo z plnéni smlouvy o poskytovdni sluzeb obrdtit v rdmci mimosoudniho rfe-
geni spotiebitelskych spord na Cesky telekomunikaéni Ufad, jednd-li se o sluzby elektronic-
kych komunikaci (www.ctu.cz. Sokolovskd 219, 190 00 Praha 9). V zdvislosti na povaze sporu
vSak muUze byt prislusny i orgdn jiny. Na zadost zdkaznika nebo potenciondlniho zdkaznika
postaveni spotrebitele jej bude Centropol v pripadé konkrétniho sporu informovat o or-
gdnu prislusném pro mimosoudni feSeni daného sporu v souladu se zadkonem o ochrané
spotrebitele.

4. Reklamacni rad je k nahléednuti ve vS§ech prodejndch Centropolu a na internetoveé strdnce
www.centropol.cz.

5. Tento Reklamacni rad nabyvd Ucinnosti dnem [1. 1. 2024] a vztahuje se pouze na smlouvy
se zdkazniky uzaviené nejdrive k tomuto dni.

V Usti nad Labem dne [1. 1. 2024]
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