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1. Zakladni informace

Tento Reklamacni rad plati pro Zékazniky telekomunikacni sité
GoMobil a Golnternet (spolecné dale jen ,,GoMobil“). Reklamaéni rad
blize upravuje prava a povinnosti Zakaznika jako prijemce Sluzeb
poskytovanych GoMobil a prava a povinnosti GoMobil. Zakaznik tim,
Ze schvalil Vseobecné podminky pro poskytovani sluzeb GoMobil (dale
jen ,Podminky“), rovnéz potvrdil, Ze akceptuje a schvaluje tento
Reklamacni rad. Timto Reklamacnim fadem se fidi vzdjemné vztahy
Zakaznika a GoMobil v pfipadé reklamace Sluzeb poskytovanych
GoMobil a je tedy zdvazny pro obé smluvni strany. Reklamacni rad je
platny v rozsahu a znéni, které je jako Ucinné uverejnéno na webovych
strankdch GoMobil stim, Ze Reklamacni rad podléhd zménam za
stejnych podminek jako Podminky. Pokud nenfi vztah mezi Zakaznikem
a GoMobil vyslovné upraven timto Reklamacnim radem, pouZziji se
pfislusna ustanoveni zak. ¢. 89/2012 Sb. (Obcansky zakonik) a zak.
¢.127/2005 Sb. (zZakon o elektronickych komunikacich) v platném
a ucinném znéni.

Zékaznik mda pravo uplatnit reklamaci na vyuctovani ceny (kdyz
specidlné je popsan postup pfi reklamaci SIM karty) nebo na
poskytovanou Sluzbu (viz. dale).

Pokud neni v tomto Reklamacnim Fadu vyslovné uvedeno jinak, maji
slova svelkym pocatecnim  pismenem vyznam  definovany
v Podminkach.

Reklamacni tad je k nahlédnuti ve vSech prodejnach GoMobil (za
prodejny GoMobil ve smyslu této véty nejsou povazovény prodejny
partnerd GoMobil) ana internetovych strdnkach www.gomobil.cz
a www.gointernet.cz.

GoMobil odpovidd Zdkaznikovi (s omezenimi niZze uvadénymi) za
poskytované Sluzby (elektronickych komunikaci) a jejich vyuctovani,
ato pokud: (i) Sluzba nebyla poskytnutd v kvalité odpovidajici
pfislusnym pravnim predpisim nebo dohodnuté kvalité, mnoZstvi,
rozsahu i ceng, (ii) za poskytnutou Sluzbu nebyla spravné vyuctovana
cena.

2. Postup pfi reklamaci Sluzeb

GoMobil a Zakaznik sjednavaji v tomto ¢lanku nasledujicim zplsobem
podminky reklamacniho fizeni tykajici se telekomunikacnich Sluzeb
poskytovanych ze strany GoMobil.

Reklamaci na poskytovanou Sluzbu je Zakaznik opravnén uplatnit
u GoMobil bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji véak do dvou mésicl
ode dne vadného poskytnuti Sluzby, jinak pravo zanikne.

Zakaznik maZe uplatnit reklamaci jednim z dale uvedenych zplsobd na
Zékaznickém centru GoMobil:

Telefonicky: na cisle +420 799 505 505 (v sekci technicka
podpora).

ii. Emailem na adresu: podpora@gomobil.cz (v pfipadé
telefonnich Sluzeb)

iii. Emailem na adresu: podpora@gointernet.cz (v pfipadé
SluZeb DSL internetu)

iv. Osobné na kontaktni adrese uvedené na
www.gomobil.cz/kontakt/
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Pfi nahlasovani reklamace Zakaznickému centru GoMobil je Zdkaznik
povinen uvést:

i. Jméno, Pfijmeni/ Nazev Firmy

ii. Telefonni Cislo, jeho? se Sluzba tyka / identifikator pfipojky, jiz
se Sluzba tyka (v pripadé Sluzeb DSL internetu)

ii. Telefonni kontaktni ¢islo

iv. Popis zavady (oznacenim vady, nebo oznamenim, jak se vada
projevuje)

Pocatek reklamacniho fizeni je pocitdn od okamziku nahlaseni
nefunkéni sluzby, resp. nahldseni zdvady suvedenim kompletnich
udaja (viz vyse) na zakaznickém centru GoMobil (od okamziku, ktery
nastane pozdéji).

O prlibéhu reklamace (feSeni zdvady) bude Zakaznik prabéiné
informovan.

Reklamace vcetné odstranéni vady musi byt vyfizena bez zbyte¢ného
odkladu, nejpozdéji do 1 mésice ode dne uplatnéni reklamace, pokud
se GoMobil se Zdkaznikem nedohodne na delsi Ihaté. Vyzaduje-li
vyfizeni reklamace projednani se zahrani¢nim provozovatelem, musi
byt reklamace vyrizena nejpozdéji do 2 mésici ode dne uplatnéni
reklamace, pokud se GoMobil se Zikaznikem nedohodne na delsi
Ihaté.

Pokud bylo Sluzbu moZno vyuZit jen ¢astecné, anebo by ji nebylo
mozZno vyuZit vlbec pro zadvadu technického nebo provozniho
charakteru na strané GoMobil, je GoMobil povinen zajistit odstranéni
zdvady a pfimérené sniZit cenu nebo po dohodé se Zakaznikem, ktery
je koncovym uZivatelem, zajistit poskytnuti Sluzby ndhradnim
zplsobem. GoMobil neni povinen nahradit Zakaznikovi Skodu ani
jinou Ujmu, kterd mu vznikne v dlsledku preruseni Sluzby nebo
vadného poskytnuti Sluzby.

3. Postup pfi reklamaci vady SIM karty

V pripadé, kdy je Zakaznikem reklamovdana vada SIM karty, ktera byla
Zékaznikovi doddna ze strany GoMobil, je Zakaznik povinen zaslat
reklamovanou SIM kartu GoMobil na adresu GoMobil s.r.o., Plana 67,
370 01 Ceské Budéjovice, GoMobil nebo na kontaktni adresu
uvedenou na www.gomobil.cz/kontakt, a zéroveri GoMobil nékterym
ze zpUsobd stanovenym vyse pro reklamaci Sluzeb sité GoMobil sdélit,
Ze SIM kartu zasila z divodu reklamace vady SIM karty, vcetné popisu
zavady (a to opét bud oznacenim vady, nebo ozndmenim, jak se vada
projevuje).

| v téchto pripadech pritom plati, Ze pokud bylo Sluzbu mozno vyuZit
jen Céaste¢né, anebo by ji nebylo moZzno vyuZit vibec pro zavadu
technického nebo provozniho charakteru na strané GoMobil, je
GoMobil povinen zajistit odstranéni zdvady a pfimérené snizit cenu
nebo po dohodé se Zakaznikem, ktery je koncovym uZivatelem, zajistit
poskytnuti  Sluzby ndhradnim zpGsobem. GoMobil neni povinen
nahradit Zdakaznikovi $kodu ani jinou Ujmu, ktera mu vznikne
v dusledku preruseni Sluzby nebo vadného poskytnuti Sluzby.

3.1. Standardni reklamace SIM karty

Po obdrzeni reklamované SIM karty a sdéleni o reklamaci SIM karty
provede GoMobil posouzeni reklamace av pfipadé, Ze bude
reklamace ddvodnou, zasle Zakaznikovi na naklady GoMobil novou
SIM kartu vztahujici se ke stejnému Ucastnickému ¢islu a uhradi
Zakaznikovi naklady na doruceni reklamované SIM karty GoMobil,
pokud o uhrazeni takovych nakladd Zakaznik pozada. |v pripadé, ze
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bude reklamace shleddna ddvodnou, vsak budou Zdakaznikovi
uhrazeny v souvislosti s dorucenim reklamované SIM karty GoMobil
pouze naklady nepresahujici vysi nakladd na zaslani reklamované SIM
karty GoMobil prostrednictvim doporuc¢eného dopisu na adresu
GoMobil, byt by Zdkaznik dorucil GoMobil reklamovanou SIM kartu
jinym nakladnéjsim zplsobem.

V pfipadé, Ze nebude reklamace shleddna dlvodnou, bude takovy
vysledek posouzeni reklamace Zakaznikovi sdélen. Zdkaznik je pak
povinen sdélit, zda si predmétnou SIM kartu prevezme osobné na
kontaktni adrese uvedené na www.gomobil.cz/kontakt, nebo zda zada
o zaslani SIM karty zpét na dobirku na adresu Zakaznika, kterou
GoMobil sdéli. Naklady na zasladni SIM karty zpét na adresu sdélenou
Zakaznikem mohou byt Zdkaznikovi ze strany GoMobil vyuctovany dle
Ceniku Sluzeb (déle jen ,Cenik”) jinak (v pripadé, kdy by nebyla ¢astka
naklad(l na zaslani v Ceniku stanovena) dle aktuélnich sazebnik(i Ceské
posty a Zdkaznik je povinen tyto naklady uhradit. V pfipadé, Ze se
Zakaznik nijak nevyjadri, je GoMobil oprdvnén vychazet z toho, Ze si
Zakaznik prevezme SIM kartu zpét v zakaznickém centru GoMobil,
kdyZz aktudlni telefonni Cislo Helpline je uvadéna na internetovych
strankdch ~ www.gomobil.cz (v pfipadé  telefonnich  Sluzeb)
a www.gointernet.cz (v pfipadé sluZzeb DSL internetu), a kdyz aktudlni
adresa zakaznického centra GoMobil je uvadéna na internetovych
strankdch www.gomobil.cz.

3.2. Reklamace SIM karty s pozadavkem na okamzité
zaslani SIM karty nové

Zakaznik je taktéz opravnén jiz pfi u¢inéni reklamace pozadat o to, aby
mu byla ihned zasldna SIM karta nova (jesté pred tim, nez bude jeho
reklamace vyfizena).

V takovém pripadé zasle GoMobil Zékaznikovi na dobirku SIM kartu
novou, vztahujici se k témuz Gcastnickému Cislu, kdyZz Zakaznik je vsak
v takovém pripadé povinen uhradit cenu nové SIM karty dle platného
Ceniku GoMobil (jinak ve vysi 100,- K¢ v¢. DPH) a naklady na zaslani
nové SIM karty dobirkou prostiednictvim Ceské posty & jiné
dorucovaci spolecnosti ve vysi dle Ceniku, jinak (v pripadé, kdy by
nebyla ¢astka nakladG na zaslédni v Ceniku stanovena) dle aktudlnich
sazebnik( Ceské posty. GoMobil je opravnén takové &astky vyuctovat
Zakaznikovi predem aodeslat mu takto Zdkaznikem poZadovanou
novou SIM kartu aZ poté, co budou tyto GoMobil vyuctované ¢astky
Zakaznikem uhrazeny.

Po obdrzeni reklamované SIM karty, pak opét GoMobil provede
posouzeni reklamace av pfipadé, Ze bude reklamace shledana
ddvodnou, zasle Zakaznikovi dobropis na ¢astky uctované Zakaznikovi
v souvislosti se zasldanim nové SIM karty, popf. (v pfipadé, Ze jiz byly
Castky uctované Zdkaznikovi v souvislosti se zaslanim nové SIM karty
Zakaznikem uhrazeny) tyto ¢astky Zakaznikovi vrati podle pravidel pro
vraceni Castek Zakaznikovi obsaZzenych dale vtomto Reklamacnim
fadu (v Casti Reklamacniho radu tykajici se vraceni financnich c¢astek
pfi ddvodné reklamaci vyGctovani Sluzeb). Zakaznik ma pak opét narok
na Uhradu nakladd na doruceni reklamované SIM karty GoMobil podle
podminek vyse v tomto Reklamacénim radu uvedenych pro standardni
reklamaci SIM karty.

V pfipadé, Ze nebude reklamace shleddna dlvodnou, bude takovy
vysledek posouzeni reklamace Zakaznikovi sdélen, kdyz Zakaznik si pak
ponechd novou jemu zaslanou SIM kartu a je povinen uhradit ¢astky
Uctované v souvislosti se zasldanim nové SIM karty. Reklamovana SIM
karta, pak vsak jiz nebude Zdkaznikovi vracena (s ohledem na to, Ze
SIM karta jiz byla vylomena, neni tato, resp. neni Zadna vylomena SIM
karta, jiz pro GoMobil znovu pouzitelna, kdyZz navic nova SIM karta se
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vztahuje ktémuz Uclastnickému Cislu, aZdkaznik jiz obdrzel
v souvislosti s uzavienou Smlouvou SIM kartu novou).

4. Postup pfi reklamaci vyuctovani Sluzeb

Zdkaznik ma pravo pisemné uplatnit u GoMobil nespravnost
vyuctovani ceny za poskytnutou Sluzbu. Reklamaci na vyuctovéani ceny
je Zakaznik opravnén uplatnit bez zbytecného odkladu, nejpozdéji do
2 mésicl ode dne dodani vyuctovani ceny za poskytnutou Sluzbu, jinak
pravo zanikne. Neni-li vzhledem kdruhu poskytované Sluzby
vyuctovani ceny dodavano, je Zakaznik opravnén reklamaci uplatnit do
2 mésict ode dne poskytnuti Sluzby. Podani reklamace nema odkladny
G¢inek vGci spinéni povinnosti uhradit vyGétovanou cenu, Cesky
telekomunikaéni Urad je vsak v oddvodnénych pfipadech opravnén na
Zadost Zdkaznika rozhodnout, Ze podani reklamace md odkladny
Ucinek. Proti tomuto rozhodnuti se nelze odvolat.

Reklamace musi byt vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do
1 mésice ode dne uplatnéni reklamace, pokud se GoMobil se
Zékaznikem nedohodne na delsi Ihaté. Vyzaduje-li vyfizeni reklamace
projednadni se zahrani¢nim provozovatelem, musi byt reklamace
vyfizena nejpozdéji do 2 mésicl ode dne uplatnéni reklamace, pokud
se GoMobil se Zdkaznikem nedohodne na delsi Ihté.

Zjisti-li GoMobil na zakladé reklamace, Ze doslo kvyuctovani ceny
v neprospéch Zakaznika, je povinen vratit preplatek ceny do 1 mésice
od vyfizeni reklamace, ato formou snizeni ¢astky v nasledujicim
vyuctovéni, av pripadé, Ze nebude takovy postup moZny (napf.
v pripadé ukonéeni Smlouvy, v pfipadé, kdy by nasledujici vydctovani
bylo doruc¢ovano pozdéji nez 1 mésic po vyrizeni reklamace, v pripadé,
Ze by vyse preplatku prevySovala nasledujici vyuctovani, apod.)
zaslanim castky na Ucet Zakaznika nebo na posledni zndmou adresu
Zékaznika, to vse, pokud nebude dohodnuto se Zékaznikem jinak. Po
spInéni téchto povinnosti a uspokojeni téchto prav Zdkaznika neni
GoMobil povinen uhrazovat Zakaznikdim ndhradu $kody ani jiné Gjmy,
ktera jim vznikne v dusledku preruseni sluzby.

5. Spole¢nd ustanoveni k ndhradé skody
a ujmy

Pokud bylo Sluzbu moZno vyuZit jen Castecné, anebo by ji nebylo
mozno vyuZit vlbec pro zavadu technického nebo provozniho
charakteru na strané GoMobil, neni GoMobil povinen nahradit
Zékaznikovi Skodu ani jinou Ujmu, kterd mu vznikne v disledku
preruseni Sluzby nebo vadného poskytnuti Sluzby.

GoMobil neodpovidd za Gjmy zpUsobené odcizenim, ztratou di
zneuZitim Ucastnické SIM karty nebo koncového zafizeni (modemu),
nebo v disledku téchto skuteénosti, ani za Ujmu vzniklou v ddsledku
vyzrazeni nebo zneuZiti hesla, PINu nebo jinych obdobnych kéda.
GoMobil nijak neodpovidé ani za Gjmu zpdsobenou:

i.  vadami ¢i nevhodnosti technického vybaveni Zdkaznika,

ii. nespradvnym postupem Zakaznika pfi uZivani technického
vybaveni ¢i vlastni Sluzby,

iii. poskozenim ¢i zasahem Zakaznika do technického vybaveni Ci
poskytovani Sluzby,

iv. porusenim smluvnich povinnosti ¢i povinnosti vyplyvajicich
pro Zakaznika z obecné zavaznych pravnich predpist,
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Zakaznik a GoMobil se dohodli, Ze GoMobil odpovida Zadkaznikovi za
ujmu z jedné Sluzby dle jedné Smlouvy jen do Castky ve vysi souctu
vyuctovani (tj. ¢astek vyuctovanych ze strany GoMobil Zakaznikovi ve
vyuctovanich vystavenych ze strany GoMobil za danou Sluzbu,
z jejihoZz poskytovani Ujma wvznikla) za 12 zuctovacich obdobi
bezprostfedné predchazejicich tomu zuctovacimu obdobi, v némz
doslo k poruseni povinnosti, z niz Gjma vznikla. Zakaznik a GoMobil se
dohodli, Ze pokud by nebylo mozno urcit vysi ¢astky, do niz GoMobil
odpovida Zakaznikovi za Ujmu dle véty predchazejici, nebo pokud by
Castka dle véty predchdazejici prevysovala ¢astku 50.000,- K¢, pak
GoMobil odpovida Zéakaznikovi za Ujmu zjedné Sluzby dle jedné
Smlouvy jen do ¢astky 50.000,- K& Vyse v ¢l. 5. tohoto Reklamacniho
fadu uvedend ujednani o limitaci odpovédnosti GoMobil za Ujmu se
vSak neuplatni, jedna-li se o povinnost k ndhradé ujmy zpUsobené
¢lovéku na jeho prirozenych pravech, anebo zplsobené imysiné nebo
z hrubé nedbalosti. Zakaznik zaroven uvadi, Ze zaroven celkova
predvidatelna Uhrnna Gjma, kterd mize Zékaznikovi vzniknout
v souvislosti s jednou Sluzbou dle jedné Smlouvy cini maximalné
Castku 50.000,- K¢ (kdyZ se pritom dohodou Zakaznika a GoMobil
vylucuje povinnost GoMobil nahradit Zakaznikovi Ujmu, kterou nebylo
mozno v dobé uzavieni Smlouvy rozumné predvidat). Ujednanim
predchazejicich vét tohoto ¢l. 5 Reklamacniho fadu nejsou dotcena
pfipadnd zadkonnd ¢i jind smluvni ustanoveni, kterd by stanovila
odpovédnost GoMobil za Ujmu v mensim rozsahu (¢i odpovédnost
GoMobil za djmu vyluCovala), kdyZ ujednani predchazejici véty
odpovédnost GoMobil za Ujmu limituje, avsak nesméruje k jejimu
rozsireni nad zdkonny rdmec ani nad limitace stanovené jinymi
smluvnimi ujedndnimi. Veskera uUjma zplsobena v souvislosti se
Smlouvou se nahrazuje v penézich.

6. ZavérecCna ustanoveni

6.1. Namitky proti vyFizeni reklamace u CTU,
mimosoudni feseni spotrebitelskych sporl a dozorové
organy

Pokud nebude Zakaznik sresenim reklamace souhlasit, mdZe do
jednoho mésice od vyfizeni reklamace uplatnit ndmitky proti vyfizeni
reklamace  uCeského  telekomunikaéniho  Ufadu (s adresou
internetovych stranek www.ctu.cz).

Zakaznik, ktery uzaviel Smlouvu v postaveni spotrebitele, muZe
v souladu se zakonem ¢. 634/1992 Sh., o ochrané spotfebitele, resit
spory vyplyvajici ze Smlouvy imimosoudné, ato u Ceského
telekomunikaéniho  Gfadu (s adresou internetovych  stranek
www.ctu.cz). Cinnost GoMobil pfi poskytovani sluzeb elektronickych
komunikaci podléha dohledu Ceského telekomunika&niho Gradu.

Spory ze Smlouvy, nedojde-li mezi stranami k dohodé o smirném
vyreseni sporu, nelze svyjimkou vyse uvedenou fesit mimosoudnfi
nebo spravni fizeni.

6.2. Datum ucinnosti tohoto Reklamacniho radu

Tento Reklamaéni fad nabyva uUcinnosti dne 1. 4.2020 a nahrazuje
dosavadni Reklamacni rad. Tento Reklamacni fad se vztahuje ina
smluvni vztahy vzniklé pred nabytim jeho Ucinnosti, kdyZ? GoMobil
vyrozumél v souladu se zdkonem Zdakazniky ozméné Reklamacniho
radu.
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