
REKLAMAČNÍ ŘÁD DATOVÝCH A TELEKOMUNIKAČNIĆH SLUŽEB 

úcǐnny ́ode dne 1. 1. 2021 

Článek I. Úvod 

1. Tento Reklamační řád datovyćh a telekomunikacňićh sluzěb (dále jen „Řád“) plati ́pro poskytováni ́datovyćh a 

telekomunikacňićh služeb na základě Smlouvy o poskytováni ́sluzěb elektronických komunikací uzavrěné mezi 

SPCom s.r.o., IČO: 019 03 284, DIČ: CZ01903284, sídlem Pod Zvonařkou 2240/8, Vinohrady, 120 00 Praha, 

zapsaná v obchodním rejstříku vedeném Městským soudem v Praze, oddíl C, vložka 213254 (dále jen 

„poskytovatel“) jako poskytovatelem a druhou osobou jako uzǐvatelem (dále jen „Smlouva“). Řád je nediĺnou 

soucá̌sti ́Smlouvy, stejně jako Všeobecné obchodni ́podmińky (dále jen „VOP“) a Technická specifikace služby.  

Článek II. Uplatněni ́reklamace 

1. Uživatel je oprávněn reklamovat u poskytovatele vady poskytovanyćh datovyćh a telekomunikacňićh služeb, 

vady ve vyúcťováni ́těchto služeb a dále též vady zapůjcěného cǐ zakoupeného zarǐźeni.́  

2. Reklamaci je uživatel povinen uplatnit vyh́radně způsobem uvedenyḿ v tomto Řádu nebo VOP, prǐṕ. způsobem 

dle platnyćh právnićh prědpisů.  

 

Článek III. Reklamace poskytovaných služeb 

1. Prǐṕadné poruchy a neavizované prěrušeni ́prǐśtupu k sit́i Internet a rovněz ̌vyśkyt trvalé odchylky a/cǐ opakujići ́

se odchylky skutecňého vyḱonu služby prǐśtupu k internetu (to vše spolecňě dále v Řádu jako „vady 

poskytovanyćh služeb“) je uživatel povinen bez zbytecňého odkladu ohlásit poskytovateli způsobem uvedenyḿ 

v cľ. VII odst. 1 tohoto Řádu. Reklamace vad poskytovanyćh sluzěb musi ́ byt́ u poskytovatele uplatněna bez 

zbytecňého odkladu, nejpozději ve lhůtě 2 měsićů ode dne vadného poskytnuti ́sluzěb, jinak právo zaniká.  

2. Vady poskytovanyćh sluzěb vzniklé na straně poskytovatele je poskytovatel povinen opravit bez zbytecňého 

odkladu po jejich rá̌dném ohlášeni ́uživatelem. Pokud se jedná o vady technického nebo provoznih́o charakteru 

na straně poskytovatele, v jejichž důsledku nemohl uživatel poskytované služby využiv́at vůbec, nebo jen 

cá̌stecňě, má uzǐvatel kromě nároku na odstraněni ́ vady nárok též na poměrovou slevu, cǐ po dohodě s 

poskytovatelem na zajištěni ́náhradnih́o způsobu poskytnuti ́služby, je-li možné. Podmińky nároku na poměrovou 

slevu jsou uvedeny ve VOP. V prǐṕadě, zě se jedná o vadu neodstranitelnou, má uživatel nárok na prědcǎsné 

ukoncěni ́smlouvy bez sankci.́ V prǐṕadě vad vzniklyćh u trětićh subjektů je poskytovatel povinen vady u těchto 

subjektů ohlásit a dle svyćh možnosti ́zajistit jejich odstraněni.́ Vyśledek šetrěni ́ohlášené/reklamované vady se 

posuzuje na základě dostupnyćh informaci ́v rámci monitoringu sit́ě.  

3. Za vadu poskytovanyćh služeb se nepovažuje prěrušeni ́ nebo omezeni ́ prǐśtupu k sit́i Internet cǐ odchylky 

způsobené v důsledku nevyhovujićih́o technického stavu, konfigurace cǐ funkcňosti koncového zarǐźeni ́ (PC, 

televizni ́prǐjiḿac ̌apod.) a dále ani vady, o nichz ̌je to uvedeno ve VOP.  

4. Poskytovatel neodpovid́á za škodu vzniklou úcǎstniḱovi v důsledku prěrušeni ́nebo omezeni ́poskytovanyćh 

služeb a dále v prǐṕadech uvedenyćh ve VOP.  

 

Článek IV. Reklamace vyúcťováni ́poskytovanyćh služeb 

1. Reklamaci vyúcťováni ́ceny je uzǐvatel povinen uplatnit bez zbytecňého odkladu, nejpozději však ve lhůtě 2 

měsićů ode dne dorucěni ́prǐślušné faktury obsahujići ́vyúcťováni,́ jinak toto právo zanikne. Uzǐvatel, ktery ́plati ́

cenu za poskytované sluzb̌y na základě smlouvy a nikoli faktury (cľ. V. odst. 3 VOP), je povinen uplatnit prǐṕadnou 

reklamaci bez zbytecňého odkladu, nejpozději však ve lhůtě 2 měsićů ode dne poskytnuti ́ služby, jinak právo 

zaniká, cǐ v prǐṕadě dorucěni ́ vyrozuměni ́ o Poměrové slevě je povinen reklamaci uplatnit bez zbytecňého 

odkladu, nejpozději však ve lhůtě 2 měsićů ode dne dorucěni ́ vyrozuměni,́ jinak právo zaniká, kdy v obou 

prǐṕadech reklamaci podává prǐḿo u poskytovatele.  

2. Uplatněni ́ reklamace vyúcťováni ́ poskytnutyćh sluzěb nemá vůcǐ splatnosti faktury nebo plné vyš́e ceny 

sjednané ve smlouvě odkladny ́úcǐnek, ledaže jinak rozhodne Česky ́telekomunikacňi ́úrǎd.  

3. Prǐṕadny ́ prěplatek uživatele zjištěny ́ na základě vyrǐźeni ́ reklamace vráti ́ poskytovatel uživateli ve lhůtě 

jednoho měsiće od vyrǐźeni ́reklamace. Poskytovatel je oprávněn zapocǐśt prěplatek na jakékoli splatné závazky 

uživatele vzniklé na základě Smlouvy. Pokud poskytovatel nevyuzǐje svého práva na zapocťeni ́prěplatku, vráti ́



uživateli prěplatek buď formou vystaveného dobropisu nebo formou cenového zvyh́odněni ́ (slevy) prǐ dalšiḿ 

vyúcťováni,́ nedohodnou-li se strany jinak. 

 

Článek V. Reklamace zapůjcěného zařiźeni ́

1. Porucha zarǐźeni,́ jako prǐjmová anténa, router, siť́ová karta apod. (to vše dále jen „zarǐźeni“́), které 

poskytovatel uzǐvateli zapůjcǐl k uzǐv́áni ́ (dále také jen „zapůjcěné zarǐźeni“́), musi ́ byt́ oznámena způsobem 

uvedenyḿ v cľ. VII odst. 1 tohoto Řádu bez zbytecňého odkladu, nejpozději však ve lhůtě 7 dnů ode dne vyśkytu 

vady, jinak právo zaniká.  

2. Poskytovatel se zavazuje vadu zapůjcěného zarǐźeni ́odstranit buď jeho opravou, nebo vyḿěnou za nové.  

 

Článek VI. Reklamace zakoupeného zařiźeni ́

1. Poskytovatel je v prǐṕadě prodeje zarǐźeni ́ v postaveni ́ prodávajićih́o, uzǐvatel pak v postaveni ́ kupujićih́o. 

Zarǐźeni,́ jež uzǐvatel zakoupil od poskytovatele, je dále oznacǒváno také jen jako „zakoupené zarǐźeni“́.  

2. Pro vyrǐźeni ́ reklamace zakoupeného zarǐźeni,́ které uživ́á uzǐvatel v souvislosti se sluzb̌ou prǐśtupu k sit́i 

Internet jiz ̌mu poskytuje poskytovatel, neplati ́ustanoveni ́cľ. VII. odst. 1., 5. a 8. tohoto Řádu.  

3. Pro vyrǐźeni ́ reklamace zakoupeného zarǐźeni,́ které uživatel neuzǐv́á v souvislosti se službou prǐśtupu k sit́i 

Internet odebiŕanou od poskytovatele, neplati ́ustanoveni ́cľ. VII. odst. 1., 4. věta druhá, 5. a 8. tohoto Řádu.  

4. Zárucňi ́doba zakoupeného zarǐźeni ́cǐni ́pro spotrěbitele 24 měsićů a pro ostatni ́subjekty 12 měsićů od prěvzeti ́

zarǐźeni ́uzǐvatelem.  

5. V prǐṕadě reklamace zakoupeného zarǐźeni ́v zárucňi ́době je poskytovatel oprávněn reklamaci vyrěšit primárně 

opravou zarǐźeni ́cǐ vyḿěnou za novy ́kus.  

6. Uživatel je povinen prokázat poskytovateli skutecňost, že právě on je oprávněn uplatnit právo z vady, zě 

zarǐźeni ́bylo zakoupeno u poskytovatele a datum nákupu zarǐźeni,́ a to napr.̌ dokladem o zakoupeni ́věci nebo 

jinyḿ obdobnyḿ způsobem.  

7. Uplatni-́li uživatel právo z vadného plněni,́ potvrdi ́mu poskytovatel v piśemné formě, kdy právo uplatnil, jakoz ̌

i provedeni ́opravy a dobu jejih́o trváni.́  

8. Reklamace uplatněná spotrěbitelem vcětně odstraněni ́ vady musi ́ byt́ vyrǐźena bez zbytecňého odkladu, 

nejpozději do 30 dnů ode dne uplatněni ́reklamace, pokud se prodávajići ́s uzǐvatelem nedohodne na delši ́lhůtě.  

9. Dalši ́rozsah, podmińky a způsob uplatněni ́nároků plynoucićh z vad zakoupenyćh zarǐźeni ́(reklamace), které 

nejsou uvedeny v Řádu, se rǐd́i ́prǐślušnyḿi ustanoveniḿi z.c.̌ 89/2012 Sb., obcǎnského zákoniḱu a z.c.̌ 634/1992 

Sb., o ochraně spotrěbitele.  

 

Článek VII. Spolecňá ujednáni ́o reklamacićh 

1. Prǐṕadné vady poskytovanyćh sluzěb cǐ poruchy zarǐźeni ́ zapůjcěného uzǐvateli poskytovatelem je uzǐvatel 

povinen hlásit poskytovateli na: telefonickou linku +420 491 040 040, a to v ponděli ́až čtvrtek od 8:00-12:00 a 

13:00-16:00 a v pátek 08:00-12:00 a 13:00-14:00, nebo e-mailovou adresu : info@spcom.cz. Prǐṕadné námitky 

proti fakturám poskytovatele obsahujićiḿ vyúcťováni ́ poskytnutyćh služeb uzǐvatel uplatňuje prǐḿo u 

poskytovatele, a to na telefonickou linku +420 491 040 040, a to v ponděli ́az ̌čtvrtek od 8:00-12:00 a 13:00-16:00 

a v pátek 08:00-12:00 a 13:00-14:00, nebo e-mailovou adresu : info@spcom.cz.  

2. Jednotnyḿ kontaktniḿ miśtem pro uplatněni ́ jakékoli reklamace bez ohledu na jeji ́prědmět, tj. reklamace 

veškeryćh poskytovanyćh sluzěb, reklamace souvisejići ́s platbami a úcťovániḿ cen i reklamace zapůjcěného cǐ 

zakoupeného zarǐźeni,́ je zákaznické centrum na adrese Gočárova třída 227, 500 02 Hradec Králové. Jakoukoli 

reklamaci je dále mozňo uplatnit osobně v zákaznickém centru poskytovatele, na telefonickou linku 

+420 491 040 040, a to v ponděli ́az ̌čtvrtek od 8:00-12:00 a 13:00-16:00 a v pátek 08:00-12:00 a 13:00-14:00, 

nebo e-mailovou adresu : info@spcom.cz, nebo piśemně doporučeným dopisem dorucěnyḿ na adresu sid́la 

spolecňosti nebo zákaznického centra.  

3. V reklamaci uzǐvatel uvede cǐślo Smlouvy, své identifikacňi ́ údaje (jméno a prǐj́meni/́název firmy, datum 

narozeni/́IČ, trvalé bydliště/sid́lo), oznacěni ́ prědmětu reklamace (tedy zda reklamuje poskytované služby, 

úcťováni ́ ceny cǐ plateb nebo zarǐźeni)́ a popis vady. V prǐṕadě reklamace sluzěb, zapůjcěného zarǐźeni ́ cǐ 

zakoupeného zarǐźeni ́uvedeného cľ. VI. odst. 2 Řádu uvede uživatel též adresu prǐpojeni.́ V prǐṕadě reklamace 

úcťováni ́ ceny a plateb uvede uzǐvatel též spornou cá̌stku a sporné obdobi.́ Neuvedeni ́ některé z těchto 

skutecňosti ́může byt́ prěkážkou pro správné cǐ rychlé vyrǐźeni ́reklamace.  



4. Po prǐjeti ́reklamace prověrǐ ́pověrěny ́pracovniḱ poskytovatele prědmět reklamace a prǐstoupi ́k jejiḿu rěšeni.́ 

V prǐṕadě reklamace vad poskytovanyćh služeb, zapůjcěného zarǐźeni ́cǐ zakoupeného zarǐźeni ́uvedeného cľ. VI. 

odst. 2 Řádu nejprve dojde k prověrěni ́dané prǐṕojky, kdy je dálkově zjištěn stav, následuje revize prǐpojeni ́a 

poté, je-li toho trěba k vyrǐźeni ́ reklamace, servis v miśtě poskytováni ́ služby. Po prověrěni ́ reklamované 

skutecňosti je reklamace vyhodnocena a poté je kompetentni ́osobou rozhodnuto o způsobu rěšeni ́reklamace.  

5. Poskytovatel je povinen vyrǐd́it reklamaci poskytovanyćh služeb, jejich vyúcťováni ́ a reklamci zapůjcěného 

zarǐźeni ́bez zbytecňého odkladu, nejpozději ve lhůtě do jednoho měsiće ode dne obdrženi ́reklamace. Vyžaduje-

li vyrǐźeni ́ reklamace projednáni ́ se zahranicňiḿ provozovatelem, je povinen reklamaci vyrǐd́it nejpozději do 2 

měsićů ode dne jejih́o dorucěni.́  

6. O způsobu vyrǐźeni ́ informuje poskytovatel uživatele telefonicky, piśemně nebo prostrědnictviḿ emailu 

zaslaného na adresu uvedenou ve Smlouvě, prǐṕadně nově uživatelem sdělenou.  

7. Uživatel má možnost dotázat se na stav vyrǐźeni ́reklamace shodyḿ způsobem, jakyḿ byla reklamace podána. 

Pokud se na tom uživatel s poskytovatelem dohodne, informuje poskytovatel průběžně telefonicky uživatele o 

stavu reklamace.  

8. Nevyhovi-́li poskytovatel reklamaci vad poskytovanyćh služeb cǐ vyúcťováni ́ceny, je uzǐvatel oprávněn podat u 

Českého telekomunikacňih́o úrǎdu návrh na zahájeni ́rǐźeni ́o námitce proti vyrǐźeni ́reklamace bez zbytecňého 

odkladu, nejpozději však do 1 měsiće ode dne dorucěni ́vyrǐźeni ́reklamace nebo marného uplynuti ́lhůty pro jeji ́

vyrǐźeni,́ jinak právo uplatnit námitku zanikne. Podániḿ námitky neni ́dotcěna povinnost uzǐvatele uhradit za 

poskytnutou službu cenu ve vyš́i platné v době poskytnuti ́této služby. Podrobnosti stanovi ́zák .c.̌ 127/2005. Sb., 

o elektronickyćh komunikacićh.  

9. Uživatel je povinen poskytnout poskytovateli prǐ prováděni ́ opravy potrěbnou soucǐnnost, zejména mu 

neprodleně zprǐśtupnit prostory, v nichž je umiśtěn koncovy ́bod služby (u reklamace vad poskytovanyćh služeb) 

nebo zarǐźeni ́ (u reklamace zarǐźeni)́, jestliže jej ke zprǐśtupněni ́ poskytovatel vyzve. Jestliže uzǐvatel 

neposkytnutiḿ soucǐnnosti provedeni ́opravy zmarǐ,́ má se za to, že porucha byla opravena k okamžiku, ve kterém 

poskytovatel uzǐvatele k poskytnuti ́soucǐnnosti vyzval.  

10. V prǐṕadě, že prǐ prováděni ́opravy bude zjištěno, že vadu poskytovanyćh sluzěb (poruchu nebo prěrušeni ́

prǐśtupu k sit́i Internet cǐ odchylku) nebo poruchu zarǐźeni ́ zavinil uzǐvatel, nebo trěti ́ osoba odlišná od 

poskytovatele, zejm. jde-li o osobu, které uživatel umozňil vyuzǐv́áni ́poskytovanyćh sluzěb nebo zarǐźeni,́ má 

poskytovatel nárok na náhradu nákladů vynaloženyćh v souvislosti se zjišťovániḿ prǐćǐn poruchy a prováděniḿ 

opravy. Za tyto vady poskytovatel neodpovid́á.  

 

Článek VIII. Závěrecňá ustanoveni ́

1. Subjektem k mimosoudniḿu rěšeni ́ spotrěbitelskyćh sporů, tyḱá-li se spor povinnosti ́ uloženyćh zákonem 

c.̌ 127/2005 Sb., o elektronickyćh komunikacićh, je Česky ́ telekomunikacňi ́ úrǎd, www.ctu.cz, v ostatnićh 

prǐṕadech Česká obchodni ́inspekce, www.coi.cz.  

2. Tento Řád je poskytovatel oprávněn jednostranně změnit. Podmińky jednostranné změny Řádu, povinnost 

poskytovatele informovat uživatele o změně, možnost uživatele Smlouvu vypovědět atd. jsou uvedeny ve VOP.  

3. Aktuálni ́zněni ́tohoto Řádu poskytovatel zverějňuje na svyćh webovyćh stránkách www.spcom.cz 


