Reklamacni rad

Monitoring RC System s.r.o.

se sidlem: Ringhofferova 115/1, Tfebonice, 155 21 Praha 5

Reklamac¢ni rad

uc¢inny od 9.3.2018, vydany pro ucely reklamaci zafizeni a sluzeb GPS/GSM monitorovani
spole¢nosti Monitoring RC System s.r.o.

Clanek 1.

Predmét a cil reklamaéniho radu

1.1 Pfedmétem tohoto reklamacéniho fadu spole€nosti Monitoring RC System s.r.o. (dale jen
~poskytovatel®) je stanovit pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci uzivatelu.

Clanek 2.
Definice pojmu.
Pro ucely tohoto reklamacniho fadu se rozumi:

Poskytovatelem spolecnost Monitoring RC System s.r.o., jako provozovatel sluzby GPS/GSM
monitorovani.

Uzivatelem osoba, se kterou ma poskytovatel uzavienou smlouvu a/nebo smlouvu zajistujici
zavazky plynouci z uzaviené smlouvy o GPS/GSM monitoringu a smlouvu (objednavku) o dodavce
GPS/GSM monitorovacich zafizeni.

Zafizenim se rozumi GPS/GSM monitorovaci zafizeni a jeho pfisluSenstvi slouzici k poskytovani
sluzby GPS/GSM monitorovani.

Prodejcem se rozumi pravnicka, Ci fyzicka osoba, ktera v nékterych pfipadech provadi prodej a
instalaci GPS/GSM zafizeni poskytovatele uzivatelim. Smlouvu o GPS/GSM monitoringu uzavira s
uzivatelem vzdy poskytovatel.

Servisnim mistem se rozumi poskytovatelem autorizovana pravnicka, nebo fyzicka osoba, ktera
provadi instalaci a servis GPS/GSM zafizeni pro poskytovatele, nebo servisni provozovna
poskytovatele (Rakovnik).

Instalaénim protokolem se rozumi listinny doklad o instalaci. Instalaéni protokol musi obsahovat
pfesné oznaceni zarfizeni v€etné jeho identifikaéniho €isla, datum uvedeni do provozu, oznaceni
instalacniho technika a/nebo organizace, ktera provedla instalaci zafizeni spolu s potvrzenim, Ze
uvedené zafizeni nema vliv na bezpeénost provozu vozidla.

Clanek 3
Postup zjist'ovani vady zafizeni, sluzeb a jejich odstranovani

3.1 V pripadé zjisténi vady na zafizeni, ¢i vady funkce zafizeni nebo funkce / sluzeb webové
aplikace, je uZivatel povinen nejprve kontaktovat technickou podporu poskytovatele, a to v
pracovnich dnech od 9:00 do 16:00, na tel..00420 311 249 997, pfipadné na e-mailu
tech.podpora@satelitnisledovani.cz a sdélit jak se vada projevuje, od kdy a na jakém vozidle (RZ
vozidla a GPS identifikacni €islo monitorovaciho zafizeni) ji pozoruje a v pfipadé, ze se da
predpokladat, Zze padvodem zavady je funkce zafizeni, tak je uzivatel povinen sdélit poskytovateli
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vSechny zasahy do vozidla, v€éetné servisnich prohlidek, oprav, a jinych navstév servist, od doby
kdy naposledy zafizeni fungovalo spravné.

3.2 V soudinnosti uzivatele a technické podpory bude provéfena funkce zafizeni, s nim
spojenych funkci a sluzeb webové aplikace.

3.3 Zjisti-li technicka podpora poskytovatele, Ze:
1) zavada je na strané:
a) zafizeni nebo jeho zapojeni:
- dohodne se uZivatel s poskytovatelem na misté, o postupu a harmonogramu opravy
- po odstranéni zavady ovéfi poskytovatel s uzivatelem, zda je zavada odstranéna a
nasledné ukonci proces projednani stiznosti / reklamace

b) Konfigurace zafizeni, jeho firmware nebo Webové aplikace:

- poskytovatel vzdalené aktualizuje firmware, nastaveni zafizeni nebo nastaveni webové
aplikace

- po odstranéni zavady oveérfi poskytovatel s uZivatelem, zda je zavada odstranéna a
nasledné ukonci proces projednani stiznosti / reklamace

c) Funkce serveru, jeho aplikaci

- poskytovatel opravi tuto zavadu.

- po odstranéni zavady ovéfi poskytovatel s uzivatelem, zda je zavada odstranéna a
nasledné ukonci proces projednani stiznosti / reklamace.

2) Ze se jedna o neodstranitelnou zavadu:
a) zafizeni — poskytovatel se dohodne s uzivatelem na postupu vymeény zafizeni v zavislosti
na platnosti zaruky zafizeni.

b) Na serveru a jeho aplikacich — brani-li tato zavada v uzivani Sluzeb dle smlouvy o
poskytovani sluzeb GPS/GSM monitorovani uzaviené mezi poskytovatelem a uzivatelem, je
uzivatel opravnén ukoncit sluzbu k dot€enym zafizenim i v pfipadé, Ze je smlouva uzaviena
na dobu urc¢itou.

3) Se nejedna o zavadu nebo se zavada nebude ve sledovaném obdobi opakovat

- Informuje uzivatele o funkci systému, pfipadné navrhne projednani ne/placeného vyvoje
nové funkce dle pozadavku uzivatele

- Ukonceni procesu projednani stiznosti / reklamace.

34 Lze-li tuto zavadu odstranit, poskytovatel upravi nastaveni webové aplikace po domluvé s
uzivatelem, &i podle pisemného zadani uzivatele.

V pfipadé, Ze technicka podpora nezjisti zavadu na zafizeni, odkaze uzivatele na autorizovany di
jiny servis vozidla. UzZivatel je v tom pfipadé povinen odkazat tento servis vozidla na technickou
podporu poskytovatele, ke spole€nému provéreni a odstranéni puvodu zavady.

V pfipadé, ze technicka podpora zjisti zavadu na jednotce, ktera ma dle vSeho puvod v
programovém vybaveni jednotky, & ve vadé softwaru, provede poskytovatel, v pfipadé moznosti,
aktualizaci softwaru na dalku.

V pfipadé, Ze se zafizeni, i jeho instalace jevi technické podpofe jako vadné, uZivatel bude
odkazan na servisni misto poskytovatele. Servisnim mistem je provozovna poskytovatele na
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adrese Kustova 2712, Rakovnik, nebo servisni misto, na které bude uzivatel odkazan po dohodé s
technickou podporou poskytovatele.

UZivatel bere na védomi, Ze i poté, co byla jednotka zjist€na dalkovym pfistupem jako nefunkéni,
muze byt nasledné zjisténo, Zze zavada neméla plvod v pInéni poskytovaném poskytovatelem, ani
v instalaci plnéné poskytovatelem, ale zavada méla puvod v zasahu tfeti osoby, pfipadné vyssi
mMOCi.

3.5 Vadou, za kterou odpovida poskytovatel, neni:

a) Vady zplsobené vysSi moci;

b) Vady zpusobené uzivatelem nebo tfeti osobou;

c) Vady zafizeni zplsobené poruchami energetickych zdroju;

d) Vady zafizeni zplGsobené softwarovym virem, v pfipadé ze virus nebyl jiz sou€asti vyrobku pfi
zakoupeni; pfipadné vady zplsobené interakci s vadnym, aktualizovanym ¢&i zavirovanym
softwarem vozidla, dale vady vzniklé interakci se systémy vozidla, které maji svij ptvod v instalaci
bez pouziti bezkontaktni ¢te¢ky dat z datové sbérnice CAN vozidla.

e) Vady zafizeni, pfi jehoz uzivani byly poruseny provozni podminky, nebo jenz byl uzivan
zpGsobem neodpovidajicim technickym normam a/nebo bezpe&nostnimi predpisy platnymi v Ceské
a Slovenské republice a EU.

f) Vady zafizeni, jenZ bylo neodborné instalovano mimo servisni mista prodavajiciho;

g) Vady zafizeni, jenz bylo uzivano se zafizenim nebo softwarem, nekompatibilnim s danym
zarizenim, a to v takové mife, Ze vzniklou vadu Ize pficist tomuto zplUsobu uzivani,

h) Vady zafizeni, na némz nebyl aplikovan firmware nebo jeho aktualizace v potfebné urovni,
pokud by jejich aplikaci bylo mozno vyskytu Vady predejit

i) Zafizeni, u néhoz byly poruseny prvky ochrany slouzici ke zjisténi neautorizovaného zasahu do
zafizeni, byly poskozeny nebo pozménény prvky slouzici k identifikaci zafizeni, v€etné téch, které
jsou uvadény na faktufe nebo Instalaénim protokolu;

j) Zafizeni dodané jako nakonfigurovany a otestovany systém, jestlize doslo k jakémukoliv
neautorizovanému zasahu do tohoto systému;

k) Zafizeni prodané jako pouzité nebo jako vadné s upozornénim na tuto skutecnost. Takové
zarizeni se prodava za niZ8i cenu, nez je cena bezvadného

I) na zafizeni mechanicky poskozené, na vady zplUsobené vniknutim vody, nedbalosti, zkratem,
prepétim ¢i kolisanim v elektrickém rozvodu vozidla, nebo zpusobené dopravni nehodou.

3.6 V pfipadé, Ze uzivatel, nebo prodejce obdrzi zasilku od poskytovatele, je povinen jeji obsah
zkontrolovat pfed osobou, ktera zasilku doruCuje. V pfipadég, ze zasilka nebude obsahovat zafizeni
dle objednavky, je povinen pozadat o svédectvi této osoby a foto nebo video dokumentaci pro ucely
reklamacniho fizeni, zaslani nahradniho zafizeni nebo nahradu Skody. O takové skuteCnosti je
povinen informovat poskytovatele nejpozdéji do 5 pracovnich dnd od doruceni. V pfipadé, ze o
tomto poskytovatele v uvedené Ihuté neinformuje, nejedna se ze strany poskytovatele o vadné
plnéni.

3.7 Reklamacénim mistem samotného zafizeni je provozovna poskytovatele, na adrese Kustova
2712, Rakovnik. V tomto reklamacnim misté Ize uplathovat reklamace, vymény a opravy zafizeni.
Reklamacnim mistem, kde dochazi k samotné kontrole, a pfipadné vyméneé, i opravam zafizeni
mulze byt i jiné misto, a to dle uréeni poskytovatelem. V pfipadé, Ze uzivatel trva na tom, aby
poskytovatel vykonal cestu k vozidlu uzivatele, poskytovatel je opravnén poZadovat po uZivateli
nahradu nakladu cesty ve vysi 12,- K€ za km, z reklamacniho mista poskytovatele a zpét.
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Clanek 4.
Nalezitosti podani reklamace a stiznosti

41 Reklamaci je opravnén podat uZivatel sluzeb, &i zafizeni poskytovatele.

4.2 Reklamaci je opravnéna rovnéz podat osoba, ktera je k jednani za uzivatele zmocnéna
plnou moci. Poskytovatel nevyZaduje na plné moci ufedné ovéfeny podpis zmocnitele.

4.3 Forma a nalezitosti podani reklamace

Reklamaci |ze podat budto pisemné prostfednictvim provozovatele postovnich sluzeb, a to na
adresu provozovny poskytovatele Kustova 2712, Rakovnik PSC 269 01, nebo elektronicky
e-mailem na adresu tech.podpora@satelitnisledovani.cz, ¢ datovou schrankou, identifikator DS
ufadmr .

44 Podani reklamace musi dale obsahovat:

a) Oznaceni, zda se jedna o reklamaci,

b) identifikaCni udaje uzivatele, tj. jméno, pfijmeni, datum narozeni, bydli5t€ a kontaktni adresu u
fyzickych osob a obchodni firmu (nazev), identifikacni €islo, sidlo a kontaktni adresu u pravnickych
osob, v€etné jména a pfijmeni fyzickych osob opravnénych jednat jménem pravnické osoby,

c) identifikaci zafizeni, tj. Cislo zafizeni, RZ nebo Cislo vlaku, pfipadné jiné eviden¢ni Cislo vozidla /
stroje

d) predmét reklamace nebo stiznosti, tj. vyliceni vSech rozhodnych skutecnosti, na jejichz zakladé
je reklamace podavana, v€etné doloZeni v8ech listin na podporu tvrzenych skuteénosti,

e) popis zavady, tedy od kdy uzivatel pozoruje zavadu, jak se tato projevuje, zasahy na vozidle od
doby instalace jednotky, v€etné servisnich a garancnich prohlidek, v&. banalnich Ukond, jako
vymény oleje, provoznich kapalin, atp.

f) eho se uzivatel domaha a co svym podanim sleduje,

g) datum a u pisemného podani v listinné podobé vlastnoruéni podpis uZivatele,pfipadné jeho
zmocnénce.

4.5 Reklamace musi byt poskytovateli doru¢ena bez zbyte¢ného odkladu po tom, kdy nastala
skute¢nost, jiz se reklamace tyka, pfipadné bez zbyte¢ného odkladu po tom, kdy se o této
skutecCnosti uzivatel dozvédél.

4.6 Poskytovani sluzby GPS/GSM monitoringu Ize reklamovat zpétné za dobu tfi kalendainich
meésicu.

4.7 Zaruka na zafizeni je poskytovana dle smlouvy nebo objednavky o dodavce GPS/GSM
monitorovacich zafizeni. Neni-li fe€eno jinak, poskytovatel poskytuje zaruku v trvani 24 mésicu na
GPS/GSM monitorovaci zafizeni. Zaruéni Ih(ta pocina béZet dnem instalace zafizeni na vozidle
uzivatele, ¢i dnem odeslani zafizeni k rukam uzivatele, nebo prodejce.

Clanek 5.
Prijeti a FeSeni reklamace

51 Poskytovatel po pfijeti reklamace nebo stiznosti pfezkouma, zda podana reklamace spliuje

v8echny naleZitosti dle €&l. 4 tohoto fadu, tj. zda je podana k tomu opravnénou osobou a zda
reklamace nebo stiznost splfiuje potfebné nalezitosti.

201803-02



5.2 V pfipadé, ze reklamace nebo stiznost nesplfiuje vSechny uvedené nalezitosti v €l. 4 tohoto
fadu, nebo nebude podani dostatecné jasné a srozumitelné, vyzve poskytovatel pisemné nebo
elektronicky osobu, ktera reklamaci nebo stiznost podala, aby podani reklamace opravila nebo
doplnila. K opravé nebo doplnéni podani uréi Ihutu a dotéenou osobu poudi, jak je tfeba opravu
nebo doplnéni provést. Zaroven osobu upozorni, ze pokud nebude v uréené |haté oprava podani
reklamace, nebo jeji doplnéni, doruéeno poskytovateli, je poskytovatel opravnén se danou
reklamaci nebo stiznosti dale nezabyvat.

5.3 V pfipadé, Ze osoba, ktera reklamaci nebo stiznost podala, nevyhovi této vyzvé
poskytovateli a ve stanovené Ihtté nedoruci poskytovateli potfebnou opravu nebo doplnéni, je
poskytovatel opravnén se danou reklamaci nebo stiZznosti dale nezabyvat.

54 V pfipadé, Zze poskytovatel podanou reklamaci nebo stiZnost neodmitne, pfistoupi k jejimu
vyfizeni.

Clanek 6.

Vyfizeni reklamace

6.1 Poskytovatel je povinen prozkoumat skuteCnosti tvrzené uZivatelem v podané reklamaci
nebo stiznosti tak, aby byl zjistén skuteCny stav véci, tedy jak se skuteCnost, kterou uZivatel
reklamuje, skute¢né stala. Za timto uCelem si poskytovatel mlze vyzadat vyjadieni vSech
zuc€astnénych stran (v€etné prodejce zafizeni, kterym nemusi byt samotny poskytovatel) k
pfedmétné zalezitosti, dale provéri veSkerou dostupnou dokumentaci a dalSi relevantni podklady.
6.2 Samotny postup feSeni reklamace je popsan v €l. 3 tohoto Ffadu.

6.3 Rozhodnuti o podané reklamaci je povinen poskytovatel nalezit¢ odivodnit a dorudit
uzivateli, a to pisemné&, nebo elektronicky, na jim uvedenou adresu.

6.4 Lhata k vyfizeni reklamace ¢ini 30 dnG od doru€eni podani uzivatele. Je-li vyzyvano k
opravé nebo doplnéni podani, zacina bézet Ihata 30 dni az po doruceni Fadného podani. Nelze-li
splnit uvedenou Ihutu 30 dni, poskytovatel kontaktuje uzivatele a informuje ho o této skute¢nosti a o
divodech prekroceni této Ihuty a pfedpokladaném terminu vyfizeni véci.

6.5 V pfipadé, Ze uzivatel nesouhlasi s koneCnym vyfizenim své reklamace nebo stiznosti, je
opravnén obratit se na soud. Obecnym soudem pro vymahani plnéni z reklamaci proti
poskytovateli je Okresni soud v Rakovniku.

Clanek 7.

71 Reklamaéni fad je zvefejnén na internetovych  strankach  poskytovatele
www.satelitnisledovani.cz a rovnéz je pristupny v provozovné Kustova 2712, Rakovnik.

7.2 Tento reklamacéni fad mize byt poskytovatelem ménén. Kazda zména reklamaéniho fadu
nabyva vzdy ucinnosti dnem jejiho zvefejnéni na vySe uvedenych internetovych strankach.

Clanek 8.

8.1 Podani reklamace nema odkladny ucinek a uzivatel je povinen uhradit Vyuctovani sluzeb
GPS/GSM monitoringu nejpozdéiji do dne jeho splatnosti.

8.2 Na otazky neupravené timto reklamacnim fadem se vztahuji ustanoveni Ob&anského zakoniku,
ve znéni platném a ucinném.
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