RR OE/22/V1

Reklamacni a stiznostni fad spoleCnosti
Optimal-Energy.cz,a.s.

Co vubec OE déla?

OE je zprostredkovatelem v energetickych odvétvich ve smyslu ustanoveni § 3 odst. 1
zakona ¢. 458/2000 Sb., energeticky zakon (,EZ"), ktery svym klientim nabizi zprostfedkovani
uzavreni smluv na dodavky elektriny a plynu (,komodity*) a také nabizi energetické poradenstvi
a zprostfedkovani energeticky uspornych opatfeni a prodej energeticky tspornych zafizeni.

K ¢éemu tento dokument slouzi?

Tento dokument (,Reklamacni Fad“) podrobné upravuje v ¢l. | reklamacni proces pro pfipady
reklamaci uplatriovanych klienty vuci sluzbam poskytovanym nebo produktim prodavanym
spolecnosti Optimal-Energy.cz,a.s., se sidlem Prikop 838/6, 60200 Brno-Zabrdovice,
IC: 29235642 (,OE*).

Reklamacni rad upravuje také v ¢l. Il postup podavani stiznosti na nevhodné chovani OE nebo
osob jednajicichjménem OE.
ClL1
Reklamace

Co jereklamace?

Reklamaci se rozumi podani klienta adresované OE, pokud se klient domniva, Ze doslo ze strany
OE k poruseni jeho pravem chranénych zajm( zaru¢enych zejména EZ, obéanskym zakonikem
(,LOZ") nebo zakonem ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele (,Z0S"), a klient chce poZadat OE,
aby zjednalo napravu.

Kdo vSechno muize podat reklamaci?
Soucasny i potencialni klienti OE (dale jen ,klient*).

Klienti v postaveni spotfebitelt jsou nicméné ze zakona vice chranéni. Pokud neni uvedeno jinak,
plati nize uvedené pro vSechny typy klientu.

Kde ajak Ize reklamaci uplatnit?
Klient mize reklamaci uplatnit jednim z nasledujicich zplsobu:

a. elektronicky e-mailem na reklamace@optimal-energy.cz nebo
b. v podobé listinné zasilky na adresu:
Optimal-Energy.cz,a.s.
reklamacni oddéleni
Prikop 838/6, 60200 Brno-Zabrdovice, anebo

c. osobné po telefonické domluvé na adrese na$i spole¢nosti, kde bude sepsan pisemny
zaznam o podani reklamace.

Pokud se jedna o reklamaci zboZi zakoupeného od OE, je mozZné pouZit jeden ze zplsobi
popsanych vySe, pokud to povaha reklamace umozriuje. Pokud je reklamovana vada zboZi, je
samozrejmé nutné zbozZi prediozit, coz vyluuje reklamaci e-mailem. Pokud by nicméné bylo
reklamovano napriklad nedodani v§eho zakoupeného zboZzi, nebo dodavka jiného zbozi, tuto
reklamaci je mozné feSiti pres e-mail.
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Pokud nebudete védét jak postupovat, obratte se na nas a my Vam radi poradime.

Co musi takova reklamace obsahovat?

Abychom mohli reklamaci uc¢inné Fesit, potfebujeme védét.

a. od koho reklamace je, tj. potfebujeme nazev nebo jméno a prijmeniklienta, véetné jeho sidla
nebo mista podnikani nebo adresy trvalého pobytu,

b. pokud se reklamace tyka smlouvy nebo navrhu smlouvy s OE, je nutné uvésttaké cislo této
smlouvy nebo navrhu, a

C. uvést, v em spatrujete poruseni smlouvy nebo svych pravem chranénych zajmu a uvést, jak
by v pripadé uznani méla byt sjednana naprava,

d. odkazované dokumenty (smlouvy, navrhy, Gctenky, kupni smlouvy atd., komunikaci)
predlozit.
Pokud néktera z téchto nalezitosti bude chybét nebo nebude zcela jasna, OE ma pravo Vas

vyzvat k doplnéni a Vy jste povinni poskytnout veSkerou rozumné poZzadovanou soucinnost.

Jaké vlastnosti ma mit véc nebo sluzba dodana klientovi a jaké jsou podminky uznani
reklamace?

Obecné plati, ze OE odpovida klientovi, Ze zboZi nebo domluvena sluzba nema vady a odpovida
ujednani. Zejména OE odpovida za to, Ze véc nebo sluzba:

a. ma vlastnosti, které si strany ujednaly nebo je bylo mozné s ohledem na povahu zboZi, resp.
sluzby ocekavat,

b. se hodi k domluvenému ucelu,
C. odpovida jakosti nebo provedenim smluvenému vzorku nebo predloze,

d. je v domluveném mnoZstvi, mife nebo hmotnosti, a

®

vyhovuje poZzadavkum pravnich pfedpisdu.

Reklamace miZe byt uznana za opravnénou pouze pri kumulativnim splnéni téchto podminek:
a. vada byla dostatecné jasné a srozumitelné specifikovana,
b. vada spocivayv nedodrzeni domluvenych prav a povinnosti,

c. zboZzi bylo uzivano v souladu s prislusnou dokumentaci ke zboZi a technickymi normami a
bezpecénostnimi predpisy platnymi v Ceské republice,

d. zboZi bylo vyuZivano k tucelu zcela bézné urc¢enému pro podobné zboZi,
e. zboZi nebylo uZivano v podminkach, které svou povahou pouZiti zbozi zjevné vylucuji,

f. vada nebyla zptisobena Zivelnou pohromou, povétrnostnimi vlivy ¢i poSkozenim vyvolanym
nevhodnym uZivanim zboZzi klientem.

Projevi-li se vada v pribéhu Sesti (6) mésicl od pfevzeti, ma se za to, Ze véc byla vadna jiz pii
pfevzeti.
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6. Jakou napravu muzu pozadovat?
Bude zalezet na tom, zda jste klient — spotrebitel, nebo klient — podnikatel.

Nema-li véc stanovené viastnosti, mize Klient — spotrebitel poZzadovat:

a. dodani nové véci bez vad, pokud to neni vzhledem k povaze vady nepfiméfené, ale pokud
se vada tyka pouze soucasti véci, mizZe klient poZadovat jen vyménu soucasti; neni-li to
mozné, muze

b. odstoupit od smlouvy s OE. Je-lito vS§ak vzhledem k povaze vady neumérné, zejména Ize-li
vadu odstranit bez zbytec¢ného odkladu, ma Klient pravo:

o ha bezplatné odstranéni vady.

Neodstoupi-li klient od smlouvy nebo neuplatni-li pravo na dodani nové vécibez vad,
na vymeénu jeji soucasti nebo na opravu véci, pak mize

o poZadovat priméfenou slevu. Klient ma pravo na pfimérenou slevui v pripadé, Zze mu
prodavajici nemize dodat novou véc bez vad, vyménit jeji sou¢ast nebo véc opravi,
JjakoZ i v pfipadé, Ze OE nezjedna napravu v pfiméfené dobé nebo Ze by zjednani
napravy spotrebiteli ptisobilo znacné obtize.

Pravo na dodani nové véci, nebo vyménu soucasti ma Kklient i v pfipadé odstranitelné vady, pokud
nemuze véc fadné uzivat pro opakovany vyskyt vady po opravé nebo pro vétsi pocet vad. V
takovém pripadé ma klient i pravo od smlouvy odstoupit.

Pokud je vada v poskytnuté sluzbé (napfiklad zprostiedkovani) muze Kklient — spotrebitel
poZadovat, aby byla vada odstranéna a pokud to neni mozné, mdze odstoupit od smlouvy. Jelikoz
jsou sluzby poskytovany Klientum — spotrebitel(im zdarma, neni mozné poZadovat slevu.

Nema-li véc stanovené viastnosti, mizZe klient - podnikatel poZadovat postupné napravu dle bodu
a), b) anebo primérfenou slevu. V pfipadé vady pfi poskytovani sluzby jsou naroky klienta —
podnikatele upraveny se smlouvé s OE.

V pfipadé rozporu mezi timto Reklamacnim Fadem a smlouvou s klientem — podnikatelem ma
prednost smlouva.

7. Do kdy musime reklamaci vyridit?
Reklamace, véetné odstranéni vady, musi byt vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do
30 dnii ode dne uplatnéni reklamace, pokud se OE s klientem nedohodne na Ihuté delsi.

OE je povinen vydat klientovi potvrzeni o datu a zpdsobu vyfizeni reklamace, véetné potvrzeni o
provedeni opravy a dobé jejiho trvani, pfipadné pisemné oddvodnéni zamitnuti reklamace.

cLI
Stiznosti

1. Kdy a kdo miize podat stiznost?

Stiznost mize podat kazdy, kdo se domniva, Ze se k nému OE nebo osoba jednajici jménem OE
chovala nevhodné nebo se domniva, Ze zde existuji mezery pfi vystupovani vici osobam, které
prichazeji s OE do kontaktu.

2. Komu a kde mam stiznost adresovat?

Stiznost je mozné podat stejnymi zptisoby, jako reklamaci, viz ¢l. | bod 4.
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3. Co musi takova stiznost obsahovat?

Potrebujeme VaSe jméno a kontaktni udaje, abychom Vas mohli o vysledku proSetreni
informovat.

Déle budeme potfebovat srozumitelny popis nevhodného chovani, véetné data a ¢asu, kdy
k tomu mélo dojit.

4. Co budete se stiznosti délat a dozvim se, jak jste s ni nalozili?

Zpétna vazba je pro nas velice dulezita. Kdyz obdrzime stiznost, dame moznost vyjadfeni osoby,
ktera se méla nevhodného chovéni dopustit a nasledné provedeme vyhodnoceni situace.

Pokud se ukaze, Ze takova osoba nejednala vici Vam dle standardu OE, pfijmeme opatfeni, aby
se to uz nestalo. O zplsobu vyfizeni stiznosti Vas budeme informovat, a to obvykle do 30 dni po
stiznosti.

5. Pokud nejste spokojen se zplsobem vyrizeni stiznosti?

V takovém pfipadé nam muzete zaslat namitky proti vyfizeni stiznosti. Na vyfizeni namitek mame
stejny ¢as jako v pripadé noveé stiZznosti.

6. V. Nejsem spokojen s vasim zplisobem vyfizenim reklamace. Co mam délat?
Pokud jste s nami uzavreli smlouvu jako podnikatel a nejste spokojeni se zpldsobem vyfizeni, mate
moznost se obrétit k soudu.

Pokud jste klient — spotrebitel, mate moznost resit situaciv ramcitzv. mimosoudniho FfeSeni spord,
kdy se mizete obrétit na:

Energeticky regulacni arad, pokud se spor tyka smlouvy uzavfené za tcelem zprostredkovani
smlouvy s dodavatelem komodit. Vice informaci o pravidlech pro mimosoudni Feseni
spotrebitelskych sporti naleznete zde: https://www.eru.cz/mimosoudni-reseni-
sporu#spor_se_zprostredkovatelem

Ceskou obchodni inspekci v pFipadé tzv. ,spotfebitelského sporu“ z kupni smlouvy nebo ze
smlouvy o poskytovani sluZzeb. Typickym spotfebitelskym sporem jsou spory o uznani reklamace
vad zboZi. Toto pravo vyplyva spotrebiteli ze ZOS.

Pro vice informaci, véetné informaci o obsahu navrhu, IhGtach a nakladech, navstivte webovou
stranku  COl na  adrese https://www.coi.cz/pro-podnikatele/informace-pro-prodejce-zbozi-a-
sluzeb/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/

CLm
ZAVERECNA USTANOVENI
Tato verze Reklamacniho fadu se pouzije od okamziku jeho vyvéSeni na webovou strance OE.

Reklamace nebo stiZnosti podané pred uéinnosti tohoto Reklamacniho radu se vyfFidi dle verze
aktualni v dobé podani reklamace, ledaZe by byl postup dle aktualni verze pro klienta vyhodnéjsi.

Reklamacni Fad je k nahlédnuti ve vS§ech provozovnach OE, na webové adrese https://optimal-
energy.cz/reklamacni-rad nebo Vam jej radi poskytneme emailem.

OE maé pravo tento Reklamacni rad kdykoliv jednostranné zmeénit.
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