
 

VŠEOBECNÉ PODMÍNKY PRO POSKYTOVÁNÍ SLUŽBY PŘÍSTUPU K INTERNETU 

Tímto dokumentem se stanovují technické, provozní, organizační a smluvní podmínky, za kterých společnost 

NetDeluxe s.r.o. poskytuje veřejně dostupnou službu přístupu k internetu. 

Tyto Všeobecné podmínky (dále jen „VOP“) tvoří nedílnou součást smlouvy. Konkrétní tarif, cena, přípojné místo a 

rychlostní parametry jsou uvedeny ve Specifikaci služby. VOP současně obsahují předsmluvní informace v rozsahu 

vztahujícím se k poskytované službě, není-li konkrétní údaj uveden v jiné části smluvní dokumentace. 

1. ZÁKLADNÍ USTANOVENÍ A KONTAKTY 

1.1. Poskytovatelem je NetDeluxe s.r.o., Slovákova 1281, 684 01 Slavkov u Brna, IČO 05647134, DIČ CZ05647134, 

zapsaná u Krajského soudu v Brně, oddíl C, vložka 97116. Kontaktní tel.: +420 777 621 024, e-mail: 

prodejna@netdeluxe.cz, www.netdeluxe.cz. 

1.2. Individuální ujednání ve Smlouvě nebo Specifikaci služby mají před těmito VOP přednost. 

2. ZŘÍZENÍ A POSKYTOVÁNÍ SLUŽBY 

2.1. Poskytování služby začíná její aktivací. Poskytovatel službu poskytuje nepřetržitě s výjimkou poruch, plánované 

údržby, nezbytných bezpečnostních zásahů a okolností mimo jeho přiměřenou kontrolu. O plánované údržbě s 

významným dopadem na dostupnost služby informuje účastníka vhodným způsobem předem, je-li to možné. 

2.2. Poskytovatel odpovídá za poskytování služby po předávací rozhraní uvedené ve Specifikaci služby. Za zařízení a 

rozvody účastníka za tímto rozhraním neodpovídá, není-li sjednáno jinak. 

3. OTEVŘENÝ INTERNET, RYCHLOST A ŘÍZENÍ PROVOZU 

3.1. Poskytovatel zachází s internetovým provozem rovnocenně bez diskriminace, omezení nebo zasahování. 

Přiměřená opatření řízení provozu použije pouze transparentně, nediskriminačně, přiměřeně a po dobu nezbytně 

nutnou, zejména ke splnění právní povinnosti, zachování integrity a bezpečnosti sítě nebo zvládnutí mimořádného či 

dočasného přetížení. Při bezpečnostním incidentu, hrozbě nebo zranitelnosti může v nezbytném rozsahu zejména 

dočasně omezit nebo filtrovat škodlivý provoz či přijmout jiné technické opatření potřebné k ochraně sítě, služby a 

uživatelů. 

3.2. Opatření řízení provozu mohou po dobu svého použití ovlivnit rychlost nebo odezvu služby. Osobní údaje jsou při 

těchto opatřeních zpracovávány pouze v rozsahu dovoleném právními předpisy. Zvláštní smluvní kompenzace nad 

rámec zákonných práv se pro tato opatření nesjednává. 

3.3. Pro pevný přístup k internetu jsou ve Specifikaci uvedeny inzerovaná, maximální, běžně dostupná a minimální 

rychlost pro download i upload. Inzerovaná rychlost nepřevyšuje maximální rychlost. Běžně dostupná rychlost činí 

nejméně 60 % inzerované rychlosti a je dostupná nejméně v 95 % času každého kalendářního dne. Minimální rychlost 

činí nejméně 30 % inzerované rychlosti. 

3.4. Velkou trvající odchylkou je pokles skutečně dosahované rychlosti pod běžně dostupnou rychlost souvisle po 

dobu delší než 70 minut. Velkou opakující se odchylkou jsou nejméně tři poklesy pod běžně dostupnou rychlost, 

každý v délce alespoň 3,5 minuty, v časovém úseku 90 minut. Pokles pod sjednanou minimální rychlost je výpadkem 

služby. 

3.5. Odchylka rychlosti může způsobit zejména pomalejší načítání webů, videa, cloudových služeb, přenosu souborů 

nebo zhoršení kvality videohovorů a dalších interaktivních služeb. Pro latenci, kolísání zpoždění (jitter) a ztrátovost 

paketů nejsou sjednány zvláštní minimální garantované hodnoty, není-li ve Specifikaci uvedeno jinak. 

4. CENA, VYÚČTOVÁNÍ A PLATBY 

4.1. Cena pravidelné služby je uvedena ve Specifikaci služby. Instalační práce a použitý materiál nejsou zahrnuty v 

měsíční ceně, není-li dohodnuto jinak. Účastník je před zahájením prací seznámen s cenou nebo způsobem jejího 

výpočtu; konečná cena se určí podle skutečného rozsahu prací a použitého materiálu. Další služba může být 

účtována, byla-li objednána a účastník byl předem seznámen s její cenou nebo způsobem jejího určení. Ceny pro 

spotřebitele jsou uváděny včetně DPH. 

4.2. Poskytovatel poskytuje bezplatně v elektronické podobě podle volby účastníka vyúčtování ceny podle druhu 

služby nebo souhrnné vyúčtování jednou položkou. Po dohodě může být vyúčtování poskytnuto i v jiné podobě. 

Zúčtovacím obdobím je zpravidla kalendářní měsíc a splatnost je uvedena na vyúčtování. Cena se hradí 

bezhotovostně na účet uvedený ve vyúčtování, případně jiným dohodnutým způsobem. 



4.3. Při prodlení může poskytovatel požadovat zákonný úrok z prodlení a účelně vynaložené náklady v rozsahu 

dovoleném právními předpisy. 

5. DŮSLEDKY NEPLACENÍ 

5.1. Účastník je před zahájením poskytování služby výslovně upozorněn, že neuhrazení ceny může vést k omezení 

služby a při splnění zákonných podmínek také k ukončení smluvního vztahu. 

5.2. Není-li cena uhrazena ve lhůtě splatnosti, poskytovatel účastníka prokazatelně upozorní a stanoví náhradní lhůtu 

nejméně jeden týden ode dne doručení upozornění. Po jejím marném uplynutí může službu omezit v rozsahu 

dovoleném právními předpisy. Ukončení smlouvy pro soustavné neplacení se řídí zákonem o elektronických 

komunikacích. 

5.3. Po odpadnutí důvodu omezení služby poskytovatel její poskytování obnoví. Byla-li služba omezena z důvodu 

prodlení účastníka s úhradou ceny, je poskytovatel oprávněn účtovat jednorázový poplatek za obnovení služby ve výši 

uvedené v aktuálním Ceníku. 

6. PRÁVA A POVINNOSTI ÚČASTNÍKA; ZAŘÍZENÍ POSKYTOVATELE 

6.1. Účastník užívá službu v souladu s právními předpisy a nesmí ji úmyslně využívat způsobem, který závažně 

ohrožuje bezpečnost nebo integritu sítě či práva třetích osob. Bez souhlasu poskytovatele nesmí službu komerčně 

dále poskytovat třetím osobám jako veřejně dostupnou službu elektronických komunikací. 

6.2. Není-li účastník vlastníkem nemovitosti, zajistí souhlas vlastníka s umístěním a provozem zařízení potřebného k 

přípojce, je-li takový souhlas potřebný. 

6.3. Zařízení poskytnuté poskytovatelem k realizaci přípojky zůstává jeho vlastnictvím a účastníkovi je poskytnuto k 

užívání po dobu trvání služby. Účastník s ním nesmí bez souhlasu poskytovatele manipulovat způsobem, který by 

mohl ovlivnit jeho funkčnost. Po skončení smlouvy umožní jeho převzetí poskytovatelem nebo je po dohodě vrátí. 

6.4. Vyžaduje-li odstranění poruchy zásah v přípojném místě, poskytne účastník přiměřenou součinnost a po 

předchozí dohodě umožní přístup k zařízení poskytovatele. 

6.5. Účastník je povinen po dobu trvání smlouvy udržovat své identifikační, kontaktní a doručovací údaje aktuální a 

oznámit poskytovateli bez zbytečného odkladu jejich změnu, zejména změnu jména nebo obchodní firmy, adresy 

bydliště nebo sídla, doručovací adresy, telefonního čísla a e-mailové adresy. Do doby oznámení změny je 

poskytovatel oprávněn pro běžnou komunikaci s účastníkem vycházet z posledních údajů, které mu účastník sdělil. 

6.6. Je-li s účastníkem předem ujednán termín instalace nebo servisního výjezdu a výjezd nelze uskutečnit z důvodu, 

že účastník neposkytne ujednanou součinnost, zejména není v přípojném místě přítomen nebo neumožní přístup k 

zařízení či přípojnému místu, je poskytovatel oprávněn účtovat poplatek za marný výjezd technika ve výši stanovené 

aktuálním Ceníkem. 

7. PORUCHY A REKLAMACE 

7.1. Poruchu lze nahlásit na tel. +420 777 621 024 (SMS), e-mailem na prodejna@netdeluxe.cz nebo jiným 

zveřejněným způsobem. Ohlášení poruchy slouží k jejímu technickému řešení. 

7.2. Poskytovatel se snaží provést servisní zásah zpravidla do 72 hodin v pracovních dnech od řádného nahlášení 

poruchy. Uvedená doba představuje standardní cílovou dobu servisního zásahu, nikoli garantovanou lhůtu pro 

odstranění poruchy. Zákonná práva účastníka při vadném poskytování služby tím nejsou dotčena. 

7.3. Reklamaci vyúčtování nebo poskytované služby lze uplatnit písemně na adrese sídla poskytovatele nebo e-

mailem na prodejna@netdeluxe.cz, bez zbytečného odkladu, nejpozději do 2 měsíců ode dne dodání vyúčtování nebo 

ode dne vadného poskytnutí služby. Poskytovatel reklamaci vyřídí bez zbytečného odkladu, nejpozději do 1 měsíce, 

nestanoví-li zákon pro konkrétní případ lhůtu delší; vyřízení reklamace doručí prokazatelným způsobem. 

7.4. Je-li služba pro technickou nebo provozní závadu na straně poskytovatele využitelná jen částečně nebo vůbec, 

poskytovatel závadu odstraní a přiměřeně sníží cenu, případně se s účastníkem dohodne na náhradním způsobu 

poskytnutí služby. Je-li reklamace vyúčtování oprávněná, poskytovatel vrátí rozdíl ceny započtením do nejbližšího 

vyúčtování, převodem na účet účastníka nebo jiným dohodnutým způsobem, nejpozději do 1 měsíce od vyřízení 

reklamace. Podání reklamace samo o sobě nemá odkladný účinek na povinnost uhradit vyúčtování, nerozhodne-li 

ČTÚ v zákonem stanoveném případě jinak. 

7.5. Nevyhoví-li poskytovatel reklamaci nebo ji nevyřídí včas, může účastník podat u Českého telekomunikačního 

úřadu námitku proti vyřízení reklamace bez zbytečného odkladu, nejpozději do 1 měsíce ode dne doručení vyřízení 

reklamace nebo marného uplynutí lhůty pro její vyřízení. 



8. ZMĚNA POSKYTOVATELE INTERNETU A PAUŠÁLNÍ NÁHRADA 

8.1. Účastník má právo změnit poskytovatele služby přístupu k internetu zákonným postupem. Proces na jeho žádost 

vede přejímající poskytovatel a NetDeluxe s.r.o. jako opouštěný poskytovatel poskytne zákonem požadovanou 

součinnost. OKU je shodný s číslem smlouvy. 

8.2. Při zpoždění nebo zneužití změny poskytovatele a v dalších zákonem stanovených případech, včetně nedodržení 

ujednaného termínu opravy nebo instalace, má účastník právo na paušální náhradu ve výši a za podmínek 

stanovených právními předpisy. Aktuální informace o právu na paušální náhradu včetně její výše jsou zveřejněny na 

www.netdeluxe.cz v sekci Informace pro zákazníky. 

9. DOBA TRVÁNÍ A UKONČENÍ SMLOUVY 

9.1. Smlouva se uzavírá na dobu neurčitou. Účastník ji může kdykoliv vypovědět bez uvedení důvodu s výpovědní 

dobou 30 dnů, která běží ode dne následujícího po prokazatelném doručení výpovědi poskytovateli. Výpověď lze 

doručit listinně, datovou schránkou nebo elektronicky z evidované e-mailové adresy účastníka. 

9.2. Využije-li účastník zákonný postup změny poskytovatele služby přístupu k internetu, závazek vůči opouštěnému 

poskytovateli zaniká způsobem a ke dni stanovenému právními předpisy. 

9.3. Poskytovatel může smlouvu ukončit zejména při soustavném neplacení nebo jiném závažném porušení 

smluvních povinností v rozsahu a postupem dovoleným právními předpisy. 

10. JEDNOSTRANNÉ ZMĚNY SMLUVNÍCH PODMÍNEK 

10.1. Poskytovatel je oprávněn jednostranně změnit smluvní podmínky pouze z objektivního a přiměřeného důvodu, 

zejména při změně právní nebo regulatorní úpravy, změně daní či veřejnoprávních poplatků, významné změně cen 

vstupů, změně technologie nebo sítě nebo z důvodu bezpečnosti a řádného poskytování služby. 

10.2. O změně poskytovatel účastníka informuje v textové podobě jasně a srozumitelně nejméně 1 měsíc před její 

účinností. Současně jej informuje o právu smlouvu bez sankce ukončit, vzniká-li mu toto právo podle zákona. Právo 

na bezplatné ukončení nevzniká zejména u změn výlučně ve prospěch účastníka, čistě administrativních změn bez 

negativního dopadu nebo změn přímo vyvolaných právním předpisem či rozhodnutím příslušného orgánu. Právo 

vypovědět závazek ze smlouvy z důvodu změny smluvních podmínek lze uplatnit do 1 měsíce po doručení oznámení 

o změně. 

11. OSOBNÍ ÚDAJE A DŮVĚRNOST KOMUNIKACE 

11.1. Poskytovatel zpracovává identifikační a kontaktní údaje účastníka, údaje o přípojném místě, objednané službě a 

další údaje nezbytné pro uzavření a plnění smlouvy, vyúčtování, plnění zákonných povinností a ochranu svých práv. 

Provozní a lokalizační údaje zpracovává pouze v rozsahu a za podmínek stanovených právními předpisy. Kontaktní 

údaje může poskytovatel v rozsahu dovoleném právními předpisy využívat také pro přímý marketing vlastních 

obdobných služeb; podrobnosti obsahují Informace o zpracování osobních údajů. 

11.2. Podrobnosti o právních základech, příjemcích, dobách uchování a právech subjektů údajů obsahuje samostatný 

dokument Informace o zpracování osobních údajů. 

12. PŘÍSTUPNOST, SPORY A ZÁVĚREČNÁ USTANOVENÍ 

12.1. Smluvní a předsmluvní informace poskytovatel na žádost poskytne ve formátu přístupném pro koncové uživatele 

se zdravotním postižením v rozsahu stanoveném právními předpisy. 

12.2. Spory mezi poskytovatelem a účastníkem rozhoduje Český telekomunikační úřad v rozsahu jeho zákonné 

působnosti; tím není dotčena pravomoc soudů nebo jiných orgánů v otázkách, které do působnosti ČTÚ nespadají. 

Český telekomunikační úřad je rovněž příslušným subjektem mimosoudního řešení spotřebitelských sporů v oblasti 

elektronických komunikací; internetová adresa: www.ctu.gov.cz. 

12.3. Právní vztahy se řídí zejména zákonem č. 127/2005 Sb., o elektronických komunikacích, občanským 

zákoníkem, přímo použitelnými předpisy Evropské unie a dalšími příslušnými právními předpisy. 

12.4. Tyto VOP jsou účinné od 1. 9. 2026 a vztahují se na smlouvy, jejichž součástí se staly při jejich uzavření, 

případně na dříve uzavřené smlouvy, pokud s jejich použitím Účastník výslovně souhlasil. Aktuální znění standardních 

smluvních podmínek a dalších povinně zveřejňovaných informací Poskytovatel zpřístupňuje na www.netdeluxe.cz. 

 


