REKLAMACNY PORIADOK

1 Uvodné ustanovenia

1.1 Tento dokument zakotvuje spbdsob uplatiovania a vybavovania pripadnych reklamacii
spravnosti Uhrady a kvality elektronickych komunikaénych sluZieb poskytovanych spolo¢nostou
FERDINANDY, s.r.0. a s nimi suvisiacich ¢innosti (dalej len reklamacie).

1.2 Tento dokument je ako sucast VSeobecnych podmienok neoddelitelnou suc¢astou zmlav o
poskytovani elektronickych komunikacnych sluzieb firmou FERDINANDY, s.r.o. (dalej len zmluva).

1.3 Prava a povinnosti Poskytovatela a Uzivatela su uvedené vo VSeobecnych obchodnych
podmienkach elektronickych komunikaénych sluzieb poskytovanych spoloénostou FERDINANDY
s.r.o.(dalej len VSeobecné obchodné podmienky).

1.4 Poskytovatel rieSi pripadné reklamacie Uzivatelov na spravnost GOhrady a kvalitu
poskytovanych sluzieb podla ustanoveni zakona €. 351/2011 Z.z. o elektronickych komunikéaciach a

dalSich vSeobecne zavéznych pravnych predpisov zakon €. 250/2007 Z.z. o ochrane spotrebitela
v aktualnom znneni. Reklamacie sa adresuju na Poskytovatela.

2 Vymedzenie zakladnych pojmov

2.1 Reklamacie - reklaméciou sa rozumie uplatnenie prav Uzivatelov voci Poskytovatelovi na
spravnost GOhrady, kvalitu verejnej komunikacnej sluzby, pripadne vad pri poskytovani sluzieb zo
strany Poskytovatela v rozpore s uzatvorenou zmluvou alebo VSeobecnymi podmienkami.

2.2 Poskytnuta sluzba ma vady, ak je poskytnuta vrozpore s podmienkami, dohodnutymi
v zmluve medzi Uzivatelom a Poskytovatelom .

2.3 Porucha - je stav, kedy je sluzba mimo prevadzky, alebo je nedostupny niektory z uzlov &i
koncovych zariadeni siete realizovanych pomocou zariadenia Poskytovatela. Za poruchu nie je
povaZovany stav, kedy pri nefunkénosti hlavného spojenia Poskytovatel zabezpedéi zalozné spojenie,
a to aj snizSou prenosovou rychlostou.Za poruchu sa tiez nepovaZuje stav, ktory vznikol
preukazatefne neodbornym zasahom UZivatela do koncového zariadenia alebo inak vzniknuta
porucha zavinena Uzivatelom.

2.4 Servis - je sluzba Uzivatelovi, ktorou sa zabezpecuje oprava poruch za G¢elom dosiahnutia
funk&nosti zariadenia, dodaného Poskytovatelom sluZzieb.

25 Zéaruénéa doba - obdobie uvedené v zmluve so zékaznikom, poc€as ktorého je Poskytovatel
povinny vykonavat bezplatné opravy zariadeni zakipenych od Poskytovatela v pripade, Zze nedoslo
k neopravnenému zasahu Uzivatela, zasahom tretej osoby alebo udalostami nezavislymi na
Poskytovatelovi sluzieb (napr. poziar, Zivelna pohroma, prepétie napajacej siete a pod.).

3 Vymedzenie zodpovednosti

3.1 Poskytovatel zodpoveda za poskytovanie telekomunikaénych sluzieb v silade
s podmienkami dohodnutymi v Zmluve, a to po celd dobu trvania zmluvného vztahu.

3.2 Na poskytnuté sluzby je poskytnutd zaruka nepretrzitej prevadzky pocas 24 hodin denne,
sedem dni vtyzdni, v priebehu celého roka. Vynimku tvori ¢as potrebny na pravidelny servis
a kontrolu zariadeni a opravy vynutene vy$Sou mocou.

3.3 Na zabezpecenie plnenia tychto zaruk ma Poskytovatel vytvorené Dohladové centrum siete,
kde je tato siet nepretrzite riadena a monitorovana. Toto centrum je umiestnené v objekte
Poskytovatela (dalej len Dohladové centrum).



3.4 Poskytovatel nezodpoveda za Skodu, ktora Uzivatelovi vznikne tym, Ze pozadovana sluzba
bola poskytnuta chybne alebo nebola poskytnuta vdbec, ak ktomu doSlo inak, ako zavinenim
Poskytovatela.

3.5 PreruSenie napajania akéhokolvek zariadenia siete umiestneného v objekte Uzivatela, nie je
povaZované za poruchu v zmysle tohoto Reklamaéného poriadku.

4 Ohlasenie porlch a uplatnenie reklamécie

4.1 Poruchy ohlasi Uzivatel telefonicky na 0903 753 775, 0907 753 775 pripadne pisomne na
adresu Poskytovatela, ktora je uvedena v zmluve.

4.2 Pravo UZivatela na reklamaciu nemozno obmedzit, ak bolo uplatnené v lehote najneskér do
30 dni odo dna doru€enia vyuctovania alebo poskytnutia sluzby. Uzivatel uplatiuje reklamaciu
pisomne na adrese Poskytovatela, ktora je uvedena v zmluve.

5 Opravnenost a lehoty vybavovania reklaméacii kvality

5.1 Ak nie je mozné sluzby dohodnuté v zmluve pouzivat pre vady, za ktoré zodpoveda
Poskytovatel, ma Uzivatel pravo na pomerni zlavu za pouzivanie, ak vada trvala aspori 5 hodin.
Uzivatel ma pravo na poskytnutie informacie o rieSeni vady, ktoré mu poskytne na telefénnych &islach
0903 753 775, 0907 753 775 .

5.2 Vady nahlasené v drioch pracovného volna a pokoja su posudzované ako vady nahlasené
v prvy nasledujici pracovny den, ak nie je v zmluve stanovené inakSie.

5.3 V pripade zloZitejSich vad a vad na pevnych linkach je Uzivatelovi na vyZiadanie
poskytovana informécia o stave siete v dalSich dfioch.

5.4 Ak Dohladové centrum zisti, Zze vada je spdsobena koncovym zariadenim UzZivatela a
Uzivatel napriek tomu trva na vyslani servisného pracovnika Poskytovatela, potom uhradi Uzivatel
Poskytovatelovi preukazatelne vynalozené vydaje za kazdy taky zasah, ak bude vada zapriinena
zistenou zavadou na strane UZivatela.

5.5 Reklamacia je povazovana za vybavenu okamihom pisomného oznamenia vysledku
preSetrenia reklamacie kvality sluzieb UZivatelovi Strediskom starostlivosti o zakaznika o kvalite
sluzby, resp. obnove komunikacie po odstraneni vady. Oznamenie sa zasiela pisomne, faxom alebo
elektronickou poStou a képia je uloZend v Stredisku starostlivosti o zakaznika.

5.6 Reklamacia kvality poskytovanych sluzieb je spravidla vybavena do 24 hodin od uplatnenia
reklamacie, ak nie je v zmluve stanovena ina lehota.

Ak nie je vySSie uvedené vybavenie reklamécie technicky mozné, vybavuje sa v lehotach:

jednoduché priklady reklamacii, ktoré vyzaduju technické rieSenie, sa vybavuju do 7
kalendarnych dni

zlozitejSie pripady reklamécii, ktoré vyzaduju technické rieSenie, sa vybavuju do 30
kalendarnych dni

najzlozitejSie pripady reklamacii, ktoré je potrebné rieSit v spolupraci so zahrani¢nymi
Poskytovatelmi sluzieb, sa vybavuju do 60 kalendarnych dni, pokial sa Poskytovatel s
UZivatefom nedohodne inaksie.



6 Reklamacia spravnosti thrad

6.1 Reklaméciu spravnosti thrady uvedenej vo vyuctovani — U¢tovych dokladoch, resp. faktire
uplatiiuje Uzivatel vyhradne pisomne na adrese Poskytovatela, ktora je uvedena v zmluve najneskor
do 30 dni odo dna doruéenia vyuétovania s uvedenim dévodu reklamacie.

6.2 Uplatnenie reklamécie vo veci spravnosti Uhrady nema odkladny G¢inok na zaplatenie Ghrady
v termine splatnosti, ktory je uvedeny v Gétovnych dokladov. Ak vSak reklamovana cena presiahne
trojnasobok priemerného rozsahu vyuZzivania verejnej komunikacnej sluzby za predchadzajicich Sest
mesiacov, uzivatel ma pravo na odklad zaplatenia ceny presahujucej priemerny rozsah vyuZzivania
komunikaénej sluzby za predchadzajucich Sest mesiacov najneskorSie do skoncenia preSetrovania
telekomunika¢ného zariadenia alebo na jej zaplatenie v splatkach.

6.3 Poskytovatel o reklamécii vo veci spravnosti Uhrady rozhodne v priebehu 15 dni po jej prijati
a vysledok preSetrenia reklamacie pisomne oznami Uzivatelovi v lehote najneskdr do 30 dni od jej
prijatia; inak sa reklamécia povazuje za uznand. O finanénu Giastku z Poskytovatelom uznanej
reklamacie sa znizuje fakturacia UZivatelovi za nasledujlci mesiac.

7 Zaverecéné ustanovenia

7.1 Tento dokument ako sucast VSeobecnych podmienok tvori neoddelitelnt sucast Zmluvy o
poskytovani elektronickych komunika¢nych sluzieb. Podmienky v hom uvedené mo6zu byt pri
uzatvarani zmluvy doplnené alebo upravené.

7.2 Reklamacny poriadok je k nahliadnutiu u Poskytovatela na vSetkych jeho pracoviskach pre
styk s verejnostou, hlavne na obchodnych oddeleniach jednotlivych oblasti.

7.3 Poskytovatel je opravneny Reklamaény poriadok priebeZne dopinat alebo inak zmenit a
stCasne je povinny zoznamit Uzivatefa s kazdou zmenou pisomne najneskér 1 mesiac pred
zaCiatkom jej Gc€innosti.

7.4 Tento Reklamacny poriadok elektronickych komunikaénych sluzieb poskytovanych
FERDINANDY s.r.0. nadobuda G¢innost driom 1. 3. 2011.



