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REKLAMACNY PORIADOK PRE SLUZBY

Domace pripojenie (nezahina pripojenia Connect LINK, Garant LINK, Data LINK)
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Hlasenie poruchy a servisny zasah

Poruchu je potrebné nahlasit’ telefonicky na ¢&isle 02/3300 4111 alebo e-mailom na adresu:
podpora@radiolan.sk.

V pripade telefonického nahlasovania zvol'te vol'bu €. 2 pre domace pripojenie. Zanechajte nam vsetky
potrebné udaje pre Vasu spravnu identifikaciu, najméa meno, miesto pripojenia, a spitny kontakt.
Sluzbukonajuci technik preskiima Vas problém a pokusi sa ho na dialku odstranit’. Servisné oddelenie
riesi problémy nepretrzite.

Ak nie je mozné vyriesit problém na dialku, dohodneme si s Vami termin servisného zasahu na
nasledujtci pracovny deii. Servisny zasah (vyjazd) je pre tento typ linieck mozny iba pocas pracovného
dna v pracovnej dobe, ktora je uverejnena na Webovom sidle Poskytovatel’a v sekcii ,,Kontakty*.
Podla bodu 3. tretej Casti Zmluvy, t. j. Popisu sluzby, ma sluzba cielovi dostupnost’ 99,00% na
tridsat'dniovej mesaénej baze. Spolo¢nost’ RadioLLAN, spol. s r.0. sa zavdzuje odstranit’ poruchu v sieti
spolo¢nost’ RadioLLAN, spol. s r.o. do 48 hodin od jej nahlasenia pocas pracovnej doby a do 72 hodin
mimo pracovnej doby.

Pokial’ nie je mozné nedostatok alebo poruchu odstranit’ zdsahom pracoviska ,,hot-line” s pomocou
Utastnika, pracovisko ,,hot-line* zorganizuje pre opravu poruchy servisny zasah. Pokial’ bude podas
odstrafiovania poruchy zistené, Ze porucha alebo nedostatok nie je na telekomunikacnej sieti
Poskytovatel’a, ale je lokalizovana na zariadeniach Ucastnika, ma Poskytovatel' pravo na thradu
vzniknutych nakladov podla tarify servisnych prac a nakladov na prepravu.

Spoplatnenie sluZieb servisu domaceho pripojenia

Ak je potreba servisného zasahu zapri¢inena prevadzkovatel'om, je servisny zasah u ucastnika bezplatny.
Poskytovatel/prevadzkovatel nezodpoveda za funkénost' lokalnej siete ucastnika ale vyluéne za
dostupnost’ pripojenia po pripojku do siete internet.

V pripade, Ze ucastnicka pripojka nesprostredkuje ucastnikovi pripojenie, nedostatok sa nachadza na
strane poskytovatela. Vynimku tvori nedostupnost’ elektrickej energie na napajanie koncového
zariadenia, alebo fyzické poskodenie niektorej asti ucastnickeho vedenia. Pri tejto vynimke je servisny
zasah spoplatinovany podl'a Tarify spolocnosti RadioLAN, spol. s r.0.

Ak je potreba servisného zasahu zapri¢inena neopravnenym zasahom do zariadeni a / alebo inym
konanim uéastnika, ide vZdy o spoplatneny servisny vyjazd. Spoplatnenie servisného vyjazdu zahiiia
samotny servis a dopravné naklady (cesta z vyjazdového depa na miesto servisu a spét’ do vyjazdového
depa).

Ak je servisny zasah vykonany z dovodu vady na zakapenom alebo zapozi¢anom koncovom zariadeni
bez cudzieho zavinenia pocas zarucnej doby (24 mesiacov), je toto zariadenie na mieste vymenené,
pri¢om servisny zasah ani nové zariadenie nie su spoplatnené.

Firemné pripojenie (pripojenia Connect LINK, Garant LINK, Data LINK),
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Hlasenie poruchy a servisny zasah

Poruchu je potrebné nahlasit telefonicky na ¢isle 02/ 3300 4111 v l'ubovol'nom ¢ase a zvol'te vol'bu €. 1
pre firemné pripojenie.

Ak nie je mozné vyrieSit' problém na dialku, je potrebné dohodnut’ si termin servisného zasahu u
ucastnika priamo so servisnym technikom. Servisny zasah (vyjazd) je pre tento typ liniek uskuto¢nitel'ny
kedykol'vek 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni.

Podl'a bodu 3. tretej casti Zmluvy, t. j. Popisu sluzby, ma sluzba cielovi dostupnost 99,70% na
tridsat’diiovej mesacnej baze.

Poskytovatel’ garantuje odstranenie poruchy do 4 — 16 pracovnych hodin, v zavislosti od Grovne SLA,
ktora je blizSie urena v zmluve o pripojeni. Doba sa pocita od ¢asu nahlasenia poruchy. Poskytovatel’
bezodkladne analyzuje pri¢iny nedostatku a odstrafiuje ho v zmysle servisnej zmluvy SLA (Service
Level Agreement ) 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni.
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Spoplatnenie sluZieb servisu firemného pripojenia

Ak je potreba servisného zasahu zapri¢inena poskytovatel'om, je servisny zasah u Gi¢astnika bezplatny.
V pripade, ze Gcastnicka pripojka nesprostredkuje ti¢astnikovi pripojenie, nedostatok sa nachadza na
strane poskytovatela. Vynimku tvori nedostupnost elektrickej energie na napdjanie koncového
zariadenia, alebo fyzické poskodenie niektorej Casti GiCastnickeho vedenia. Pri tejto vynimke je servisny
zasah spoplatiiovany podl'a Tarify spolo¢nosti RadioLAN, spol. s r.o.

Pri extra zmluvnom servise je bezplatny kazdy servisny zasah. Za extra zmluvny servis sa
povazuje externa sprava siete prostrednictvom RadioLAN, spol. s r.0.

Ak je potreba servisného zésahu zapri¢inend neopravnenym zasahom do zariadeni a / alebo inym
konanim ucastnika, ide vzdy o spoplatneny servisny vyjazd. Spoplatnenie servisného vyjazdu zahfia
samotny servis a dopravné naklady (cesta z vyjazdového depa na miesto servisu a spat’ do vyjazdového
depa), podl'a platnej Tarify alebo dodato¢nej dohody.

Ak je servisny zasah vykonany z dovodu vady na zakipenom alebo zapoZzi¢anom koncovom zariadeni
bez cudzieho zavinenia pocas zaruénej doby (24 mesiacov), je toto zariadenie na mieste vymenené,
pri¢om servisny zasah ani nové zariadenie nie s spoplatnené.

V Bratislave, dna 16.08.2021



