Kvalita, porucha a reklamacia sluzby Internet

Informacie pre Ucastnika Sluzba sa povazuje za funkénd a dodanu, ak je dostupna na Rozhrani (vid VSeobecné podmienky). Tym sa rozumie
stav, ked:

a) pri radiovom pripojeni (IEEE 802.11 / Wi-Fi): pristupovy bod (vysiela¢), na ktorom je dodéavanie sluzby objednané, je funkény a
umozriuje U&astnikovi pripojit sa,

b) pri kablovom pripojeni (IEEE 802.3 / Ethernet): na koncovke alebo zasuvke privodného kabla je dostupné pripojenie.

2. Nefunkénost koncového zariadenia (poéitaca, wifi modemu, routra, ...), jeho nepripojenie k sieti, alebo nespravne nastavenie, nie je
dévodom na uplatnenie reklamacie na sluzbu (ak sluzbu nie je mozné pouzivat z dévodu chyby zariadenia, nejednd sa o problém na sluzbe, ale
na zariadeni).

3. Ak v mieste, kde ma Ucastnik inStalované radiové zariadenie, nie je dostatocne silny a kvalitny signal, poskytovatel nezodpoveda za kvalitu
sluzby (poskytovatel nedokaze ovplyvnit Sirenie radiového signalu od rozhrania ku miestu, kde méze byt koncové zariadenie umiestnené a
instalované).

4, Poskytovatel nenesie zodpovednost za koncové zariadenie, in$talované u zakaznika, a jeho pripadné poSkodenie, odcudzenie, stratu &i
znicenie.

5. K sluzbe je v zmluve alebo tarife uvedend ¢asova dostupnost. Tento Udaj znamena, aku najkratsiu ast ziétovacieho obdobia ma byt sluzba
dostupna na rozhrani. Ak sa nedosiahne tato ¢asova dostupnost, sluzba nie je dodana v dohodnutom rozsahu a Ucastnikovi vznika narok na
vratenie pomernej asti poplatku za sluzbu za nedosiahnutd dostupnost. Tento narok uéastnik uplatfiuje formou reklamacie.

6. Ak pri radiovom pripojeni dochadza k zvysenej latencii (ping) alebo stratovosti paketov (packet-loss), pred podanim staznosti alebo
reklamacie odporuéame preverit, ¢i k tomuto zhor$eniu nedochadza uz medzi koncovym zariadenim a rozhranim. Kontrolu je moZné vykonat
vykonanim ping-u na adresu brany (default gateway) — v pripade, Ze namerané hodnoty nie s uspokojivé, treba skontrolovat radiové
pripojenie (silu a kvalitu signdlu, smerovanie antény), pripadne poZziadat o pomoc kontaktné centrum.

7. Pri teste rychlosti s pouZitim webovych speedmetrov treba brat do Uvahy, Ze tieto ukazuju rychlost stahovania stiboru, nie skuto¢nu rychlost
pripojky. Pripojkou sa okrem stahovaného siboru prendsa aj rézia, ktora predstavuje (orientac¢ne) 10% objemu prenosu — Gdaj namerany
speedmetrom je preto nizsi, nez skutoéna rychlost pripojky. Speedmetrom namerana rychlost je tieZ ovplyvnena prenosmi, ktoré moze
operaény systém stbezne vykondvat (stahovanie aktualizacii, vysielanie broadcast paketov, a pod.).

Nahlasenie a odstranenie poruchy

V pripade poruchy, nekvality alebo nefunkénosti sluZieb sa obratte na kontaktné centrum ( 0915953464, info@sanynet.sk ). Pri telefonickej, e-
mailovej, alebo pisomnej komunikacii vzdy uvadzajte Cislo zmluvy, a poruchu popiste ¢o najpodrobnejsie. Mimo pracovnej doby nahlasujte
poruchy zaslanim SMS na &islo 0915 953 464 mbzete dalej pripisat aj popis poruchy, do celkove] dizky spravy 160 znakov. Poruchy na strane
zékaznika sa odstrariuju pocas beznej pracovnej doby, poruchy na zariadeniach poskytovatela non-stop (24/7). Podanie oficialnej reklamacie
Reklamacia je oficidlna forma staznosti poskytovatelovi sluzby. Reklamaciu by ste mali podat: — ak sa prostrednictvom kontaktného centra
nepodarilo vyriesit problém so sluzbou, alebo ak sa problém opakuje, — ak Ziadate o vratenie uhradenej ¢iastky. Reklaméacie sa riadia
V$eobecnymi podmienkami k sluzbe Internet. Reklamécia musi byt podana v pisomnej podobe a doru¢end kontaktnému centru osobne,
postou, a to najneskér 60 dni od dodania reklamovanej sluzby, alebo uskuto¢nenia reklamovaného G¢tovania. Reklamaciu nie je mozné podat
telefonicky, ani e-mailom. Reklamdcia musi obsahovat identifikdciu G¢astnika (Eislo Zmluvy), popis reklamacie s uvedenim podrobnosti, a
podpis U¢astnika. Reklamacia, ktora nesplfia tieto naleZitosti, nebude akceptovana. Poskytovatel je povinny vyjadrit sa k reklamécii pisomne na
adresu Ucastnika, a to najneskér 60 dni od prijatia reklamécie. Ak sa Poskytovatel nevyjadri v tejto lehote, reklamacia sa povazuje za uznanu.
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