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v.33
vydany podla zakona ¢. 351/2011 Z.z. o elektronickych komunikaciach
a ¢lanku 13. bod 2. VSeobecnych zmluvnych podmienok

Lombard s. r. 0., Skolska 14, Piestany, Slovenska republika, ICO: 36 240 125, (d’alej iba poskytovatel’) za i¢elom podrobnejsej
upravy vzajomnych prav a povinnosti medzi Lombard s. r. 0. ako poskytovatelom elektronickej komunikacnej sluzby
chceminternet.sk (d’alej len “sluzba chceminternet.sk* alebo ,,chceminternet.sk®) a pravnickymi alebo fyzickymi osobami,
ktoré vstupuji do zmluvnych vztahov s Lombard s. r. 0. - ucastnici elektronickych komunika¢nych sluzieb (dalej len
,ucastnici), vydava tento Reklamaény poriadok pre poskytovanie verejnej elektronickej komunikaénej sluzby
chceminternet.sk (dalej len ,,Reklamacny poriadok* alebo ,,RP*).

Clanok 1. Uvodné ustanovenia

1.1.Reklamaény poriadok upravuje pravo uzivatela na reklamaciu spravnosti thrady a kvality sluzieb v sieti chceminternet.sk
spolo¢nosti Lombard s.r.o. (dalej len poskytovatel'), sposob uplathovania reklamacie a jej vybavenia, lehotu na podanie
reklamacie, na jej vybavenie a d’alSie podrobnosti o reklama¢nom konani.

1.2.Z4kaznik je opravneny reklamovat’ kvalitu sluzby a spravnost’ vyic¢tovania thrady spdsobom upravenym v zakone a v
tychto RP.

1.3.Reklamaécia kvality sluzby je taka reklaméacia, kde zakaznik reklamuje poruchu sluzby alebo nespravne parametre sluzby ¢i
poruchu alebo nespravne parametre zaktipenych zariadeni.

1.4.Reklamécia spravnosti thrady sluzby je reklamacia, kde zakaznik reklamuje vysku uctovanej sumy za poskytnuté sluzby
alebo zariadenia stuvisiace s poskytovanim sluzby chceminternet.sk.

1.5.Ak doslo k poruche na zariadeniach patriacich pod servisnu spravu spolo¢nosti Lombard s.r.o., prip. k poruche na
zariadeniach patriacich zakaznikovi, je potrebné, aby zakaznik kontaktoval bez zbytocného odkladu linku technickej podpory
sposobom uvedenym v kontaktoch, v priebehu stanovenej pracovnej doby telefonicky, mimo pracovnu dobu prostrednictvom
odkazovacu alebo SMS. Poskytovatel’ sa pokusi poruchu odstranit, avSak toto telefonické oznamenie sa nepovaZzuje za
reklamaciu. Za okamih vzniku zavady sa povazuje okamih nahlasenia poruchy a to z dévodu stanovenia ¢asovej osi.
1.6.Zakaznik moéze uplatnit’ reklamaciu kvality sluzieb, ich ceny, kvality, funkénosti stcasti doplnkovej sluzby ¢i dodanych
zariadeni v zmysle ¢lanku 4. bod. 1.5 VSeobecnych podmienok pisomne na adrese firmy. Zakaznikov upozoriujeme, Ze
reklamacie zaslané elektronickou poStou nevybavujeme nakolko tieto nemusia byt autentické a memozZno ich tak
povaZovat’ za hodnoverné.

1.7.Uzivatel’ je povinny podat’ pisomnu reklamaciu v lehote 30 dni od zistenia nedostatku v kvalite sluzby alebo odo dna
dorucenia reklamovanej faktary, na podania uplatnené po tejto lehote sa neprihliada ako na reklamaciu.

Clanok 2. Uplatiiovanie reklamacie kvality sluzby

1.1.Ak vznikne nesulad medzi skutoénymi a deklarovanymi parametrami sluzby, je ucastnik povinny tato skutoénost
bezodkladne ozndmit’ poskytovatel'ovi a poskytnat’ mu pri rieSeni tohto nestiladu potrebnu sucinnost. Poskytovatel’ je povinny
vykonat' tkony veduce k odstraneniu tohto nesuladu, ak je toto technicky mozné. Ak rieSenie technicky mozné nie je,
poskytovatel’ sa zavdzuje umoznit’ aj pocas trvajiceho zavizku tcastnikovi zmenu Tarifu. V pripade ak sa jedna o odstranitel'nt
vadu a ak sa nesulad prejavil jednorazovo alebo sa opakuje cyklicky po dobu dlhsiu ako 120 hodin (priCom tato doba zacina
plynat’ pri oznameni v ¢ase od 9:00 hod. do 17:00 hod. pocas pracovnych dni ihned’, ak bol nesulad ozndmeny po 17:00 hod.
alebo mimo pracovnych dni, tato doba zacina plynit’ od 07:00 hod. v najblizSom pracovnom dni, ma ucastnik narok na
poskytnutie zl'avy vo vySke 50% z Ciastky prisluchajicej k dotknutému obdobiu, t.j. obdobiu, po ktoré sa tento nesulad
prejavoval. Tento narok vznika za podmienky poskytnutia su¢innosti zo strany ucastnika t.j. je zastihnutel'ny spdsobom, akym
vykonal ozndmenie o nesulade v parametroch sluzby a v pripade potreby je umozneny pristup ku vSetkému HW suvisiacemu s
dotknutou pripojkou umiestnenym u ucastnika v dobe pozadovanej zo strany poskytovatela.

1.2.Zaru¢néd doba na zariadenia zakupené v spolo¢nosti Lombard s.r.o. vo vlastnictve zdkaznikov je 24 mesiacov odo dia
zakupenia. Ak doslo k poruche na zariadeni v zaru¢nej dobe a nepreukaze sa zavinenie zdkaznikom, bude zariadenie opravené,
resp. vymenené bezplatne.

1.3.Ak nastane porucha mimo dom/byt ucCastnika (napr. na routri, switchi, anténe, optickej sieti, atd. vramci siete
poskytovatel'a) je poskytovatel’ povinny zacat’ s opravou do 24 hodin od nahlasenia poruchy ucastnikom za podmienky, ze k
nahlaseniu poruchy doslo v ¢ase od 9:00 hod. do 17:00 hod. pocas pracovnych dni. Ak bola porucha nahlasena po 17:00 hod.
alebo mimo pracovnych dni, je poskytovatel' povinny zacat’ s opravou najneskdr do 12 hod. od zaciatku pracovnej doby v
najbliz§om pracovnom dni. Poskytovatel’ sa zavizuje odstranit’ taktito poruchu do 24 hodin od zaciatku opravy.

1.4.Ak nastane porucha v dome/byte iCastnika, je poskytovatel’ povinny zacat’ s opravou do 168 hodin od nahlasenia poruchy
ucastnikom za podmienky, ze k nahldseniu poruchy doslo v ¢ase od 9:00 hod. do 17:00 hod. poc¢as pracovnych dni. Ak bola
porucha nahlasena po 17:00 hod. alebo mimo pracovnych dni, je poskytovatel’ povinny zacat’ s opravou najneskdr do 168 hod.
od zaciatku pracovnej doby v najblizSom pracovnom dni. Poskytovatel’ sa zavdzuje odstranit’ takuto poruchu do 96 hodin od
zaCiatku opravy. Pri tomto charaktere poruchy musi U¢astnik poskytnat potrebni sGéinnost’ pri pristupe k jednotlivym
zariadeniam tak, aby umoznil poskytovatelovi potrebny pristup v dobe navrhovanej poskytovatelom. Stanovena lehota
neplynie pocas neposkytnutia sicinnosti k vykonaniu opravy zo strany ucastnika.

1.5.Jednotlivé terminy uvedené v bode 1.3 a 1.4. moézu byt’ zmluvne upravené inak a to najmé pri garantovanych pripojeniach.
2. Porucha nezavinena a zavinena zakaznikom

2.1.Ak zdkaznik nie z vlastnej viny nemohol uzivat vybavenie alebo siet’ poskytovatela, po dobu dlhSiu ako doba ktora
vyplyva z ¢lanku 2, ma narok na primerant zl'avu v hodnote alikvotnej Ciastky z mesa¢ného pausalu za kazdy cely den, kedy
zakaznik sluzby poskytovatel'a nemohol uzivat. Zakaznik musi pri uplatneni takéhoto naroku v pripade pochybnosti zo strany
poskytovatel’a hodnoverne preukazat’ termin nahlasenia poruchy poskytovatel'ovi. Narok na zl'avu je zdkaznik povinny uplatnit’
u poskytovatela pisomne formou odévodnenej Ziadosti najneskor do troch mesiacov po obnoveni poskytovania sluZieb.
Zakaznikov upozoriujeme, Ze Ziadosti zaslané elektronickou postou nevybavujeme z dovodov uvedenych v ¢lanku 1. V



pripade podania opravnenej odovodnenej ziadosti bude narok na zlavu z pauSalu uplatneny ucastnikovi v nasledujiicom
fakturacnom obdobi po obdobi v ktorom bola Ziadost’ podana. Rozhodnym je datum dorucenia takejto ziadosti od zakaznika.
2.2.Za zavinenu poruchu sa povazuje, ak zdkaznik akymkol'vek spdsobom zmeni nastavenia siete, dojde k “zavireniu pocitaca”,
nain$taluje do pocitaca rézne programy ktoré sposobia problém s funkénostou internetového pripojenia, poskodi imyselne
alebo netimyselne zariadenia alebo sucasti siete ¢im siet’ znefunkéni. V tomto pripade bude porucha odstranena na naklady
zédkaznika podla cennika sluzieb poskytovatel'a ako nezdru¢nd oprava v Case hlasenia poruchy zakaznikom, resp. zistenia
poruchy poskytovatel'om.

3. Porucha na zariadeniach patriacich zakaznikovi

3.1.Ak si zakaznik zakupil v inStalaénom doplatku ¢i kedykol'vek inokedy sietovu kartu, router ¢i iné zariadenia od
poskytovatela, ma v zarucnej dobe (24 mesiacov odo diia zaktpenia) narok na bezplatné odstranenie poruchy karty ¢i iného
zariadenia a to formou opravy alebo vymeny za kartu ¢i iné zariadenie obdobnych parametrov a obdobnej funk¢nosti.

4. Vyjazd servisného technika a jeho uctovanie

4.1.Vyjazd servisného technika v pripade, Ze je mozné poruchu odstranit’ bez vyjazdu technika a v8ak zakaznik trva na jeho
vyjazde, sa za kazdy vyjazd servisného technika (v pripade zavinenej ako aj nezavinenej poruchy, mimo domu/bytu ako aj v
dome/byte zékaznika), plati podl'a cennika sluzieb spolo¢nosti Lombard s.r.0. platnych v ¢ase hlasenia poruchy ako nezarué¢na
oprava.

4.2.V pripade ak servis vykonany u zakaznika zapadal do kategorie vyjazdov, ktory ma byt hradeny, bude tento i€tovany podl'a
cennika sluzieb spolocnosti Lombard s.r.o., v rozsahu stanovenom na servisnom/montaznom protokole, ktory je zdkaznikom
potvrdeny jeho podpisom a na takato thradu ma poskytovatel’ nespochybnitel'ny narok.

5. Lehota na podanie a vybavenie reklamacie sluzieb

5.1.Poskytovatel sluzieb je povinny vybavit’ reklamaciu kvality sluzby v lehote 30 dni od jej uplatnenia uzivatel'om, ak tento
reklamacény poriadok neustanovuje inak. V zlozitejsich pripadoch méze poskytovatel tuto lehotu predizit, najviac vsak o 30
dni, o ¢om je povinny zakaznika spolu s uvedenim dévodov informovat.

5.2.V pripade prijatia hlasenia o nefunk¢nosti alebo nespravnej funkcnosti poskytovanych sluzieb prostrednictvom telefonu,
SMS alebo mailu, nieje povinny poskytovatel’ vyrozumiet’ ucastnika pisomnou formou.

5.3.Ak pri rieseni nieje potrebna navsteva technikov, moze poskytovatel’ o odstraneni poruchy alebo vysvetleni ak sa nejednalo
o problém na strane poskytovatel'a informovat’ telefonicky, mailom ¢i prostrednictvom SMS.

5.4.Za okamih nahlasenia nestiladu v zmysle bodov 1.1 a 2.1 sa povazuje okamih jeho vzniku.

Clanok 3. Reklamicia spravnosti ihrady

1.1.Pre spdsob uplatiiovania reklamdacie thrady a jej vybavenie platia obdobné ustanovenia ako si obsiahnuté v ¢l. 1 a 2 tohto
reklamaéného poriadku.

1.2.Pri reklamacii vysky pravidelnej mesacnej faktiry bude spravnost fakturacie posudzovana podla platnej uzatvorenej
zmluvy o pripojeni so zakaznikom vratane pripadnych dodatkov ku zmluve a pripadného vyuzitia akciovych ponuk.

1.3.Pri reklamacii objemu prenesenych dat, resp. sumy za prenesené data pri datovo obmedzenych linkach bude reklamacia
posudzovana podla stavu pocitadiel nachadzajucich sa v informa¢nom systéme spolu s posudenim pouzitej technologie
pripojenia a vypisu spojeni ktoré st za tymto uc¢elom k dispozicii.

1.4. Reklamécia vo veci preSetrenia thrady nema odkladny u¢inok na zaplatenie uhrady za poskytnuté sluzby v sieti
chceminternet.sk.

Clanok 4. ReklamAcia spravnosti obsahu dodaného tovaru

1.1.Pre spdsob uplatiiovania reklamacie thrady a jej vybavenie platia obdobné ustanovenia ako st obsiahnuté v ¢l. 1 a 2 tohto
reklamacéného poriadku.

1.2.Pri reklamécii obsahu a spravnosti ¢i mnozstva dodaného tovaru musi byt’ tato uplatnena ihned’ pri prevzati tovaru pred
odchodom z kancelarie poskytovatel'a alebo pred odchodom technika od ucastnika. Z dévodu nemoznosti zabranit’ pripadne;j aj
neumyselnej manipulacii s dodanym tovarom zo strany ucastnika nieje inak mozné takuto reklamaciu vykonat'.

1.3.Ugastnik kazdé prevzatie vietkého tovaru a materialu potvrdzuje svojim podpisom na prislusnom protokole. Z tohto dévodu
je potrebné a ucastnik je povinny vykonat’ kompletnu kontrolu preberaného tovaru.

1.4. Reklamacia vo veci preSetrenia spravnosti obsahu dodaného tovaru nema odkladny u¢inok na zaplatenie uhrady za
poskytnuté sluzby v sieti chceminternet.sk.

Clinok 5. DalSie ustanovenia o reklama¢nom konani

1.1. Reklamacné konanie je zaCaté diiom uplatnenia reklamacie uZzivatelom u poskytovatela sluzieb a skoncené dinom
odoslania pisomného oznamenia o vybaveni reklamacie poskytovatel'om sluZzieb.

1.2. Poskytovatel sluzieb je povinny viest’ evidenciu vSetkych reklamacii a vybavovat’ reklamacie v poradi, v akom u neho boli
uplatnené.

1.3. Poskytovatel’ sluzieb pisomne oznami uzivatel'ovi vysledok preSetrenia jeho reklamacie v lehote 30 dni odo dia prijatia
reklamacie.

Clanok 6. Zavere&né ustanovenia

1.1. Ak sa na zaklade reklamécie zisti vada na zariadeni patriacom pod servisnll spravu poskytovatela sluzieb, ktord sa mohla
prejavit’ v neprospech uzivatel'a, ale rozsah poskytnutej sluzby v sieti chceminternet.sk ani cenu za iiu nemozno preukazatelne
zistit’, uzivatel’ zaplati cenu zodpovedajicu priemernému rozsahu vyuzivania sluzby v sieti Internet za predchadzajtcich Sest
mesiacov.

1.2. Ak suma reklamovanej faktury presiahne trojnasobok priemerného vyuzivania sluzby v sieti chceminternet.sk za
predchadzajticich Sest’” mesiacov, uzivatel ma pravo na odklad zaplatenia ceny presahujicej priemerny rozsah vyuzivania
sluzby za predchadzajucich $est’ mesiacov najneskorsie do skoncenia preSetrovania zariadenia patriaceho pod servisni spravu
poskytovatel’a sluzieb alebo na jej zaplatenie v dohodnutych splatkach.

1.3. Tento Reklamacny poriadok nadobuda platnost’ dia 1.8.2019

V Piestanoch, Daniela Nedorostova - konatel’, Lombard s. r. o.



