REKLAMACNY PORIADOK

I. Zakladné ustanovenia

Tento reklamacny poriadok (dalej len ,,RP“) je vypracovany v stlade so zdkonom ¢. 40/1964 Z. z.
Obciansky zakonnik v zneni neskorsich predpisov (dalej len ,,Obciansky zakonnik“), zakona

¢. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela a 0 zmene zdkona Slovenskej narodnej rady ¢. 372/1990 Zb.
o priestupkoch v zneni neskorsich predpisov a zakona ¢. 102/2014 Z. z. o ochrane spotrebitela pri
predaji tovaru alebo poskytovani sluzieb na zdklade zmluvy uzavretej na dialku alebo zmluvy
uzavretej mimo prevadzkovych priestorov predavajiceho a o zmene a doplneni niektorych zakonov v
zneni neskorsich predpisov a zakona ¢. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitelskych
sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov (dalej len ,,Zdkon o rieseni sporov”) ako aj
Nariadenim EP a Rady (EU) €. 2016/679 o ochrane fyzickych oséb pri spracivani osobnych Gdajov a o
volnom pohybe takychto udajov, ktorym sa zrusuje smernica 95/46/ES (vSseobecné nariadenie o
ochrane udajov) (dalej len ,,Nariadenie GDPR"). Reklamdcie klientov - pravnickych oséb, ktori nie sd v
postaveni spotrebitela, sa riadia zakonom ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zdkonnik v zneni neskorsich
predpisov (dalej len ,,Obchodny zakonnik”).

Tento RP upravuje postup pri uplatfiovani reklamacie tovarov predavanych a/alebo sluzieb
poskytovanych vlastnikom a prevadzkovatelom Hotela Lomnica, ktorym je spolo¢nost Mores Resort,
a. s., so sidlom Galvaniho 17/C, 821 04 Bratislava, ICO: 46 830 995, zapisana v Obchodnom registri
Okresného sudu Bratislava |, oddiel: Sa, vlozka ¢.: 6213/B, DIC: 2023620742, IC DPH: SK2023620742
(registrovana podla § 4 zdkona o DPH), telefonicky kontakt: recepcia: +421 52/28 53 500, +421 52/28
53 501, e-mailovy kontakt: recepcia@hotellomnica.sk , fax: +421 52/28 53 505 (dalej len
»Poskytovatel”) v ubytovacom zariadeni oznacenom ako Hotel Lomnica, postavenom na adrese
Tatranska Lomnica ¢. 92, 059 60 Vysoké Tatry (dalej len ,,Hotel”) klientovi Hotela (dalej len , Klient”).

Prevzatim tovaru a/alebo prijatim sluzby Poskytovatela a/alebo zaslanim zavaznej rezervacie Klienta
a/alebo uzatvorenim Zmluvy s Poskytovatelom Klient sthlasi s RP a potvrdzuje, Ze bol s jeho
obsahom oboznameny.

Na ucely tohto RP sa reklamaciou rozumie uplatnenie zodpovednosti za vady vyrobku alebo
poskytnutej sluzby.

Il. Prava Klienta - spotrebitela

Klient - spotrebitel ma najma pravo na vyrobky a sluzby v beznej kvalite, uplatnenie reklamacie,
nahradu skody, vzdelavanie, informacie, ochranu svojho zdravia, bezpecnosti a ekonomickych
zaujmov a na podavanie podnetov a staznosti orgdnom dozoru, dohladu a kontroly a obci pri
poruseni zdkonom priznanych prav spotrebitela.

Klient - spotrebitel ma pravo na ochranu pred neprijatelnymi podmienkami v spotrebitelskych
zmluvach.



Klient sa méze domahat ochrany svojho prava proti porusitelovi na side. Kazdy spotrebitel ma pravo
obratit sa s cieflom ochrany svojich spotrebitelskych prav na subjekt alternativneho riesenia sporov
podla podmienok Zakona o rieseni sporov, pricom moznost obratit sa na sud tym nie je dotknuta.

Dalsie podmienky alternativneho riesenia sporov, vratane subjektu alternativneho rieenia sporu vo
vztahu s Poskytovatelom st uréené v Cl. IX ods. 4 a7 6 VOP.

Il. Zodpovednost za vady

Poskytovatel zodpoveda za vady, ktoré ma predand vec pri prevzati Klientom, a/alebo ktoré ma
poskytnutd sluzba pri jej poskytnuti Klientovi.

Pri pouZitych veciach Poskytovatel nezodpoveda za vady vzniknuté ich pouzitim alebo opotrebenim.

Pri veciach predavanych a/alebo sluzbach poskytovanych za nizsiu cenu Poskytovatel nezodpoveda
za vadu a/alebo vady, pre ktori/é bola dohodnuta nizsia cena.

Ak nejde o veci, ktoré sa rychlo kazia, alebo o pouzité veci, zodpoveda Poskytovatel za vady veci,
ktoré sa vyskytnu po prevzati veci v zaruénej dobe (zaruka).

Ustanovenia o zaruc¢nej dobe a jej plynuti sa riadia prisluSnymi ustanoveniami Obcianskeho zdkonnika
alebo Obchodného zakonnika, podla charakter Klienta, ak tento RP neurcuje inak.

Za vadu nemozno povazovat zmenu tovaru, ktora vznikla v priebehu zaruénej doby v désledku jeho
opotrebovania Ci nespravneho pouZzivania alebo nespravneho zasahu.

Klient je povinny skontrolovat tovar pri jeho prevzati a/alebo sluzbu pri jej poskytnuti a reklamovat
zjavné vady bez omeskania.

Za zjavné vady su povaZované vady zistitelné pri preberani tovaru alebo sluzby, a to najma:
mnozstevny a sortimentny rozdiel;

znehodnotenie tovaru (zdeformovany obal, poskodeny obal a pod.);

nekvalitne poskytovana sluzba.

Zistené zjavné vady je Klient povinny bezodkladne oznamit zodpovednému pracovnikovi
Poskytovatela, ktory vykona ndpravu podla podmienok uvedenych v Cl. V a/alebo Cl. VI tohto RP.

Neskorsiu reklamaciu Klienta nebude Poskytovatel akceptovat a takato reklamacia sa povazuje za
neopravnendu.

Poskytovatel nezodpoveda za vady, ak:

ide o vady, o ktorych Klient v ¢ase uzavretia zmluvného vztahu s Poskytovatelom vedel alebo s
prihliadnutim na okolnosti, za ktorych sa zmluva uzatvorila, musel vediet, iba Ze sa vady tykaju
vlastnosti tovaru, alebo poskytnutej sluzby, ktoré mal alebo mala mat podla zmluvy;

Klient sp6sobil vadu tovaru alebo poskytnutej sluzby sam;



Klient pred prevzatim tovaru alebo sluzby o vade tovaru alebo sluzby vedel, resp. bol na vadu alebo
vadnu sluzbu vyslovne a jasne upozorneny, a ak bola pre vadu alebo vadnu sluzbu poskytnutd zlava z
ceny tovaru alebo sluzby;

vznikli v zaru€nej dobe v désledku opotrebenia tovaru sp6sobeného beznym pouzivanim,
nespravnym ¢i nadmernym pouzivanim;

boli porusené ochranné plomby na tovare;
boli spdsobené zasahom neopravnenej osoby do tovaru alebo jeho sucasti;

sa tovar reklamuje po uplynuti zaruénej doby alebo inej lehoty, v ramci ktorej si ma tovar uchovat
svoje Specifické vlastnosti;

vznikli v désledku Zivelnej katastrofy;

boli sp6sobené (Umyselnym alebo neumyselnym) nespravnym ¢i nadmernym pouZivanim tovaru,
jeho nespravnym oSetrovanim, nespravnym servisom, nespravnym pouZitim pridavnych zariadeni
inych ako predpisuje vyrobca; vzniknu na tovare po uplynuti doby Zivotnosti.

IV. Uplatnenie reklamdacie

Ak Klient zisti dovody a skutoénosti, ktoré mozu byt predmetom reklamacie, je povinny uplatnit
pripadnu reklamaciu ihned bez zbytocného odkladu u zodpovedného pracovnika Poskytovatela. Za
ucelom rychleho priebehu reklamacného vybavenia je potrebné, aby Klient pri uplatfiovani
reklamacie predloZil doklady o predaji tovaru a /alebo poskytnuti sluzby (pokladni¢ny doklad, kdpia
objednavky, faktura, zmluva a pod.), pokial ma takyto doklad k dispozicii.

Ak to povaha reklamovaného plnenia vyZaduje, je potrebné, aby Klient pri uplatfiovani reklamacie
predloZil aj vec, ktorej chybu vytyka. Poskytovatel je povinny reklamaciu alebo staznost Klienta
zaevidovat formou reklamaéného protokolu s uvedenim objektivnych okolnosti reklamacie.
Poskytovatel je povinny po starostlivom preskiimani rozhodnut o spdsobe vybavenia reklamacie
ihned, alebo v zloZitejsich pripadoch do 3 (troch) dni, najneskor vsak do 30 (tridsiatich) dni od
uplatnenia reklamdcie Klientom.

Klient je povinny poskytnut sucinnost potrebnu pre vybavenie reklamécie, najméa podat informacie
tykajuce sa reklamovaného tovaru a/alebo sluzby.

Ak to povaha reklamacie vyZaduje, Klient umozZni zodpovednému pracovnikovi Poskytovatela pristup
do priestoru, ktory mu bol poskytnuty na ubytovanie, aby sa Poskytovatel mohol presvedcit o
opravnenosti reklamdcie.

Reklamacie uplatiuje Klient nasledovne:
pri vadach tovaru u Executive Director;
pri vadach na useku stravovacich sluzieb u F & B Manager;

pri vadach na useku ubytovacich sluzieb u Front Office Manager;



pri vadach Wellness a Spa sluZieb u Wellness Manager.

Cl. V Vady odstranitelné

Ak ide o vadu tovaru, ktord mozno odstranit, Klient ma pravo, aby bola takato vada bezplatne, véas a
riadne odstranena a Poskytovatel je povinny vadu bez zbyto¢ného odkladu odstranit. Klient méze
namiesto odstranenia vady pozadovat vymenu veci, alebo ak sa vada tyka len stcasti veci, vymenu
sucasti, ak tym Poskytovatelovi nevzniknu neprimerané naklady vzhladom na cenu tovaru alebo
zdvaznost vady. Poskytovatel méze vidy namiesto odstranenia vady vymenit vadnu vec za bezvadnd,
ak mu tym nevzniknud neprimerané naklady.

Na useku stravovacich sluzieb, ak nie je dodrzana spravna akost, hmotnost, teplota, miera, cena jedal
a/alebo napojov, ma Klient pravo poZiadat o bezplatné, riadne a véasné odstranenie chyby.
Reklamaciu v tychto pripadoch Klient uplatfiuje pred prvym ochutnanim jedal a ndpojov, alebo po ich
ochutnani (tzn. Ze by nemalo byt skonzumované viac ako % z porcie jedla, alebo napoja), v zavislosti
od toho, aku chybu Klient reklamuje

Na useku ubytovacich sluzieb ma Klient pravo na bezplatné, riadne a v€asné odstranenie nedostatkov
ubytovacich sluZieb, ktoré bezodkladne ohldsi zodpovednému pracovnikovi Poskytovatela podla Cl.
IV. ods. 5 pism. c) toho RP, t. j. ma pravo na vymenu alebo doplnenie drobného vybavenia izby, avsak
v sulade s kategoériou a triedou ubytovacieho zariadenia, ktora je stanovena pre Hotel Lomnica podla
Vyhlasky Ministerstva hospodarstva Slovenskej republiky ¢. 277/2008 Z. z.

Na useku Wellness a Spa sluzieb ma Klient pravo na bezplatné, riadne a v€asné odstranenie
nedostatkov, ktoré bezodkladne ohlasi zodpovednému pracovnikovi Poskytovatela podla Cl. IV ods. 5
pism. d) toho RP.

Cl. VI Vady neodstranitelné

Ak ide o vadu tovaru, ktori nemozno odstranit a ktora brani tomu, aby sa vec mohla riadne uzivat
ako vec bez vady, ma Klient pravo na vymenu veci alebo ma pravo od zmluvného vztahu s
Poskytovatelom odstupit. Tieto prava prislichaju Klientovi aj v pripade, ak ide sice o odstranitelné
vady, avsak Klient nemoZe pre opdtovné vyskytnutie sa vady po oprave alebo pre vacsi pocet vad vec
riadne uzivat. Ak ide o iné neodstranitelné vady, ma Klient pravo na primeranu zlavu z ceny veci.

V pripade, ak nie je mozné odstranit chybu stravovacich sluzieb na jedldch a ndpojoch, ma Klient
pravo na kompletnu vymenu jedla, pripadne ndpoja, alebo na vratenie zaplatenej ceny za jedla
a/alebo néapoje.

V pripade vad ubytovacich sluZieb, ak nie je mozné odstranit chyby technického charakteru na
hotelovej izbe (napr. porucha vykurovacieho systému, zIy prikon teplej vody alebo ind technicka
chyba na izbe, ktoru nie je mozné rychlo odstranit ), a ak Poskytovatel neméze poskytnut Klientovi
iné nahradné ubytovanie, ¢i presunut Klienta do inej izby a izba bude i napriek tymto nedostatkom



Klientovi prenajatd, ma Klient pravo na primeranu zlavu z ceny za ubytovanie podla platného cennika
uverejneného na recepcii Hotela; zruSenie potvrdenej rezervacie ubytovania alebo zmluvy, ktorej
predmetom je poskytnutie ubytovania pred prenocovanim a vratenie penazi;

V pripade, Ze z jednostranného rozhodnutia Poskytovatela déjde k zavaznej zmene v ubytovani
Klienta oproti rezervovanému a potvrdenému ubytovaniu a Klient nesuhlasi s ndhradnym
ubytovanim, ma Klient pravo na zrusenie potvrdenej rezervacie ubytovania alebo zmluvy, ktorej
predmetom je poskytnutie ubytovania pred prenocovanim a vratenie penazi. Klient nemad ndrok na
Uhradu akychkolvek nakladov a/alebo narokov od Poskytovatela v stvislosti s takymto postupom
Poskytovatela a zrusenim rezervacie ubytovania alebo zmluvy Klientom.

V pripade, ak nie je mozné odstranit vadu Wellness a Spa sluzby, ktord Klient reklamuje, ma Klient
pravo na primeranu zlavu z poskytnutej sluzby, pripadne vratenie penazi. V pripade ak Klient vyuzije
poskytnutt sluzbu a reklamuje sluzbu po jej plnom vycéerpani, reklamacia nebude uznana.

Cl. VIl Zavere¢né ustanovenia

Tento RP (verzia 2) nadobuda Uéinnost dfiom 25.05.2018.

Poskytnuté osobné udaje budu spracované v sulade s Nariadenim GDPR a osobné udaje budu
poskytované alebo spristupfiované iba v sulade so Nariadenim GDPR prijimatelom, tretim strandm a
sprostredkovatelom (ktori zabezpeduju spravu, prevadzku alebo servis). Dal$ie podrobnosti o
spractvani osobnych Gdajov st uvedené na webstranke https://www.hotellomnica.sk/ochrana-
osobnych-udajov a zodpovedna osoba mdze byt kontaktovana na adrese dpo@hotellomnica.sk.

Tento RP je zverejneny na webovej stranke www.hotellomnica.sk a umiestneny na recepcii Hotela
Lomnica.



