Reklamacény poriadok

Na zabezpecenie spravneho postupu pri vybavovani reklamacii chyb vyrobkov, tovaru a
sluzieb poskytovanych a predavanych v prevadzkach verejného stravovania, ubytovacich
zavodoch a zariadeniach (dalej len prevadzkareri) vydava sa na zaklade 29 ods. 4 Zakona
€. 130/1981 Zb. o vnutornom obchode a vykonavacej vyhlasky €. 100/1982 Zb., tento
reklamacny poriadok:

I. PRAVO NA REKLAMOVANIE CHYBNYCH SLUZIEB

Kazdy spotrebitel ma pravo na vyrobky a sluzby v dobrej kvalite v zmysle prislusnych
ustanoveni zakona €. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela, ako aj v zmysle inych pravnych
predpisov urcujucich poZiadavky na kvalitu vyrobkov a sluzieb. Ak spotrebitel zisti, Ze
hotelom predané vyrobky — najma jedla, napoje a iny tovar, ako aj hotelom poskytnuté
doplnkové sluzby alebo dalSie sluzby maju chybu, ma pravo tieto reklamovat.

Spotrebitel ma pravo reklamovat chyby jedal a napojov uréenych na okamzitu spotrebu
ihned pri zisteni chyby, priamo u obsluhujuceho zamestnanca hotela alebo u
sluzbukonajuceho zodpovedného zastupcu hotela. Ak sa chyba pokrmov a napojov
uréenych na okamzitu spotrebu v prevadzke hotela tyka mnozstva, miery alebo hmotnosti,
tieto jedla a napoje je spotrebitel povinny reklamovat rovhakym spésobom este pred
zacCatim konzumacie.

Spotrebitel ma pravo reklamovat' chyby iného tovaru iba po jeho predloZeni a po predloZeni
pokladni¢éného bloku z elektronickej registraénej pokladnice v prevadzke, v ktorej tovar kupil
a to bez zbyto¢ného odkladu, najneskér vSak do konca zaruc€nej lehoty.

Chyby poskytnutych ubytovacich sluzieb a dalSich sluzieb ma spotrebitel pravo reklamovat
u sluzbukonajuceho zodpovedného zastupcu hotela bez zbytoéného odkladu. Toto pravo
zanikne, ak nebolo uplatnené najneskér do 6 mesiacov odo dna, kedy sa spotrebitel dozvie
o chybe poskytnutej sluzby.

Il. POSTUP PRI VYBAVOVANiI REKLAMACIE

Zamestnanec hotela, u ktorého si spotrebitel v stlade s ¢lankom 1 uplatnil svoj narok z chyb
(dalej len ,zodpovedny zamestnanec®) je povinny reklamacie preskumat a rozhodnut o
spdsobe jej vybavenia.

Ak nie je mozné vybavit reklamaciu ihned alebo ak zodpovedny zamestnanec povazuje
reklamaciu za neopodstatnenu, spiSe tento zamestnanec so spotrebitelom zaznam o
reklamacii, ktory ako reklamacny listok tvori prilohu tohto reklamacného poriadku a ktory
musi obsahovat’ oznacenie spotrebitela a zodpovedného zamestnanca, presné oznacenie
sluzby a Cas, kedy bola poskytnuta, v ¢om spotrebitel vidi chybu a ¢oho sa spotrebitel
domaha, musi byt podpisany a datovany. V pripade, Ze spotrebitel podla ¢lanku 1 tohto
reklamacného poriadku predlozi tovar a pokladni¢ny blok z elektronickej registracnej
pokladnice, tato skuto€nost musi byt v zazname o reklamacii vyslovne uvedena. Kopiu
zadznamu o reklamacii dostava taktiez spotrebitel. Zaznam o reklamacii odstupi zodpovedny
zamestnanec manazérovi hotela alebo manazérom hotela poverenému zamestnancovi
hotela, ktory rozhodne o reklamacii ihned, v zlozitych pripadoch do troch pracovnych dni. Do
tejto lehoty sa nezapocitava €as potrebny na posudenie chyby. Vybavenie reklamacie viak



nesmie trvat’ dlh&ie ako 30 dni. Po uplynuti tejto lehoty ma spotrebitel rovnaké prava, akoby
iSlo o chybu, ktord nemozno odstranit’.

Osoba, ktora v sulade s ods. 1 a 2 tohto ¢lanku rozhoduje o reklamacii je povinna vydat
spotrebitelovi doklad o reklamacii, o spdsobe jej vybavenia, a to aj vtedy, ak reklamacii
nevyhovie na mieste a v celom rozsahu.

lll. SUCINNOST SPOTREBITELA PRI VYBAVOVANi REKLAMACIE

Spotrebitel je povinny poskytnut zamestnancom hotela suéinnost, ktora je potrebna na
vybavenie reklamacie, najma podat pravdivé informacie, predlozit doklady a podobne. Ak to
vyZzaduje povaha veci, je spotrebitel povinny umoznit zodpovednym zamestnancom hotela
pristup do priestoru, ktory mu bol poskytnuty na ubytovanie, aby sa mohli presved¢it o
opravnenosti reklamacie. V pripade, Ze sa reklamacia tyka spotrebitela, ktory je clenom
organizovanej skupiny, su€innost pri vybavovani reklamacie je povinny poskytnut aj
sprievodca skupiny, prip. timoc¢nik a ini.

IV. NAROKY Z REKLAMACIE

Stravovacie sluzby — chyby poskytnutych jedal a napojov sa povazuju za chyby
neodstranitefné. Spotrebitel ma pravo pozadovat vymenu jedal a napojov alebo ma
spotrebitel pravo od zmluvy odstupit.

Iny tovar — naroky z chyb inych tovarov sa riadia prislusnymi ustanoveniami Ob¢ianskeho
zakonnika, resp. Obchodného zakonnika o zodpovednosti za chyby predanej veci. Podla
toho, ¢i sa jedna o chybu odstranitelnu alebo neodstranitelnu, resp. €i doslo k podstatnému
alebo nepodstatnému poruSeniu zmluvy, spotrebitel ma pravo:

* na bezplatné, v€asné a riadne odstranenie chyby alebo

* vymenu tovaru alebo

* primeranu zlavu z ceny tovaru alebo

* na odstupenie od zmluvy.

Ubytovacie sluzby a dalSie sluzby — ak su ubytovacie sluzby alebo dalSie sluzby, ktoré
spotrebitelovi poskytol hotel postihnuté chybou, spotrebitel ma pravo domahat sa narokov,
ktoré mu vyplyvaju z prisluSnych ustanoveni Ob¢ianskeho zakonnika, resp. Obchodného
zakonnika o zodpovednosti za chyby predanej veci. Podla toho, &i sa jedna o chybu
odstranitelnu alebo neodstranitelnd, resp. ¢i doslo k podstatnému alebo nepodstatnému
poruSeniu zmluvy, spotrebitel ma pravo:

* na bezplatné odstranenie chyby bez zbytocného odkladu alebo

* zruSenie zmluvy alebo

* primeranu zlavu z ceny sluzby podla rozhodnutia zodpovedného zamestnanca hotela.

V. NAHRADA NEVYHNUTNYCH NAKLADOV

Spotrebitel ma pravo na nahradu nevyhnutnych nakladov, ktoré mu vznikli v suvislosti s
reklamaciou. Toto pravo si musi spotrebitel uplatnit’ u hotela najneskér do jedného mesiaca
od uplynutia doby, na uplatnenie reklamacie, inak pravo zanikne.

VI. ZAVERECNE USTANOVENIE

Tento reklamacény poriadok nadobuda platnost a ucinnost’ driom jeho podpisania vedenim
spolo¢nosti METROPOL Invest, a. s.



Informacie pre spotrebitelov:
Alternativne rieSenie spotrebitelskych sporov:

e cielom je rychlo, efektivne, menej formalne a predovSetkym bezplatne, resp. len s
minimalnymi nakladmi

e ide o dosiahnutie zmierlivého rieSenia, resp. dohody medzi spotrebitefom a
predavajucim o vyrieSeni sporu, ktora sa po suhlase oboch stran s jej znenim stava
zavaznym pravnym dokladom.

Organom alternativneho rie$enia sporov zo zakona st Urad pre reguléciu sietovych odvetvi,
Urad pre reguléciu elektronickych komunikéacii a postovych sluzieb a Slovenska obchodna
inSpekcia. Slovenska obchodna inSpekcia je navySe v postaveni tzv. rezidualneho subjektu,
€¢o znamena, Ze bude opravnena riesdit’ aj také spory, pri ktorych nie je ur€ena kompetencia
inych organov, okrem sporov vyplyvajucich zo zmliv o poskytovani finanénych sluzieb.

Nazov subjektu:

Slovenska obchodna inSpekcia

Sidlo subjektu: Prievozska 32, 827 99 Bratislava 27

ICO: 17 33 19 27

Adresa na doru€ovanie: Slovenska obchodna inSpekcia
Ustredny indpektorat
Odbor pre medzinarodné vztahy a alternativne rieSenie
spotrebitelskych sporov
Prievozska 32, p. p. 29
827 99 Bratislava 27

Adresa na podavanie podani v elektronickej podobe:

ars@soi.sk

adr@soi.sk

Telefonicke Cislo: + 421 2 582 72 123, + 421 2 582 72 141
Fax: +421 2 534 14 996

Jazyky, v ktorych je mozné podat navrh na zacatie alternativneho sporu a viest alternativne
rieSenie sporu: slovensky jazyk, anglicky jazyk.

Poplatok za zaCatie alternativneho rieSenia sporov: alternativne rieSenie sporov je
bezodplatné.

Spotrebitel musi vyuzit vSetky zakonom dané moznosti pred tym, ako sa obrati na prislusny
organ alternativneho rieSenia sporu, napr. uplatni si svoje pravo v reklama&nom konani.

V SpiSskej Novej Vsi, dna 1.1.2018
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