Reklamacny poriadok Hotel Avion

I. ZAKLADNE USTANOVENIA

V stlade so zdkonom ¢. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela a o zmene zakona Slovenskej narodnej
rady ¢. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorsich predpisov v platnom zneni (dalej aj ako
»,Zakon“) a na zabezpecenie sprdvneho postupu pri vybavovani reklamacii zamestnancami Hotela je
vydany tento reklamacny poriadok. Predmetom jeho znenia je postup pri uplatiovani reklamacie na
tovary a sluzby, ktoré poskytuje Hotel (dalej aj ako ,Reklamacny poriadok”). Reklamacny poriadok je
zavazny pre Hotel a Klienta.

Il. PRAVO KLIENTA NA REKLAMACIU

Ak su Klientovi v prevadzke Hotela poskytované sluzby nizsej kvality alebo nizsieho rozsahu ako to
bolo vopred dohodnuté, moze Klient vzhladom k nedostatkom poskytnutych sluzieb uplatnit svoje
pravo na reklamaciu, konkrétne na odstranenie, doplnenie, vymenu, ndhradné poskytnutie novej
sluzby, alebo primeranu zlavu z dohodnutej ceny zaplatenych sluzieb.

Ill. UPLATNENIE REKLAMACIE

Ak Klient zisti dovody a skutocnosti, ktoré mozu byt predmetom reklamaécie, je povinny uplatnit
pripadnu reklamdciu ihned, bez zbyto¢ného odkladu u zodpovedného zamestnanca Hotela, ktory
bezodkladne informuje manazéra Hotela.

Za ucelom rychleho priebehu reklamacného vybavenia je potrebné, aby Klient pri uplatfiovani
reklamacie predloZil doklady o poskytnuti sluzby (kdpia objednavky, faktura a pod.), pokial ma
takyto doklad k dispozicii. Ak to povaha reklamovanej sluzby vyZzaduje, je potrebné, aby Klient pri
uplatfiovani reklamacie predlozil aj vec, ktorej vadu sa vytyka. ManaZér Hotela alebo iny
zodpovedny zamestnanec je povinny reklamaciu alebo staznost Klienta zaevidovat formou
reklamacného protokolu s uvedenim objektivnych okolnosti reklamacie. Po starostlivom
preskimani rozhodne o spdsobe vybavenia reklamacie ihned, alebo v zloZitejsich pripadoch do 3
pracovnych dni. V pripade, Ze reklamaciu nie je mozné vybavit ani v lehote do 3 pracovnych dni,
upovedomi Klienta o di?ke trvania vybavovania reklamacie, ktord véak nesmie presiahnut lehotu 30
dni. Na useku ubytovacich sluZzieb ma Klient pravo na bezplatné, riadne a v€asné odstranenie
zistenych nedostatkov.

IV. ODSTRANITELNE VADY

V pripade, Ze sa jedna o vadu, ktord je odstranitelna, Klient ma pravo Ziadat poskytovatela o riadne,
v€asné a bezplatné odstranenie tejto vady.

1. STRAVOVACIE SLUZBY

Na Useku stravovacich sluZieb, ak nie je dodrzana spravna akost, hmotnost, teplota, miera, alebo
cena, ma Klient pravo poziadat o bezplatné, riadne a véasné odstranenie danej vady. Nedostatky
tykajuce sa akosti stravy a ndpojov, ktoré st uréené na okamziti konzumadciu, musi Klient
reklamovat ihned' po zisteni nedostatku priamo v restauracii, predovsetkym u obsluhujiceho
zamestnanca. V pripade, Ze sa zistené nedostatky tykaju mnozstva alebo hmotnosti stravy a napojov
uréenych k okamzitej konzumacii, musi ich Klient reklamovat este pred zacatim konzumicie.
Reklamaciu v tychto pripadoch uplatriuje Klient pred prvym ochutnanim jedal a ndpojov, alebo po
jeho ochutnani (tzn. Ze by nemalo byt skonzumované viac ako % z porcie jedla alebo napoja) v



zavislosti od toho, aku vadu Klient reklamuje.

2. UBYTOVACIE SLUZBY

Na useku ubytovacich sluZieb ma Klient pravo na bezplatné, riadne a v€asné odstranenie zistenych
nedostatkov. Pri zisteni nedostatku v rozsahu ubytovacich sluZieb je potrebné reklamacie uplatnit
ihned, bez zbytoc¢ného odkladu po jej zisteni, u zamestnanca recepcie Hotela, ktory bezodkladne
informuje manaZzéra Hotela. Pokial Klient do svojho odchodu z ubytovacieho zariadenia zisteny
nedostatok neozndmi zamestnancovi recepcie, zanikd mu pravo na reklamaciu. Za odstranitelné vady
sa povazuje vymena alebo doplnenie vadného drobného vybavenia izby.

V. NEODSTRANITELNE VADY

1. STRAVOVACIE SLUZBY

Vady potravin sa povaZzuju za neodstranitelné. Ak Klient zisti vadu na potravinach, jedlach, alebo
napojoch, vznikd mu pravo na vymenu produktu, poskytnutie primeranej zfavy z ceny produktu,
alebo vratenie zaplatenej sumy za produkt.

2. UBYTOVACIE SLUZBY

Pokial sa na izbe, ktora je Klientovi poskytnuta vyskytna vady technického charakteru (porucha
vykurovacieho systému, zly pritok teplej vody, slaby tlak vody alebo porucha v prikone elektrickej
energie, ktoru nie je mozné rychlo odstranit a pod.) a ak Hotel nemdze Klientovi umoznit iné
nahradné ubytovanie, pripadne presunut Klienta do inej izby a ak bude izba napriek tymto jej vadam
poskytnuta Klientovi, ma Klient po obojstrannej dohode pravo na zlavu zo zdkladnej ceny ubytovania
az do vysky 30% z ceny, alebo na odstupenie od zmluvy pred prenocovanim a na nasledné vratenie
zaplatenej ceny za ubytovanie. V pripade, Ze z jednostranného rozhodnutia zamestnanca Hotela déjde
k zdvaznej zmene v ubytovani oproti potvrdenému ubytovaniu a Klient nesuhlasi s ndhradnym
ubytovanim, vznika Klientovi pred nastupom do Hotela pravo na zrusenie potvrdenej objednavky
alebo vratenie penazi.

VI. LEHOTY NA UPLATNENIE REKLAMACII

Klient je povinny osobne sa zuc¢astnit vybavenia reklamacie a poskytnuat informacie tykajuce sa
poskytnutej sluzby. Do zaznamu o reklamacii Klient uvedie presné oznacenia poskytnutej sluzby, ¢as
poskytnutia sluzby a popis zisteného nedostatku. V pripade, Ze Klient pri uplatfiovani reklamacie
odovzdd zamestnancovi Hotela pisomny doklad o poskytnuti sluzby, ktorej vadu reklamuje, je
nevyhnutné, aby bola tato skuto¢nost riadne uvedend v zazname o reklamacii. Nasledne bude
Klientovi odovzdana kdpia zaznamu o reklamacii a sposobe jej vybavenia. Ak to vyZaduje povaha
veci, musi Klient umoznit zamestnancom Hotela pristup do priestoru, ktory mu bol poskytnuty na
prechodné ubytovanie, aby bolo mozné presved¢it sa o odévodnenosti reklamécie.

VII. UPLATNENIE REKLAMACIE

V pripade, ak je Klient spotrebitel fyzicka osoba, tak ma pravo obratit sa na predavajiceho so
Ziadostou o napravu, ak nie je spokojny so spdsobom, ktorym predavajlci vybavil jeho reklamaciu
alebo ak sa domnieva, Ze predévajuci porusil jeho prava. Ak predavajici na Ziadost spotrebitela
odpovie zamietavo alebo na riu do 30 dni odo dna jej odoslania neodpovie vébec, spotrebitel ma
pravo podat navrh na zacdatie alternativneho riesenia sporu (dalej len ,,ARS“). Formou ARS mézu
byt rieSené iba spory vyplyvajlce zo zmluvy medzi predavajicim a spotrebitelom a spory s touto
zmluvou suvisiace, s vynimkou sporov podla ust. § 1 ods. 4 zdkona ¢. 391/2015 Z.z. o alternativnom
rieSeni spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov (dalej len ,,zakon ARS”) a



sporov, ktorych hodnota neprevysuje 20 EUR. Navrh na zacatie ARS sa podava k subjektu ARS podla
ust. § 3 zdkona ARS, a to za pomoci k tomu uréenej platformy alebo formulara, ktorého vzor tvori
prilohu €. 1 citovaného zakona. Subjekt ARS modze od spotrebitela pozadovat Uhradu poplatku za
zaCatie ARS, maximalne vSak do vysky 5 EUR s DPH. Ak su na ARS prislusné viaceré subjekty,

pravo volby, ktorému z nich poda navrh, ma spotrebitel. Okrem ARS ma spotrebitel pravo obratit
sa na vecne a miestne prislusny vSeobecny alebo rozhodcovsky sud.

Platforma ARS je dostupna na internetovych strankach:
http://www.soi.sk/sk/Alternativneriesenie-spotrebitelskych-sporov

Zoznam subjektov ARS je dostupny na web stranke Ministerstva hospodarstva SR:
http://www.mhsr.sk/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitelskychsporov/146987s

Reklamacny poriadok nadobuda platnost od 01. 04.2022.
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