Reklamacny poriadok
poskytovatela sluzieb Boutique Hotel Hviezdoslav**** v Kezmarku

Pre zabezpecenie spravneho postupu pri vybavovani reklamécii nedostatkov
na poskytovanych a predavanych sluzbach a tovaroch vydavame na zaklade
zakona €. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela v platnom zneni, v silade

s ustanoveniami § 619 az § 627 Obcianskeho zakonnika v platnom zneni, § 411
az § 441 Obchodného zakonnika v platnom zneni.

Clanok I. VSeobecné ustanovenia

1.

Tento reklamacny poriadok upravuje postup pri uplatiovani reklamacie

na sluzby a tovary preddvané poskytovatelom sluzieb Boutique Hotela
Hviezdoslav**** (d'ale]j len poskytovatel) vo vsetkych strediskach, v silade
s predmetom jeho cinnosti spotrebitelom (dalej len klientom).

Tento reklamacny poriadok je zavazny pre vSetkych zamestnancov
poskytovatela ako predavajiceho a kupujiceho ako klienta.

Osobnym prevzatim poskytnutej sluzby alebo vyrobku klient sthlasi
s reklamacnym poriadkom a potvrdzuje, ze bol s jeho obsahom oboznameny.

Reklamaciou sa v tomto reklamacnom poriadku rozumie uplatnenie
zodpovednosti za chyby poskytnutej sluzby alebo vyrobku a vybavenim
reklamécie, ukoncenie reklamacéného konania vratenim kipnej ceny vyrobku
alebo jeho vymenu, vyplatenim primeranej zl'avy z ceny sluzby alebo vyrobku,
pisomna vyzva na prevzatie plnenia alebo jej odovodnené zamietnutie.

Clanok I1. Prava klienta

1.

Kazdy klient ma pravo na sluzby a tovary v dobrej kvalite, na uplatnenie
reklamécie, nahradu $kody, informdcie, ochranu svojho zdravia, bezpecnosti
a ekonomickych zaujmov a na poddvanie podnetov a staznosti organom
dozoru pri poru$eni zakonom priznanych prav spotrebitela.



2. Kazdy kupujici ma pravo na ochranu pred neprijatelnymi podmienkami
v kipnych zmluvéch, ktorymi st zmluvy uzatvorené podla Obcianskeho
zakonnika alebo Obchodného zakonnika ako aj vSetky iné zmluvy, ktorych
charakteristickym znakom je, Ze sa uzatvaraju vo viacerych pripadoch a ktoré
klient podstatnym spdsobom neovplyvnuje.

3. V pripade, ak st klientovi poskytnuté v niektorom zo stredisk Boutique Hotela
Hviezdoslav sluzby nizsej kvality alebo nizSieho rozsahu ako bolo vopred
dohodnuté alebo ako je to obvyklé, vznika klientovi narok na reklamaciu
a pravo na ich odstranenie.

Clanok lIl. Povinnosti poskytovatela

1. Poskytovatel je povinny:

a) predavat vyrobky - jedld, mdcniky, dezerty a napoje v spravnej gramézi,
miere a mnozstve,

b) predavat vyrobky a poskytovat sluzby v kvalite uréenej kategorizaciou
hotela,

c) predavat vyrobky a poskytovat sluzby za dohodnuté a platné ceny,

d) sprévne Gctovat ceny pri predaji vyrobkov a poskytovani sluzieb,

e) zabezpecovat hygienické podmienky pri predaji vyrobkov a poskytovani
sluzieb,

f) dodrZiavat pri predaji jeddl, macnikov, dezertov a napojov spravne
podmienky skladovania a ich pripravy.

2. Poskytovatel' nesmie:

a) ukladat kupujicemu povinnosti a upierat prava bez pravneho dovodu,

b) pouzivat nekalé obchodné praktiky uvedené v prilohe ¢. 1 zakona
250/2007 Z. z.,

c) poskytovatel nesmie odmietnut predat klientovi vyrobok alebo poskytnit
mu sluzbu, ktora je v jeho prevadzkovych moznostiach, pokial to nie
v rozpore s ubytovacim a prevadzkovym poriadkom hotela alebo je
podmienend technickou nemoznostou poskytnutia sluzby &i klient nespifia
podmienky na kdpu podla pravnych predpisov,

d) poskytovatel je povinny rezervované sluzby oznacit s uvedenim Casu,



dokedy su rezervované,

e) poskytovatel nesmie klamat kupujiceho uvadzanim nepravdivych,
nedplnych, nepresnych, nejasnych alebo dvojzmyselnych ddajov alebo
zamlcat (daje o ndkupnych podmienkach, poskytovatel je povinny
poskytnut sluzbu kedykolvek pocas doby urcenej v zmluve.

Clanok IV. Uplatnenie reklamécie

1. Ak klient zisti dovody a skutocnosti pri predaji alebo kipe vyrobku alebo
sluzby, ktoré mozu byt predmetom reklamécie, ma pravo uplatnit reklamaciu
ihned bez zbyto¢ného odkladu u manazéra v sluzbe.

2. V zaujme promptného priebehu reklamacného vybavenia je potrebné predlozit
doklady o poskytnuti sluzby (lcet z registracnej pokladne, képia objednavky,
faktura a pod.) pokial'ma takyto doklad k dispozicii. Ak to povaha
reklamovanej sluzby vyzaduje, je potrebné, aby klient pri uplatiovani
reklamacie predlozil aj vyrobok, ktorému chybu vytyka.

3. Manazér zapise reklamaciu klienta do reklamacného protokolu s uvedenim
objektivnych okolnosti reklamacie. Po zodpovednom preskdmani
opodstatnenosti reklamdcie je povinny rozhodnt o sposobe vybavenia
hotela a ta je povinna ju vybavit do 3 dni. Ak toto nie je mozné, riaditel hotela
je povinny vyrozumiet klienta o lehote vybavenia reklamécie, ktora vsak
nesmie byt dlhsia ako 30 dni.

Clanok V. Chyby odstranitelné

1. Stravovacie sluzby
Na tseku stravovacich sluzieb hotela, ak nie je dodrzand spravna akost,
hmotnost, teplota, miera a cena, ma klient pravo poziadat o bezplatné, riadne
a vCasné odstranenie chyby. Reklamdciu v tychto pripadoch uplatiuje klient
pred prvym ochutnanim jedal a napojov alebo po je ochutnani (to znamena,
Ze by nemalo byt skonzumované viac ako % z porcie jedla alebo népoja)
v zavislosti od toho, akd chybu klient reklamuje.



. Ubytovacie sluzhy

Na useku ubytovacich sluzieb ma klient pravo na bezplatné, riadne a vcasné
odstranenie nedostatkov, t. z. vymenu alebo doplnenie drobného vybavenia
v rozsahu Vyhlasky MH SR €. 277/2008 Z. z. v platnom zneni a Vyhlasky MH
SR €. 250 /2007 Z. z. o ochrane spotrebitela v platnom zneni.

. Wellness sluzby

Na tuseku wellness sluzieb ma klient pravo na bezplatné, riadne a véasné
odstranenie nedostatkov, ktoré bezodkladne ohlasi zodpovednému
manazéerovi.

Clanok VI. Chyby neodstranitelné

1. Stravovacie sluzby

V pripade, ak nie je mozné odstranit chybu na jedlach, macnikoch, dezertoch
a napojoch, ma klient pravo na kompletnd vymenu jedla, mucnika, dezertu
a napoja, alebo na vratenie zaplatenej ceny.

. Ubytovacie sluzby

V pripade, ak nie je mozné odstranit chyby technického charakteru

na hotelovej izbe (porucha vykurovacieho systému, zly prikon teplej vody

alebo ind technicka porucha na izbe, ktord nie je mozné rychlo odstranit

a pod.) a ak hotel nemadze poskytnit iné nahradné ubytovanie z dovodu

naplnenej kapacity, presun(t hosta do inej izby a izba bude hostovi i napriek

tymto nedostatkom prenajatd, ma klient pravo na:

- ZruSenie potvrdenej objednavky alebo zmluvy pred prenocovanim a vratenie
penazi,

- V pripade, ze z jednostranného rozhodnutia prevadzky dojde k zavaznej
zmene v ubytovani oproti potvrdenému ubytovaniu a klient nesthlasi
s nahradnym ubytovanim, ma taktiez pravo na zrusenie potvrdenej
objednavky alebo zmluvy pred prenocovanim a vratenie peiazi.

. Wellness sluzby
V pripade, ak nie je mozné odstranit chybu, ktort host reklamuje, ma pravo
na primeranu zl'avu z poskytnutej sluzby, pripadne vratenie penazi, ak nie je



v silach hotela tito chybu okamZite odstranit vlastnymi silami. V pripade,
Ze vsak host vyuzije poskytnutt sluzbu a reklamuje sluzbu po jej plnom
vycerpani, reklaméaciu hotel neuzna.

Clanok VII. Lehoty na uplatnenie reklamécii

Klient md pravo uplatnit reklaméaciu ihned po zisteni nedostatku, bez zbytoéného
odkladu, inak pravo na reklamaciu zanika. Klient je povinny osobne sa zticastnit
vybavovania reklamdcie kvoli poskytnutiu objektivnej informécie tykajlcej

sa poskytnutej sluzby. Ak to povaha veci vyzaduje musi host umoznit poverenym
pracovnikom hotela pristup do priestoru, ktory mu bol poskytnuty na prechodné
ubytovanie, aby bolo mozné sa presvedcit o odévodnenosti reklaméacie

a odstranenie nedostatkov. Klient obdrzi kdpiu zaznamu o reklamacii

a 0 spdsobe jej vybavenia.

Clanok VIII. Zavereéné ustanovenie

Tento reklamacny poriadok nadobtda tG¢innost diiom 01. jdla 2015.

Mgr. Sylvia Holopova
riaditel hotela



