REKLAMACNY PORIADOK

vypracovany podla platnych pravnych uprav:

- ustanoveni Obcianskeho zakonnika €. 40/1964 Zb. v zneni neskorsich predpisov (dalej len
,Obciansky zakonnik*)

- ustanoveni Zakona ¢. 108/2024 Z. z. o ochrane spotrebitela a 0 zmene a doplneni niektorych
zakonov (dalej len ,Zakon o ochrane spotrebitela“)

- ustanoveni Zakona ¢. 391/2015 Z. z. o alternativhom rieseni spotrebitelskych sporov a o zmene
a doplneni niektorych zakonov

- a dalsimi vSeobecne platnymi pravnymi predpismi SR

v zmysle ktorych prevadzkovatel riadne informuje o podmienkach, postupoch a sposobe
uplatnenia zodpovednosti za vady a jej vybavenia.

Uvodné ustanovenia

Reklamaény poriadok upravuje postup zakaznika (spotrebitela) v zmysle Obcianskeho
zakonnika a Zakona o ochrane spotrebitela, ktorym sa rozumie fyzicka osoba, ktora v suvislosti
so spotrebitelskou zmluvou, z nej vyplyvajucich zavazkov alebo pri obchodnej praktike nekona
v ramci svojej podnikatelskej ¢innosti alebo povolania a to v pripade, ked' aj napriek vsetkému
Usiliu o zachovanie beznej a dohodnutej kvality, mnozstva, rozsahu a terminu poskytovanych,
resp. predavanych produktov (produktom sa rozumie tovar aj sluzba), vznikne na strane
zakaznika dovod k uplatneniu prav zo zodpovednosti za ich vady (dalej vtexte ako
,reklamacia“) u prevadzkovatela (dalej v texte ako ,obchodnik* podla § 52 ods. 3 Obcianskeho
zakonnika).

Reklamacie zadkaznikov - pravnickych osob, ktori nie s v postaveni spotrebitela v zmysle
Obcianskeho zakonnika, sa riadia ustanoveniami Obchodného zakonnika €. 513/1991 Zb. v zneni
neskorsich predpisov.

Kazdy zakaznik ma pravo na uplatnenie prav zo zodpovednosti za vady produktu, v pripade ze
zakaznik zisti alebo sa domnieva, Zze su mu poskytované produkty v nizsej kvalite ako bolo
dohodnuté, alebo ako je bezné, alebo v inom mnozstve, ¢ase a rozsahu ako bolo dohodnuté,
alebo je obvyklé.

Zodpovednost za vady
V pripade zistenia dovodov a skutocnosti, ktoré mozu byt predmetom reklamacie, si zakaznik
uplatni svoje pravo na reklamaciu bezodkladne - ihned po takomto zisteni, najneskor na dalsi
pracovny den, alebo po dni, v ktorom sa dohodnuté a zaplatené sluzby alebo tovary neposkytli.
Na reklamacie (predovsetkym pri sluzbach) uplatnené az po tychto lehotach nemodze
prevadzkovatel prihliadat, nakolko pre objektivne zistenie a posudenie vytykanej vady na
poskytnutej a predanej sluzbe/tovare, ako aj za ucelom spravneho vybavenia reklamacie, je
ziaduce uplatnenie reklamacie ihned po zisteni vady, aby marne plynutie ¢asu alebo necinnost
zakaznika napr. nezapricinilo zhorsenie stavu, nemoznost zistenia vady alebo aj vznik inych
d'alsich skod.
Podanie reklamacie moze zakaznik vykonat roznymi preukazatelnymi sposobmi uplatnenia:
- osobne, priamo na mieste poskytnutia, resp. predaja produktu (sluzby alebo tovaru)
u prislusného zamestnanca v danom zariadeni, podla druhu poskytovanej sluzby/tovaru
a podla toho, kde malo dojst k vzniku vady



- osobne priamo v sidle prevadzkovatela
- elektronicky formou e-mailu zaslaného na kontaktnu adresu prislusného zariadenia
- pisomne na adrese sidla prevadzkovatela.

Zakaznik ma pravo reklamovat vady produktu vo vlastnom mene a k uplatneniu reklamacie je
potrebné predlozit danovy doklad (napr. faktura, pokladniény doklad, potvrdenie o nakupe
a pod.) nasvedcujlci zakipeniu produktu, ktory reklamuje. Za Géelom vybavenia reklamacie je
potrebné, aby zakaznik pravdivo a uplne uviedol svoje kontaktné udaje, na ktoré mu bude
prevadzkovatelom odoslané vybavenie reklamacie, v pripade Ze tito nebude mozné vybavit
ihned’ priamo na mieste po jej uplatneni.

Povereny zamestnanec prevadzkovatela zabezpedi prijatie reklamacie a spisanie potvrdenia o
jej uplatneni, ktoré vyda zakaznikovi.

Zakaznik musi poskytnut sucinnost potrebnu pre objektivne posudenie a vybavenie reklamacie,
najma podat pravdivé informacie a predlozit doklady tykajuce sa reklamovanej sluzby/tovaru.
Ak to povaha reklamacie vyZzaduje, zakaznik musi umoznit zamestnancovi prevadzkovatela
pristup do priestoru, ktory mu bol poskytnuty na vyuzivanie sluzieb, ktoré si zakupil a ktoré
reklamuje, aby sa preverila opravnenost reklamacie. V zavislosti od toho, o aké uplatnenie vad
sluzieb ide (ubytovanie, gastro sluzby, procedury, alebo iné sluzby) je potrebné, aby zakaznik
svoje vyhrady tykajuce sa mnozstva, kvality, rozsahu, casu trvania, prip. ceny uplatnil
bezodkladne, napr.: v pripade kvality a rozsahu ubytovania bezprostredne pri zacati alebo
pocas jeho vyuzivania, v pripade mnozstva a kvality u gastro sluzieb pred ochutnanim jedla a
napoja, max. bezprostredne po ich ochutnani (tzn. nie po ich Uplnom skonzumovani), napr.:
v pripade kvality, rozsahu a ¢asu procedur resp. ostatnych sluzieb bezprostredne po ich zacati,
resp. maximalne po ich ukonceni, alebo uhradeni ceny.

Prevadzkovatel po dokladnom posudeni a preskiimani vytknutej vady rozhodne o sposobe
a vybaveni reklamacie ihned areklamaciu vybavi ihned, o com bude vydané zakaznikovi
potvrdenie. Ak nebude mozné vybavit reklamaciu ihned, zakaznikovi bude v potvrdeni
oznamena lehota, v ktorej prevadzkovatel vadu odstrani a tato nebude dlhsia ako 30 dni odo
dna vytknutia vady, bezodkladne po vytknuti vady zakaznikom, ibaze by tdto lehotu nebolo
mozné pre objektivne dovody dodrzat. V takom pripade bude prevadzkovatel zakaznika o tomto
informovat.

V pripade, Ze prevadzkovatel odmietne zodpovednost za vady produktu, pisomne oznami
zakaznikovi dovody tohto odmietnutia. Ak zakaznik znaleckym posudkom alebo odbornym
stanoviskom vydanym akreditovanou osobou, autorizovanou osobou alebo notifikovanou
osobou preukaze zodpovednost prevadzkovatela za vadu, méze vytknat vadu opakovane a
prevadzkovatel nemo6ze odmietnut zodpovednost za vadu. Na naklady zakaznika spojené so
znaleckym posudkom a odbornym stanoviskom sa vztahuje § 509 ods. 2 Obcianskeho
zakonnika.

V pripade, ze prevadzkovatel po preskimani a posudeni reklamacie uzna reklamaciu ako
opodstatnenu (aj Ciastocne opodstatnend), a to v pripade odstranitelnych a neodstranitelnych
vad, bude zakaznikovi poskytnuta jedna z nasledovnych foriem vybavenia:

- bezplatné odstranenie vady produktu,

- poskytnutie nahradného plnenia produktu,

- poskytnutie primeranej zlavy z ceny produktu,

- vratenie celej kiipnej ceny produktu (odstipenie od kupnej zmluvy).



Podla ustanoveni Obcianskeho zakonnika, uplatnenim prav zo zodpovednosti za vady nie je
dotknuté pravo na nahradu Skody.

Zakaznik ma pravo na nahradu ucelne vynaloZenych nakladov, ktoré mu vznikli v suvislosti s
vytknutim vady, za ktoru zodpoveda prevadzkovatel a uplatnenim prav zo zodpovednosti za
vadu. Zakaznik musi toto pravo uplatnit u prevadzkovatela najneskor do dvoch mesiacov od
vybavenia uznanej (opodstatnenej) reklamacie, inak pravo zanikne.

Osobitné ustanovenia
Nespokojnost s poskytovanymi a predavanymi produktami, ale bez uplatnenia, resp. vytknutia
konkrétnych vad, je zdkaznik opravneny vyjadrit podanim staznosti, pripadne podnetu, na
ktorych postup uplatiovania a vybavovania sa mdzu primerane pouzit vyssie uvedené
ustanovenia.
Zakaznik ma pravo na ochranu zdravia, bezpecnosti a ekonomickych zaujmov, na informacie v
rozsahu a za podmienok podla zakona o ochrane spotrebitela a pravne zavaznych aktov
Eurdpskej unie, na uplatnenie prav zo zodpovednosti za vady produktu a ma pravo podat
podnet organu dohladu v oblasti ochrany spotrebitela, ak sa domnieva, Ze boli porusené prava
alebo pravom chranené zaujmy spotrebitela.
Poucenie o prave spotrebitela podat obchodnikovi ziadost o napravu podla zadkona o
alternativnom rieseni spotrebitelskych sporov:
podla zakona ¢. 391/2015 Z.z. o alternativnom rieseni spotrebitelskych sporov a 0 zmene a
doplneni niektorych zakonov je alternativnym rieSenim sporu postup subjektu alternativneho
rieSenia sporov podla tohto zakona, ktorého cielom je dosiahnutie zmierlivého vyriesenia
sporu medzi stranami sporu. Stranami sporu sU spotrebitel, ktory podal navrh na zacatie
alternativneho riesenia sporu, a obchodnik, proti ktorému navrh smeruje.
Organmi alternativneho riesenia sporov su:
- Slovenska obchodna inspekcia;
- Urad pre reguldciu sietovych odveti;
- Urad pre reguldciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb.
Zoznam vsetkych subjektov alternativneho riesenia sporov najdete na stranke Ministerstva
hospodarstva SR:
https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-
sporov-1/zoznam-subjektov-alternativheho-riesenia-spotrebitelskych-sporov-
17csrt=16624810001494809176

Platforma na podavanie alternativneho riesenia sporov, prostrednictvom ktorej moze
spotrebitel podat navrh na zacatie alternativneho riesenia sporu:
http://www.soi.sk/sk/Alternativhe-riesenie-spotrebitelskych-sporov.soi

Kupujici moze vyuzit na alternativne rieSenie spotrebitelského sporu tiez platformu pre
rieSenie sporov on-line, ktora je dostupna na strankach:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&lng=SK

Za predmet reklamacie sa nepovazuju také skody a majetkové ujmy, ktoré si z rozsahu
poistného krytia vyslovne vynaté. Ak nastanu okolnosti, ktorych vznik, priebeh a nasledok nie
je zavisly na c¢innosti a postupe prevadzkovatela, alebo okolnosti na strane zakaznika, na
zaklade ktorych zakaznik Uplne alebo scasti nevyuzije objednany, zaplateny
a prevadzkovatelom zabezpeceny produkt, nevznika zakaznikovi narok na uhradu alebo zlavu
z ceny takéhoto produktu. Prevadzkovatel nezodpoveda za Skodu, ktoru prevadzkovatel
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nezavinil a nezavinili ju ani jeho dodavatelia sluzieb/tovarov a $koda bola spdsobend
zakaznikovi tretou osobou, ktora nie je spojenda s poskytovanim sluzieb/tovarov, alebo
udalostou, ktorej nebolo mozné zabranit ani pri vynaloZeni vSetkého usilia, alebo v dosledku
neobvyklych a nepredvidatelnych okolnosti.

Zaverecné ustanovenia
Reklamacny poriadok je zavazny pre obidve zmluvne strany, t.j. pre prevadzkovatela a pre
vsetkych jeho zakaznikov.
Prevadzkovatel si vyhradzuje pravo na zmeny reklamacného poriadku bez predchadzajliceho
upozornenia zakaznikov. Reklamaény poriadok je zverejneny na webovych strankach
prevadzkovatela a je neoddelitelnou sucastou VOP.

Reklamaény poriadok nadobuda Géinnost od 07.04.2026



