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Reklamac¢ny poriadok

poskytovatela sluzieb ZAMOK VIGIAS s. r. 0., so sidlom Kremnicka 24, 851 01 Bratislava, ICO: 35 967
641, zapisana v Obchodnom registri Mestského stidu Bratislava II, oddiel Sro, vlozka ¢.:
38543/B, prevadzka: Hotel Grand Viglas, Zamocka 602, 962 02 Viglas
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Zakladné ustanovenia

Tento reklamaény poriadok (d'alej len ,,RP“) je vypracovany v salade so zdkonom ¢. 40/1964
Z. z. Obciansky zakonnik v zneni neskorsich predpisov (d’alej len ,Obc¢iansky zdkonnik”),
zakona ¢. 108/2024 Z. z. o ochrane spotrebitela a o zmene a doplneni niektorych zdkonov
a zédkona ¢. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitel' skych sporov a o zmene a doplneni
niektorych zakonov (d'alej len ,Zakon o riedeni sporov”) ako aj Nariadenim EP a Rady (EU) ¢.
2016/679 o ochrane fyzickych 0s6b pri spractivani osobnych tidajov a o volnom pohybe takychto
udajov, ktorym sa zrusuje smernica 95/46/ES (vSeobecné nariadenie o ochrane udajov) (dalej
len ,Nariadenie GDPR").

Reklamacie klientov - pravnickych osob, ktori nie s v postaveni spotrebitela, sa riadia
zakonom ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik v zneni neskor$ich predpisov (d’alej
len ,,Obchodny zdkonnik™).

Tento RP upravuje postup pri uplatiiovani reklamacie tovarov predavanych a/alebo sluzieb
poskytovanych prevadzkovatelom Hotela Grand Viglas, ktorym je spolo¢nost ZAMOK
VIGLAS s. 1. 0., so sidlom Kremnicka 24, 851 01 Bratislava, ICO: 35 967 641, zapisana
v Obchodnom registri Mestského stidu Bratislava II, oddiel Sro, vlozka ¢.: 38543/ B, telefénne
Cislo: +421455245795 (d'alej len

,Poskytovatel”) v ubytovacom zariadeni Hotel Grand Viglas$, adresa Viglas 602, 962 02
Vigl'as (dalej len ,, Hotel”).

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

Na tcely tohto RP sa reklamdciou rozumie uplatnenie zodpovednosti za vady vyrobku
alebo poskytnutej sluzby.

Pravo zdkaznika na reklamaciu

1) V pripade, ze st Klientovi Hotela poskytované sluzby nizsej kvality alebo nizsieho rozsahu
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ako to bolo vopred dohodnuté alebo ako je to obvyklé, vznika Klientovi pravo na reklamaéciu.

Zodpovednost za vady
Poskytovatel zodpoveda za vady, ktoré ma predand vec pri prevzati Klientom,
a/alebo ktoré ma poskytnuta sluzba pri jej poskytnuti Klientovi.
Pri veciach predavanych a/alebo sluzbach poskytovanych za nizsiu cenu Poskytovatel
nezodpoveda za vadu a/alebo vady, pre ktorti/é bola dohodnuta nizsia cena.
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3) Ak nejde o veci, ktoré sa rychlo kazia, alebo o pouzité veci, zodpoveda Poskytovatel
za vady veci, ktoré sa vyskytnt po prevzati veci v zarucnej dobe (zaruka). Ustanovenia

o zaru¢nej dobe a plynuti sa riadia prisluSnymi ustanoveniami Obc¢ianskeho

alebo Obchodného zdkonnika, podl'a charakteru Klienta, ak tento RP neurcuje inak.

4) Za vadu nemozno povazovat zmenu tovaru, ktord vznikla v priebehu zaruc¢nej doby

v dosledku jeho opotrebovania ¢i nespravneho pouzivania alebo nespravneho zasahu.

5) Klient je povinny skontrolovat tovar pri jeho prevzati a/alebo sluzbu pri jej poskytnuti
areklamovat zjavné vady bez omeskania.
6) Za zjavné vady st povazované vady zistitelné pri preberani tovaru alebo sluzby, a to najma:

a) mnoZstevny a sortimentny rozdiel;

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

c) nekvalitne poskytovana sluzba.

7) Neskorsiu reklamaciu Klienta nebude Poskytovatel akceptovat a takato reklamacia
sa povazuje za neopravnend.
8) Poskytovatel nezodpoveda za vady, ak:

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

b) Klient spdsobil vadu tovaru alebo poskytnutej sluzby sam;

c) Klient pred prevzatim tovaru alebo sluzby o vade tovaru alebo sluzby vedel, resp. bol
na vadu alebo vadna sluzbu vyslovne a jasne upozorneny, a ak bola pre vadu
alebo vadnu sluzbu poskytnuta zl'ava z ceny tovaru alebo sluzby;

d) vznikli v zaru¢nej dobe v doésledku opotrebenia tovaru spdsobeného beZznym
pouzivanim, nespravnym ¢i nadmernym pouzivanim;

e) boli sposobené zdsahom neopravnenej osoby do tovaru alebo jeho sucasti, alebo zdsahom
neopravnenej osoby do poskytovanej sluzby;

f) vznikli v dosledku Zivelnej katastrofy;

g) sa tovar reklamuje po uplynuti zarucnej doby alebo inej lehoty, v ramci ktorej si mé tovar
uchovat svoje $pecifické vlastnosti;

h) vzniknt na tovare po uplynuti doby Zivotnosti.

IV. Uplatnenie reklamacie
1) Ak Klient zisti dovody a skutoc¢nosti, ktoré moézu byt predmetom reklamécie, je povinny
uplatnit pripadnt reklaméciu ihned bez zbyto¢ného odkladu u manazéra hotelovej
prevadzky alebo iného zodpovedného pracovnika na prislusnom odbytovom stredisku,
na ktorom bola sluzba poskytnuta a/alebo tovar predany. Za tcelom rychleho priebehu
reklama¢ného vybavenia je potrebné, aby Klient pri uplatiiovani reklamdécie predlozil
doklady o poskytnuti sluzby a/alebo predaji tovaru (képia objednavky, faktara a pod.).
Bez predlozenia dokladu o kupe Prevadzkovatel nemusi reklaméaciu uznat. Ak to povaha
reklamovanej sluzby / tovaru vyzaduje, je potrebné, aby Klient pri uplatiiovani reklamacie
predlozil aj vec, ktorej chybu vytyka. Reklamaciu nedostatkov v ubytovani je mozné uplatnit
predovsetkym u pracovnika recepcie bez zbyto¢ného odkladu. Pravo na reklamaéciu
nedostatkov v ubytovani zanikne, pokial nebolo uplatnené bezprostredne po zisteni
dovodu reklamacie. Manazér hotela alebo iny zodpovedny pracovnik je povinny reklaméciu
alebo staznost Klienta zaevidovat formou reklama¢ného protokolu s uvedenim
objektivnych okolnosti reklamacie a bezodkladne poskytnut Klientovi pisomné potvrdenie
o vytknuti vady reklamovanej sluzby/tovaru s uvedenim lehoty, v ktorej vadu odstrani.
ManaZzér prevadzky alebo nim povereny pracovnik je povinny po starostlivom preskimani
rozhodnut o spdsobe vybavenia reklamécie ihned, alebo v zlozitejsich pripadoch do 3 dni.
V pripade potreby odborne posudit reklamovany nedostatok je lehota na vybavenie
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reklamacie 30 dni. Po uréeni spdsobu vybavenia reklamécie sa reklamdcia vybavi ihned,
v oddévodnenych pripadoch moZno reklamdciu vybavit aj neskor; vybavenie reklamdcie
v8ak nesmie trvat dlhsie ako 30 dni odo dna uplatnenia reklamacie.

V reklama¢nom protokole Klient uvedie presné oznacenie poskytnutej sluzby,
alebo zaktipeného tovaru, ¢as kedy bola sluzba poskytnuta alebo tovar zaktpeny a popis
ich nedostatku. Ak Klient pri uplatfiovani reklamacie odovzda pracovnikovi hotela pisomny
doklad o poskytnuti sluzby alebo ktpe tovaru, musi byt tato skutocnost v zdzname
o reklamacii vyslovne uvedena. Klient obdrzi képiu protokolu o reklamdcii a spdsobe jej
vybavenia, a po 14 drnioch moéze byt kontaktovany za tcelom zistenia spokojnosti
s priebehom reklamac¢ného konania.

V. Postup pri vybavovani reklamacie

1
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3)
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5)

Stravovacie sluzby:

a) Na uaseku stravovacich sluzieb, ak nie je dodrzana spravna akost, hmotnost, teplota,
miera, cena, ma Klient pravo poziadat o bezplatné, riadne a véasné odstranenie vady.

b) Reklaméaciu v tychto pripadoch uplatiiuje Klient pred prvym ochutnanim jedal
a napojov alebo po jeho ochutnani (tzn. Ze by nemalo byt skonzumované viac ako Y4
z porcie jedla, alebo napoja) v zavislosti od toho akti vadu Klient reklamuje.

c) V pripade, ak nie je mozné odstranit vadu na jedlach a napojoch, ma Klient pravo
na kompletnt vymenu jedla, pripadne napoja alebo na vratenie zaplatenej ceny.

Ubytovacie sluzby:

a) Na tseku ubytovacich sluzieb ma Klient pravo na bezplatné, riadne a véasné odstranenie
nedostatkov ubytovacich sluZieb, ktoré bezodkladne ohlési zodpovednému pracovnikovi
Prevadzkovatela. To znamend, Ze Klient md napr. pravo na vymenu alebo doplnenie
drobného vybavenia, odstranenie portch a nefunkéného vybavenia izby a pod.

b) Pokial nie je mozné odstranit vady technického charakteru (porucha vykurovacieho
systému, slaby tlak vody, nedostatok teplej vody, a pod.) a ak Poskytovatel nemoze
Klientovi poskytnat iné nahradné ubytovanie, ¢i presunat Klienta do inej izby, bude
i napriek tymto nedostatkom Klientovi prenajatd, ma Klient pravo na primerand zl'avu
z ceny ubytovania alebo na odstapenie od zmluvy pred prenocovanim a na vratenie
zaplatenej ceny za ubytovanie.

Wellness sluzby:

a) Na useku wellness sluzieb ma Klient pravo na bezplatné, riadne a véasné odstranenie
nedostatkov, ktoré neodkladne ohlési zodpovednému pracovnikovi (personalu)
wellness centra.

b) Pokial nie je mozné odstranit vadu sluzby, ktora Klient reklamuje, ma Klient pravo
na primerana zlavu z poskytnutej sluzby, pripadne vratenie peniazi. V pripade, ze Klient
vyuzije poskytnuta sluzbu a reklamuje sluZzbu po jej plnom vycerpani, reklamacia
nebude uznana.

Organizovanie podujati:

a) Na tuseku organizovania podujati ma Klient prdvo na bezplatné, riadne a vcasné
odstranenie nedostatkov, ktoré bezodkladne ohlasi zodpovednému pracovnikovi
Poskytovatela za organizovanie podujati. Klient ma taktiez pravo na poskytnutie
nadhradnych priestorov na organizovanie podujatia, pokial z dévodu vady nie
je mozné podujatie organizovat v povodnych priestoroch a pokial to umoznuja
kapacity Hotela.

b) Pokial nie je mozné odstranit vadu spojent s organizovanim podujatia, mé Klient pravo
na primerant zlavu z poskytnutej sluzby, pripadne pravo na vratenie ceny. V pripade,
ak Klient vyuzije poskytnutt sluzbu a reklamuje organizované podujatie po jeho
skonceni, reklamacia nebude uznana.

Reklamécie uplatiiuje Klient priamo v Hoteli, a to nasledovne:

- Na tseku stravovacich sluZieb u obsluhujuceho persondlu alebo u prevadzkového
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manazéra.
- Na tiseku ubytovacich sluZieb na recepcii alebo u prevadzkového manazéra.
- Na tseku Wellness sluZieb na recepcii alebo u personalu wellness zény.
- Ostatné vady na recepcii alebo u prevadzkového manazéra.

6) Klient je povinny osobne sa zucastnit vybavovania reklamdacie, je povinny poskytnat
objektivne informacie tykajtce sa poskytnutej sluzby. Ak to vyZzaduje povaha veci, musi
Klient umoznit pracovnikom Hotela pristup do priestoru, ktory mu bol poskytnuty
na prechodné ubytovanie, aby bolo mozné presvedcit sa o odévodnenosti reklamécie.

VI. Alternativne rieSenie sporov so spotrebitel'mi:

1) V pripade, ak Klient - spotrebitel fyzickd osoba, nie je spokojny so spdsobom, ktorym
Prevadzkovatel vybavil jeho reklamaciu alebo sa domnieva, zZe Prevadzkovatel porusil jeho
prava, ma tento Klient pravo obréatit sa na Hotel ako predavajtceho so Ziadostou o napravu.

2) Ak Hotel na ziadost Klienta podla predchddzajuceho bodu odpovie zamietavo alebo
na takato ziadost neodpovie do 30 dni odo dra jej odoslania Klientom, ma Klient pravo
podat navrh na zacdatie alternativneho rieSenia sporu subjektu podla § 12 zdkona
¢.391/2015 Z.z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov a o zmene a doplneni
niektorych zakonov.

3) Prislusnym subjektom na alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov s Hotelom
ako predévajtucim je:

a) Slovenska obchodna inSpekcia, ktorti je mozné za uvedenym tcelom kontaktovat
na adrese Ustredny ingpektorat SOI, Odbor medzinarodnych vztahov a ARS, Prievozska 32,
postovy priecinok 29, 827 99 Bratislava alebo elektronicky na ars@soi.sk alebo adr@soi.sk
alebo,

b) ina prisludnd opravnena pravnicka osoba zapisand v zozname subjektov alternativneho
rieSenia sporov vedenom Ministerstvom hospodérstva Slovenskej republiky (zoznam
opravnenych subjektov je dostupny na stranke https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-
spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-
alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-sporov-1) -pricom Klient méa pravo vol'by, na ktory
z uvedenych subjektov alternativneho rieSenia sporov sa obratil.

c)Klient modze na podanie ndvrhu na alternativne rieSenie svojho spotrebitel'ského sporu

pouzit platformu pre alternativne rieSenie sporov on-line, ktora je dostupna
na http:/ /ec.europa.eu/consumers/odr/index_en.html.

Viac informaécii o alternativhom rieSeni spotrebitel'skych sporov najdete na internetovej
stranke Slovenskej obchodnej inSpekcie: http://www.soi.sk/sk/Alternativne-riesenie-
spotrebitelskych- sporov.soi.
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Zaverecné ustanovenie
Tento RP nadobtida platnost a tcinnost ditom 01.07.2024, pricom nadobudnutim platnosti
a uc¢innosti tohto RP stracajt platnost a G¢innost vSetky predchadzajice RP.
Pripadné spory vzniknuté z tohto RP budd rieSené pred prislusnym stdom
v Slovenskej republike.
Organom dozoru je Slovenska obchodnd inSpekcia (SOI), InSpektorat SOI
pre Banskobystricky kraj, Dolna 46, 974 00 Banska Bystrica 1.
Tento RP je zverejneny na webovej stranke www.grandviglas.com a umiestneny
na recepcii Hotela Grand Viglas.

Vo Viglasi, 01.01.2025

ZAMOK VIGLASss. 1. o.
Ing. Tomas Sokologorsky, MBA
General manager



