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REKLAMACNY PORIADOK

Clanok 1
Zakladné ustanovenia

Tento reklamacny poriadok upravuje postup pri uplatiiovani reklamécie sluzieb poskytovanych spolo¢nostou Tatry mountain resorts, a.s.,
so sidlom Demanovskda Dolina 72, 031 01 Liptovsky Mikulas, 1CO: 31 560 636, zapisanou v Obchodnom registri Okresného sudu Zilina,
oddiel: Sa, vlozka ¢.: 62/L (dalej len ,,obchodnik”), a to ubytovacich, stravovacich a stvisiacich sluZieb (dalej spoloc¢ne aj len ,sluzby”) v
Hoteli Galeria Thermal BeSenova **** (dalej len ,hotel”) klientami hotela — fyzickymi osobami v postaveni spotrebitela v zmysle § 52 ods.
4 zékona €. 40/1964 Zb. Obcianskeho zakonnika v zneni neskorsich predpisov (dalej len ,,Obciansky zékonnik”) (dalej len ,,zékaznik” alebo
len ,spotrebitel“) od momentu néastupu zékaznika na pobyt v hoteli do jeho ukonéenia. Tento reklamacdny poriadok sa vztahuje aj na
uplatriovanie reklamacii tovaru predavaného obchodnikom spotrebitelovi v hoteli.

Reklamacie klientov - pravnickych oséb a fyzickych os6b — podnikatelov, ktori nie si v postaveni spotrebitela, sa spravuju prislusnymi
ustanoveniami zakona ¢. 513/1991 Zb. Obchodného zakonnika v zneni neskorsich predpisov (dalej len ,,Obchodny zakonnik®).

Obchodnik tymto reklamaénym poriadkom v sulade so zakonom ¢. 108/2024 Z.z. o ochrane spotrebitela a o zmene a doplneni niektorych
zakonov v platnom zneni (dalej len ,,zakon o ochrane spotrebitela”) riadne informuje zdkaznika o podmienkach a spésobe uplatnenia prav
zo zodpovednosti za vady (dalej len ,reklamacia“) vratane Gdajov o tom, kde moze reklamaciu uplatnit.

Poskytovanie sluzieb sa riadi prisluSnymi ustanoveniami Obcianskeho zédkonnika v spojeni s prislusnymi ustanoveniami zakona o ochrane
spotrebitela a ostatnych vSseobecne zavaznych pravnych predpisov.

Reklamacny poriadok je vydany v stlade s Obc¢ianskym zdkonnikom a zdkonom €. 391/2015 Z.z. o alternativnom rieseni spotrebitelskych
sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov, ako aj ostatnymi vseobecne zavaznymi pravnymi predpismi
Slovenskej republiky.

Zakaznik ma prdvo na poskytnutie ubytovacich, stravovacich a suvisiacich sluzieb v dohodnutom alebo beznom rozsahu, kvalite, mnozstve
a termine, a/alebo na tovar v beZnej kvalite.

Reklamaciou je uplatnenie zodpovednosti za vady poskytnutej sluzby alebo vady doplnkového tovaru predavaného obchodnikom
zdkaznikom v hoteli.

Clanok 2

Pravo zékaznika na reklamdciu vznikd v pripade, ak su zakaznikovi v niektorej z prevddzok hotela poskytované sluzby nizsej kvality alebo
nizSieho rozsahu ako to bolo vopred dohodnuté alebo ako je obvyklé. Zakaznik méze svoje pravo na reklamaciu uplatnit formou préva na
odstranenie vady, doplnenie, vymenu alebo poskytnutie novej sluzby, primeranu zlavu z ceny nim uhradenych sluzieb alebo odstupenie od
zmluvy.

Obchodnik zodpovedd za vady, ktoré ma sluzba pri jej poskytnuti zakaznikovi alebo predany tovar pri jeho prevzati zakaznikom.

Pri pouzitych veciach nezodpoveda obchodnik za vady vzniknuté ich pouzitim alebo opotrebenim. Pri veciach predavanych obchodnikom za
nizsiu cenu, nezodpoveda obchodnik za vadu, pre ktoru bola dojednana nizsia cena. Ak nejde o veci, ktoré sa rychlo kazia, alebo o pouZité
veci, obchodnik zodpoveda za vady, ktoré sa vyskytnu po prevzati veci v zarucnej dobe (zaruka).

Ustanovenia o zarucnej dobe sa riadia ustanoveniami § 619 Obcianskeho zdkonnika v pripade zdkaznika, ktory je spotrebitelom, inak
prislusnymi ustanoveniami Obchodného zdkonnika.

Za vadu sa nepovazuje zmena tovaru, ktord vznikla v priebehu zaruénej doby v dosledku jeho opotrebovania, nespravneho pouzivania alebo
neopravneného alebo nespravneho zadsahu do tovaru. Zdkaznik je povinny tovar si prezriet a skontrolovat pri jeho prevzati a/alebo sluzbu
pri jej poskytnuti.
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Zjavnymi vadami su vady zistitelné pri preberani tovaru a/alebo poskytovanej sluzby (napr. mnozstevna odchylka, znehodnotenie tovaru,
nekvalitne poskytnutd sluzba), ktoré je zakaznik povinny okamzite oznamit obchodnikovi.

Obchodnik nezodpovedd za vady, o ktorych zdkaznik vedel pri uzatvarani zmluvy, ak s nimi zakaznik vyslovne vyslovil suhlas. Obchodnik
nezodpoveda za vady, ktoré zékaznik spdsobil sdm, ako ani za vady, o ktorych zakaznik pred zadatim poskytovania sluzieb a/alebo pred
prevzatim tovaru vedel alebo vediet musel alebo bol na vady sluzieb a/alebo tovaru vyslovne a jasne obchodnikom upozorneny, s ¢im
vyslovil sthlas, ani za vady, ktoré vznikli v désledku posobenia vyssej moci.

Clanok 3
Uplatnenie reklamacie

Zakaznik je povinny uplatnit naroky z vad sluzieb a/alebo tovaru (reklaméciu) bez zbytoéného odkladu po tom, ¢o zisti dévody na uplatnenie
reklamacie (vadu alebo vady sluzieb a/alebo tovaru) u hotelového manazéra alebo iného zodpovedného pracovnika (recepcia, prevadzkovy
riaditel hotela, riaditel hotela, F&B manazér, Manazér Wellnes&Spa), a to v prevadzke, v ktorej bola sluzba poskytnutd, v pripade sluZieb
najneskor do skoncéenia pobytu v hoteli a v pripade tovaru najneskér do uplynutia zarucénej doby, inak pravo na reklamdciu zanika. Na
reklamacie uplatnené po stanovenej lehote obchodnik neprihliada. Poskytovatel je povinny prijat reklamaciu v hoteli prostrednictvom
zamestnanca poskytovatela pri uplatneni reklamacie.

Zakaznik je povinny uplatnit reklamaciu vad tovaru, ktoré sa vyskytnu v zaruénej doby (skryté vady) osobne v ktorejkolvek prevadzkarmi
obchodnika, alebo pisomne na adresu sidla obchodnika alebo adresu hotela alebo elektronicky e-mailom zaslanym na e-mailovu adresu:
info@galeriathermal.sk. V pripade uplatnenia reklamacie tovaru pisomne alebo elektronicky je zakaznik povinny zaslat reklamovany tovar
na adresu urcenu obchodnikom pri uplatneni reklamdacie zékaznikom.

V zaujme rychleho priebehu reklamacného vybavenia je potrebné, aby zakaznik pri uplatiovani reklamacie predlozil doklady o poskytnuti
sluzby (kdpia objednavky, Ucet, faktura, potvrdenie o nakupe a pod.), pokial ma takyto doklad k dispozicii. Ak to povaha reklamovanej sluzby
alebo tovaru vyzaduje, je potrebné, aby zakaznik pri uplatnovani reklamdacie predlozil aj vec, ktorej vadu vytyka.

Clanok 4
Postup pri vybavovani reklamacie

Obchodnik resp. pracovnik prijimajici reklamdciu zdkaznika zaeviduje reklamaciu zakaznika do reklamacného protokolu s uvedenim
objektivnych okolnosti reklamacie. O uplatneni reklamdcie vydd obchodnik zdkaznikovi pisomné potvrdenie. Obchodnik po starostlivom
preskdmani reklamdcie rozhodne o spOsobe vybavenia reklamacie ihned. Ak povaha uplatnenej reklamacie neumoziuje jej vybavenie
ihned, obchodnik oznami zdkaznikovi lehotu na vybavenie reklamacie, ktord uvedie v potvrdeni. Lehota na vybavenie reklamacie
nepresiahne 30 dni odo dfia jej uplatnenia, ibaZze pre objektivne dévody, ktoré obchodnik neméze ovplyvnit, nie je mozné tdto dodrzat. V
takomto pripade obchodnik informuje zakaznika o lehote na vybavenie reklamacie.

Pre ucely vybavenia reklamdacie je zdkaznik povinny ozndmit kontaktné udaje, prostrednictvom ktorych bude zdkaznik vyrozumeny o
spdsobe vybavenia reklamacie v pripade, Ze nie je mozné vybavit reklamaciu ihned po jej uplatneni priamo v hoteli.

Clanok 5
Vybavenie reklamacie

V pripade, ze obchodnik uzna opravnenost reklamacie zakaznika v celom rozsahu alebo iastocne, postupuje sa v zmysle tohto reklamac¢ného
poriadku a prislusnych ustanoveni vieobecne zavaznych pravnych predpisov (bezplatné odstrdnenie nedostatku/poskytnutie ndhradnej
sluzby/poskytnutie primeranej zlavy z ceny/oprava alebo vymena tovaru).
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V pripade, Ze sa jedna o vadu, ktora je odstranitelna, zakaznik ma prévo Ziadat obchodnika o riadne, véasné a bezplatné odstranenie vady,
ktoru zakaznik bezodkladne po jej zisteni oznami, a to na Useku ubytovacich sluzieb a wellness a spa sluzieb na vymenu alebo doplnenie
vybavenia v zmysle prislusnych vSeobecne zavdznych pravnych predpisov, resp. zodpovedajuceho zdkaznikom objednanym sluzbam a
informdciam poskytnutym obchodnikom pred zacatim poskytovania sluzieb.

V pripade, Ze sa jedna o vadu, ktora je odstranite/na na Useku stravovacich sluzieb, ak nie je dodrzand spravna akost, hmotnost, teplota,
miera alebo cena, ma zédkaznik pravo poziadat o bezplatné, riadne a véasné odstranenie danej chyby, pricom nedostatky tykajlce sa akosti
stravy a napojov, ktoré su urcené na okamzitu konzumaciu, musi zdkaznik reklamovat ihned’ po zisteni nedostatku priamo v restauracii u
obsluhujiceho persondlu (tzv. Ze by nemalo byt skonzumované viac ako 1/4 z porcie jedla alebo napoja) a v pripade, Ze sa zistené nedostatky
tykaju mnozstva alebo hmotnosti stravy a/alebo napojov urcenych k okamzitej konzumacii, musi ich zakaznik reklamovat este pred zacatim
konzumacie (tzn. pred prvym ochutnanim).

V pripade odstranitelnych vad inych sluzieb ma zakaznik pravo na bezplatné odstranenie vady alebo nedostatkov riadne a véas.

Ak ide o vadu tovaru, ktord mozno odstrénit, zakaznik ma pravo, aby bola takato vada bezplatne, v€as a riadne odstranend. Zakaznik méze
namiesto odstranenia vady pozadovat vymenu tovaru, alebo ak sa vada tyka len stcasti tovaru, vymenu sucasti, ak tym obchodnikovi
nevzniknd neprimerané naklady vzhladom na cenu tovaru alebo zédvaznost vady. Obchodnik mdze vidy namiesto odstranenia vady vymenit
vadny tovar za bezvadny, ak mu tym nevzniknd neprimerané naklady.

V pripade, Ze sa jedna o vadu neodstranitelnt na Useku ubytovacich sluZieb v pripade, ak nie je mozné odstranit chyby technického
charakteru (porucha vykurovacieho systému, zly prikon teplej vody a pod.), a ak obchodnik neméze poskytnut zakaznikovi iné nahradné
ubytovanie, pripadne poskytnut zakaznikovi ubytovanie v inej izbe rovnakej kategdrie v hoteli a ak bude napriek tymto vadam poskytnuté
ubytovanie v danej izbe zédkaznikovi, ma zakaznik po dohode s obchodnikom pravo na poskytnutie primeranej zlavy z ceny ubytovania.
Inak ma zakaznik pravo na odstupenie od zmluvy pred prvym prenocovanim a vratenie nim zaplatenej ceny ubytovacich sluzieb. V
pripade, Ze z jednostranného rozhodnutia obchodnika (prevadzkarne) dojde k zdvaznej zmene v ubytovani oproti zdkaznikom
objednanému a obchodnikom potvrdenému ubytovaniu v zmluve o ubytovani a zakaznik nesthlasi s poskytnutym nahradnym ubytovanim,
ma zékaznik rovnako pravo na odstupenie od zmluvy o ubytovani pred prenocovanim a vratenie zaplatenie ceny.

V pripade, Ze nie je mozné vady na Useku stravovacich sluZieb odstranit, ma zakaznik pravo na kompletnd vymenu jedla alebo napoja, alebo
na vratenie nim zaplatenej ceny.

Pokial nie je mozné odstranit vadu alebo vady na Useku Wellness a Spa sluZieb, ma zékaznik pravo na primeranu zlavu z ceny sluzby alebo
na odstupenie od zmluvy pred zaciatkom poskytovania sluzby a vratenie zaplatenej ceny sluzby. V pripade, Ze zakaznik uplatni naroky z vady
sluzby aZ po jej Uplnom poskytnuti a vyCerpani, nie je mozné reklamaciu uznat ako opravnend.

V pripade neodstranitelnych vad inych sluzieb ma zékaznik prdvo na poskytnutie nahradnej sluzby alebo zlavu z ceny primeranu povahe a
zévaznosti reklamacie. Odstupit od zmluvy ma zakaznik pravo v pripadoch ustanovenych vieobecne zavaznymi pravnymi predpismi.

Ak ide o vadu tovaru, ktori nemozno odstranit a ktora brani tomu, aby sa tovar mohol riadne uZivat ako vec bez vady, zakaznik ma prévo na
vymenu tovaru alebo md pravo od zmluvy s obchodnikom odstupit; to neplati, ak sa zakaznik spolupodielal na vzniku vady alebo ak je vada
zanedbatelnd. Ak ide o iné neodstranitelné vady, ma zakaznik pravo na primeranu zlavu z ceny tovaru (primeranej rozdielu hodnoty tovaru
a hodnoty, ktoru by tovar mal, ak by bol bez vad). Zakaznik ma pravo na primerant zlavu z ceny alebo odstlpenie od zmluvy aj v pripadoch
podla § 624 ods. 1 Obcianskeho zakonnika.

Zékaznik ma pravo na thradu nevyhnutnych nakladov, ktoré mu vznikli v stvislosti s uplatnenim reklamacie. Toto pravo musi uplatnit u
obchodnika najneskor do 2 mesiacov od vybavenia opravnenej reklamdcie, inak toto pravo zanikne.

V pripade, Ze opravnenost reklamdcie zdkaznika obchodnik neuzna (odmietne dévody reklamacie), informuje ho o dévodoch neuznania
reklamacie pisomne. Obchodnik si vyhradzuje pravo na individudlne posudenie kazdého jednotlivého pripadu reklamacie.
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Clanok 6
Spoluucast zakaznika na vybavovani reklamacie

Zakaznik je povinny poskytnut objektivne informacie tykajlce sa poskytovanej sluzby a okolnosti reklamacie. Ak to vyZaduje povaha veci,
musi zakaznik umoznit pracovnikom vstup do priestorov, ktory mu bol poskytnuty na prechodné ubytovanie, aby bolo mozné presved¢it sa
o dévodnosti a opravnenosti reklamacie.

Clanok 7
Zaverecné ustanovenie

Zakaznik ma pravo podat obchodnikovi Ziadost o ndpravu v zmysle § 11 ods. 1 zdkona ¢. 391/2015 Z.z. o alternativnom rieseni
spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich predpisov, ak medzi zakaznikom ako spotrebitelom a
obchodnikom vznikne spor z uplatnenia prav zo zodpovednosti za vady (ak zakaznik nie je spokojny so spésobom, ktorym obchodnik
vybavil jeho reklamaciu) alebo ak sa zakaznik ako spotrebitel domnieva, Ze obchodnik porusil jeho iné prava. Obchodnik Ziadost posudi a
informuje zakaznika o spdsobe jej vybavenia v lehote 30 dni odo dfia podania Ziadosti. Ak obchodnik na Ziadost zékaznika podla
predchadzajucej vety odpovie zamietavo alebo na takuto Ziadost neodpovie do 30 dni odo dria jej odoslania zakaznikom, ma zakaznik
pravo podat navrh na zaatie alternativneho rieSenia sporu subjektu alternativneho rieSenia sporu podla § 12 zakona ¢. 391/2015 Z.z. o
alternativnom rieseni spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov. Prislusnym subjektom na alternativne rieSenie
spotrebitelskych sporov s obchodnikom je a) Slovenska obchodna inSpekcia, ktord je mozné za uvedenym ucelom kontaktovat na adrese
Ustredny in$pektorat SOI, Odbor medzinarodnych vztahov a ARS, Bajkalska 21/A, P.0.BOX 29, 827 99 Bratislava, alebo elektronicky na
ars@soi.sk alebo adr@soi.sk alebo b) ind prislusnd opravnena pravnickd osoba zapisana v zozname subjektov alternativneho riesenia
sporov vedenom Ministerstvom hospodarstva Slovenskej republiky (zoznam opravnenych subjektov je dostupny na stranke
https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-spotre- bitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-alternativneho-
riesenia-spotrebitelskych-sporov-1), pricom za- kaznik ma pravo volby, na ktory z uvedenych subjektov alternativneho riesenia sporov sa
obréti. Zakaznik moze na podanie navrhu na alternativne rieSenie svojho spotrebitelského sporu poufit platformu pre alternativne riesenie
sporov on-line, ktord je dostupna na https:// ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ing=SK. Viac
informacii o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov ndjdete na internetovej stranke Slovenskej obchodnej inSpekcie:
https://www.soi.sk/sk/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-spor- ov.soi.

Informacie tykajuce sa ochrany osobnych idajov su uvedené v Zasadach ochrany sikromia a spractivania osobnych udajov TMR Group a su
uverejnené na internetovej stranke www.tmr.sk/o-nas/gdpr/.

Tento reklamaény poriadok nadobuda platnost a G¢innom dria 01.07.2024.

Reklamacny poriadok je zverejneny na internetovej stranke hotela a umiestneny na recepcii hotela. Prijatim sluzby a/alebo prevzatim tovaru
spotrebitel potvrdzuje, Ze bol s tymto reklamacnym poriadkom oboznameny.

Orgdan dozoru
Ustredny inspektorat Slovenskej obchodnej indpekcie, Bajkalskd 21/A, 827 99 Bratislava
In$pektorat SOI so sidlom v Ziline pre Zilinsky kraj, Predmestska 71, 011 79 Zilina
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