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REGULAMIN REKLAMACIJI

Postanowienia wstepne

Niniejszy regulamin reklamacji okresla procedure reklamacji ustug swiadczonych przez spdtke
Tatry mountain resorts, a.s., z siedzibg Demanovska Dolina 72, 031 O1 Liptovsky Mikulas,
Republika Stowacka, REGON: 31 560 636, wpisang do rejestru handlowego w Sadzie Rejonowym
Zilina, dziat: Sro, pozycja nr: 62/L (dalej zwang ,ustugodawca“), mianowicie ustug
zakwaterowania, wyzywienia i ustug powigzanych (dalej wspodlnie zwanych takze ,ustugi) w
Hotelu Holiday Village Tatralandia (dalej zwanym ,hotel”) zgtaszanych przez klientéw hotelu -
osoby fizyczne wystepujgce w charakterze konsumentow w rozumieniu & 2 lit. a) ustawy nr
250/2007 Z.z. o ochronie konsumentdéw oraz o zmianie ustawy Stowackiej Rady Narodowej nr
372/1990 Zb. o wykroczeniach, z pdzniejszymi zmianami, z pdzniejszymi zmianami (dalej zwanej
,ustawa o ochronie konsumenta“) w nawigzaniu do & 52 ust. 4 ustawy nr 40/1964 Zb. kodeks
cywilny, z pdézZniejszymi zmianami (dalej zwanej ,,kodeks cywilny”) (dalej jako , klient“). Niniejszy
regulamin reklamacji odnosi sie rowniez do reklamacji towaru sprzedawanego przez ustugodawce
klientom w hotelu.

Reklamacje klientéw, oséb prawnych oraz osoéb fizycznych - przedsiebiorcéw, ktdérzy nie
wystepujg w charakterze konsumentow, reguluja wtasciwe postanowienia ustawy nr 513/1991 Zb.
kodeks handlowy, z pdzniejszymi zmianami (dalej zwanej ,,kodeks handlowy”).

Regulamin reklamacji odnosi sie do dochodzenia roszczen z tytutu wad ustug zakwaterowania,
wyzywienia i ustug powigzanych $wiadczonych przez ustugodawce w hotelu od momentu
rozpoczecia pobytu przez klienta do czasu jego zakonczenia. Regulamin ten odnosi sie rowniez
do sprzedazy towaru powigzanego w hotelu.

Zgodnie z § 18 ust. 1 ustawy o ochronie konsumenta ustugodawca w niniejszym regulaminie
reklamacji nalezycie informuje klienta o warunkach i sposobie dochodzenia praw z tytutu
odpowiedzialnosci za wady (dalej jako ,reklamacja”), w tym takze o tym, gdzie mozna zgtaszac
reklamacje.

Swiadczenie ustug reguluja wtasciwe postanowienia kodeksu cywilnego w nawigzaniu do
wtasciwych postanowien ustawy o ochronie konsumenta i innych powszechnie obowigzujacych

przepisdw prawa.

Klient ma prawo do korzystania z ustug zakwaterowania, wyzywienia i ustug powigzanych w
uzgodnionym lub zwyktym zakresie, jakosci, ilosci i terminie i/lub do towaru zwyczajnej jakosci.

Reklamacjag jest zgtoszenie odpowiedzialnosci za wady S$wiadczonej ustugi lub wady towaru
powigzanego sprzedawanego przez ustugodawce klientom w hotelu.

Odpowiedzialnosé¢ za wady

Ustugodawca odpowiada za wady, ktére ustuga ma w chwili jej Swiadczenia na rzecz klienta lub
ktére ma sprzedany towar w chwili jego przyjecia przez klienta.
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W przypadku przedmiotéw uzywanych ustugodawca nie odpowiada za wady powstate na skutek
uzytkowania lub zuzycia. W przypadku przedmiotdéw sprzedawanych przez ustugodawce po
obnizonej cenie, ustugodawca nie odpowiada za wade, z powodu ktoérej uzgodniono nizszg cene.
O ile nie chodzi o przedmioty, ktére szybko sie psuja lub uzywane, ustugodawca odpowiada za
wady, ktére wystapia po odebraniu przedmiotu w okresie gwarancyjnym (gwarancja).

Okres gwarancyjny regulujg postanowienia & 620 i 621 kodeksu cywilnego w przypadku klienta,
ktory jest konsumentem, w innym przypadku wtasciwe postanowienia kodeksu handlowego.

Za wade nie uznaje sie zmiany towaru, ktdéra powstata w trakcie okresu gwarancyjnego na skutek
jego zuzycia, nieprawidtowego uzytkowania badz nieuprawnionej lub nieprawidtowej ingerencji w
towar.

Klient jest obowigzany przejrze¢ i sprawdzi¢ towar przy odbiorze i/lub ustuge w czasie jej
Swiadczenia.

Przez ewidentne wady rozumie sie wady, ktére mozna stwierdzi¢ przy odbiorze towaru i/lub
Swiadczeniu ustugi (np. odchylenie ilosciowe, uszkodzenie towaru, nizsza jakos¢ swiadczonej
ustugi), ktére klient jest obowigzany niezwtocznie zgtosi¢ ustugodawcy.

Ustugodawca nie odpowiada za wady, o ktérych klient wiedziat przy zawieraniu umowy lub
uwzgledniajgc okolicznosci, w jakich zostata zawarta umowa, musiat o nich wiedzied, chyba ze
wady dotyczg wtasciwosci swiadczonej ustugi i/lub towaru, ktére zgodnie z umowag towar i/lub
ustuga miata posiadacd. Ustugodawca nie odpowiada za wady, ktére klient spowodowat sam, ani
za wady, o ktérych klient wiedziat lub musiat wiedzie¢ przed rozpoczeciem swiadczenia ustugi
i/lub przed odbiorem towaru lub ustugodaweca jasno i wyraznie zwrdocit mu uwage na wady ustugi
i/lub towaru, ani tez za wady, ktore powstaty na skutek dziatania sity wyzszej.

Prawo klienta do reklamacji

Jezeli klientowi hotelu $wiadczone sg ustugi nizszej jakosci lub w mniejszym zakresie niz wczesniegj
uzgodniono lub jest w zwyczaju, klient ma prawo do zgtoszenia reklamacji. Klient moze skorzystac
z prawa do reklamacji w formie: usuniecia wady, uzupetnienia, wymiany, S$wiadczenia nowej ustugi
lub obnizenia ceny.

Klient jest obowigzany do dochodzenia roszczen z tytutu wad ustugi i/lub towaru (reklamacja)
bez zbednej zwtoki po tym, jak stwierdzi wystapienie powodéw do reklamacji (wade lub wady
ustugi i/lub towaru), tj. w przypadku ustug najpdzniej do zakonczenia pobytu, zas w przypadku
towaru najpdzniej do uptywu okresu gwarancyjnego, w innym razie prawo do ztozenia
reklamacji wygasa. Ustugodawca nie uwzglednia reklamacji zgtoszonych po terminie.

Klient jest obowigzany do zgtoszenia reklamaciji ustug i/lub towaru osobiscie wtasciwemu
pracownikowi ustugodawcy zgodnie z punktem 4.6 niniejszego regulaminu reklamacji. Klient jest
obowigzany do zgtoszenia reklamacji wad towaru, ktdére ujawnia sie w okresie
gwarancyjnym (wady ukryte) osobiscie wtasciwemu pracownikowi ustugodawcy zgodnie z
punktem 4.6 niniejszego regulaminu reklamacji, pisemnie na adres siedziby ustugodawcy lub
droga elektroniczng na adres e-mail: hoteltatralandia@tmrhotels.com; w przypadku zgtoszenia
reklamacji towaru na pismie lub droga elektroniczna, klient ma obowigzek przestac¢ reklamowany
towar pod adres wskazany przez ustugodawce przy zgtaszaniu reklamacji przez klienta.

Ustugodawca ma obowigzek przyjac reklamacje w hotelu za posrednictwem swojego pracownika.
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Sposdéb i terminy zgtaszania reklamacji. Prawa i obowiazki klienta przy rozpatrywaniu
reklamacji, wspotpraca klienta

Jesli klient stwierdzi istnienie przestanek, ktére moga byc¢ przedmiotem reklamacji, jest
obowigzany do zgtoszenia ewentualnej reklamacji bez zbednej zwtoki u wtasciwego pracownika
ustugodawcy.

Przy zgtoszeniu reklamacji klient jest obowigzany do przedstawienia dowodu zakupu ustugi i/lub
towaru (zamowienie, faktura, paragon, umowa itp.), o ile go posiada.

Jesdli wymaga tego charakter reklamowanego swiadczenia, sktadajac reklamacje klient powinien
przedstawic¢ reklamowany przedmiot na potrzeby postepowania reklamacyjnego.

Wiasciwy pracownik ewidencjonuje reklamacje w protokole reklamacji wraz z podaniem
okolicznosci i wad wskazanych przez klienta. Ustugodawca wydaje klientowi potwierdzenie
zgtoszenia reklamacji. Po starannym zbadaniu zgtoszonej reklamacji ustugodawca decyduje o
sposobie jej rozpatrzenia natychmiast, zas w bardziej ztozonych przypadkach w ciggu 3 dni
roboczych. Jesli reklamacja nie moze zostaé rozpatrzona w terminie, o ktérym mowa w
poprzednim zdaniu, ustugodawca informuje klienta o terminie jej rozpatrzenia. Okres
rozpatrywania reklamacji nie moze przekracza¢ 30 dni od daty zgtoszenia. Przy sktadaniu
reklamacji klient jest obowigzany do przekazania danych kontaktowych celem powiadomienia o
sposobie rozpatrzenia reklamacji, o ile reklamacji nie mozna rozpatrzy¢ natychmiast po jej
zgtoszeniu w hotelu.

Klient jest obowigzany do zapewnienia wspdtpracy niezbednej do rozpatrzenia reklamacji, w
szczegdlnosci przekazania obiektywnych informacji dotyczgcych danej reklamacji. Jesli charakter
reklamacji tego wymaga, klient umozliwi pracownikom ustugodawcy wstep do pomieszczen, ktore
zostaty mu udostepnione jako tymczasowe miejsce zakwaterowania, aby mozna byto sie
przekonac¢ o zasadnosci zgtoszonej reklamacji.

Reklamacje zgtasza sie w nastepujgcy sposdb:

4.6.1 wady towaru: manager hotelu Holiday Village Tatralandia

4.6.2 wady ustug zakwaterowania: manager hotelu Holiday Village Tatralandia

4.6.3 wady w zakresie wyzywienia: manager ds. F&B Holiday Village Tatralandia

4.6.4 wady ustug Wellness & Spa: manager operacyjny Aquapark Tatralandia

4.6.5 inne (niewymienione powyzej) wady: manager hotelu Holiday Village Tatralandia

Rozpatrywanie reklamacji
Wady mozliwe do usuniecia

W przypadku wady, ktérg mozna usunacé, klient ma prawo zadac¢ od ustugodawcy nalezytego,
terminowego i bezptatnego usuniecia wady.

5.1.1 W zakresie ustug zakwaterowania klient ma prawo do bezptatnego, nalezytego i
terminowego usuniecia uchybien, tj. wymiany lub uzupetnienia wyposazenia zgodnie z
rozporzadzeniem Ministerstwa Gospodarki Republiki Stowackiej nr 277/2008 Z.z., ktére
okresla cechy klasyfikacji obiektéw przy ich kategoryzacji i grupowaniu.
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W zakresie ustug wyzywienia, jesli nie zostata dotrzymana odpowiednia jakos$é, waga,
temperatura, miara lub cena, klient ma prawo zgdac bezptatnego, nalezytego i terminowego
usuniecia danego uchybienia. Uchybienia dotyczace jakosci jedzenia i napojow
przeznaczonych do bezposredniej konsumpcji klient ma obowigzek reklamowac
niezwtocznie po stwierdzeniu uchybienia u pracownika restauracji (tzn. nie moze zostac
skonsumowana wiecej niz 1/4 porcji jedzenia lub napoju). Jesli stwierdzone uchybienia
dotycza ilosci lub wagi jedzenia i/lub napojéw przeznaczonych do bezposredniej
konsumpcji, klient powinien je reklamowad przed rozpoczeciem konsumpcji (tzn. przed
pierwszym sprobowaniem).

W zakresie ustug Wellness & Spa klient ma prawo do bezptatnego, nalezytego i terminowego
usuniecia uchybien, ktére powinien zgtosi¢ niezwtocznie po ich stwierdzeniu.

W przypadku wady towaru, ktérg mozna usunacé, klient ma prawo zadac bezptatnego,
nalezytego i terminowego usuniecia wady. Zamiast usuniecia wady klient moze zazadac
wymiany towaru lub jesli wada dotyczy tylko czesci towaru, wymiany czesci, o ile
ustugodawca nie poniesie w zwigzku z tym nieadekwatnych kosztéw z uwagi na cene towaru
lub powage wady. Ustugodawca kazdorazowo moze wymieni¢ wadliwy towar na towar
pozbawiony wad zamiast usuniecia wady towaru, o ile w zwigzku z tym nie poniesie
nieadekwatnych kosztow.

5.2 Wady, ktérych nie da sie usunaé
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Jesli nie ma mozliwosci usuniecia wady o charakterze technicznym (usterka ogrzewania,
nieprawidtowa moc wody cieptej itp.) w zakresie ustug zakwaterowania i jesli ustugodawca
nie moze zapewnic klientowi zastepczego zakwaterowania lub zakwaterowania w hotelu w
innym pokoju tej samej kategorii i jesli pomimo tych wad klient skorzysta z zakwaterowania
w danym pokoju, po uzgodnieniu z ustugodawca klient ma prawo do adekwatnej obnizki
ceny zakwaterowania. W innym przypadku klient ma prawo do odstgpienia od umowy przed
pierwszym przenocowaniem oraz zwrotu zaptaconej przez niego ceny za ustugi
zakwaterowania. Jesli na skutek jednostronnej decyzji ustugodawcy (centrali) nastapi
istotna zmiana zakwaterowania w stosunku do zakwaterowania zamowionego przez klienta
i potwierdzonego przez ustugodawce w umowie zakwaterowania, a klient nie zgadza sie na
zakwaterowanie zastepcze, klient ma prawo do odstgpienia od umowy zakwaterowania
przed przenocowaniem oraz zwrotu zaptaconej ceny.

Jesli nie ma mozliwosci usuniecia wad w zakresie ustug wyzywienia, klient ma prawo do
catkowitej wymiany jedzenia lub napoju albo zwrotu zaptaconej przez niego ceny.

Jesli nie mozna usungé¢ wady lub wad w zakresie ustug Wellness & Spa, klient ma prawo do
adekwatnej obnizki ceny ustugi lub odstgpienia od umowy przed rozpoczeciem swiadczenia
ustugi oraz zwrotu zaptaconej ceny. Jesli klient zgtosi roszczenia z tytutu wady ustugi po jej
zrealizowaniu, reklamacji nie mozna uznac za uzasadniona.

W przypadku wady towaru, ktérej nie mozna usungc i ktdéra uniemozliwia nalezyte
uzytkowanie towaru w sposdb, w jaki mozna uzytkowac przedmiot pozbawiony wady, klient
ma prawo zadac¢ wymiany towaru lub odstapi¢ od umowy z ustugodawcg. Powyzsze ma
zastosowanie rowniez do wad, ktére mozna usunacé, w przypadku ktérych klient z powodu
ponownego wystgpienia wady po naprawie lub z powodu wiekszej liczby wad nie moze
nalezycie uzytkowac towaru. W przypadku innych wad, ktdrych nie mozna usungé, klient ma
prawo do adekwatnej obnizki ceny towaru.
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Klient ma prawo do zwrotu niezbednych kosztéw, ktdre ponidst w zwigzku ze zgtoszeniem
reklamacji.

Ustugodawca zastrzega sobie prawo do indywidualnego rozpatrywania kazdej reklamacji.

Ochrona danych osobowych

Informacje dotyczace ochrony danych osobowych zawarte sg w Zasadach ochrony prywatnosci i
przetwarzania danych osobowych TMR Group i sa publikowane na stronie internetowej
www.tmr.sk/o-nas/gdpr/.

Postanowienia korncowe

Alternatywne sposoby rozwigzywania sporow: Jesli klient bedacy konsumentem - osobg
fizyczng, ktdra przy zawieraniu i wykonywaniu umowy konsumenckiej nie dziata w ramach
swojego przedmiotu dziatalnosci, w zwigzku z zatrudnieniem lub wykonywanym zawodem, nie
jest zadowolony ze sposobu rozpatrzenia reklamacji przez ustugodawce jako sprzedajgcego lub
przypuszcza, ze ustugodawca naruszyt jego prawa, wowczas ma prawo zwrdcié sie do
ustugodawcy jako sprzedajgcego z wnioskiem o naprawe. Jesli ustugodawca na wniosek klienta,
o ktérym mowa w poprzednim zdaniu odpowie negatywnie lub nie odpowie w terminie 30 dni od
daty jego wystania przez klienta, klient ma prawo ztozy¢ wniosek o alternatywne rozwigzanie
sporu do podmiotu alternatywnego sposobu rozwigzywania sporéow w rozumieniu § 12 ustawy nr
391/2015 Z.z. o alternatywnym sposobie rozwigzywania sporow konsumenckich oraz o zmianie i
uzupetnieniu niektérych ustaw. Wtasciwym podmiotem alternatywnego rozwigzywania sporow
konsumenckich z ustugodawca jako sprzedajacym jest a) Slovenskda obchodnd inSpekcia
(Stowacka Inspekcja Handlowa), z ktérg mozna sie skontaktowaé¢ we wspomnianym celu pod
adresem: Ustredny in3pektorat SOI, Odbor medzindrodnych vztahov a ARS, Prievozskd 32,
postovy prieCinok 29, 827 99 Bratislava, Republika Stowacka lub drogg elektroniczng pod adresem
e-mail: ars@soi.sk lub adr@soi.sk badz b) inna wtasciwa upowazniona osoba prawna wpisana na
liste podmiotéw alternatywnego rozwigzywania sporéw prowadzong przez Ministerstwo
Gospodarki Republiki Stowackiej (lista upowaznionych podmiotdéw jest dostepna na stronie
http://www.mhsr.sk/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-
sporov/146987s), przy czym klient ma prawo wybraé, do ktérego z wymienionych podmiotdow
alternatywnego rozwigzywania spordow sie zwrdci. W celu ztozenia wniosku o alternatywne
rozwigzanie sporu konsumenckiego klient moze skorzysta¢ z platformy alternatywnego
rozwigzywania spordéw on-line dostepnej pod adresem
http://ec.europa.eu/consumers/odr/index_en.htm. Wiecej informacji o alternatywnym sposobie
rozwigzywania sporéw konsumenckich mozna znalez¢ na stronie internetowej Stowackiej
Inspekcji Handlowej: http://www.soi.sk/sk/Alternativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov.soi.

Regulamin reklamacji wchodzi w zycie i obowigzuje od dnia 25.05.2018 r.

Regulamin reklamacji jest publikowany na stronie internetowej hotelu
www.tmrhotels.com/holiday-village-tatralandia i zamieszczony w recepcji hotelu. Przyjmujac
ustuge i/lub odbierajac towar, klient potwierdza, ze zapoznat sie z niniejszym regulaminem
reklamaciji.

Liptovsky Mikulas, dnia 02. 05. 2018 r.

LLudmila Buvalova
Dyrektor hotelu Holiday Village Tatralandia



