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REKLAMAGNY PORIADOK PRE UBYTOVACIE ZARIADENIA SPOLOCNOSTI SOREA, spol. s r.o.
Platny a Gcinny od 1. jala 2024

S cielom zabezpegit spravny postup, podmienky a spdsob reklamécie pri vybavovani uplatnenych reklamécii klientov v ubytovacich zariadeniach spolo€nosti
SOREA, spol. sr.0., (dalej aj ako ,poskytovatel* alebo ,ubytovacie zariadenie*) v zmysle zékona ¢. 108/2024 Z. z. o ochrane spotrebitela v zneni neskorsich
predpisov a zakona ¢. 40/1964 Zb. Obcianskeho zakonnika v zneni neskorsich predpisov je vydany tento reklamacny poriadok:

Clanok 1.
Pravo na reklamaciu

1. Klient ma pravo na reklamaciu pripadnych nedostatkov poskytnutych sluZieb a vad zakupenych tovarov vratane prava na ich odstranenie, vymenu,
doplnenie, pripadne na nahradné poskytnutie novej sluzby alebo primeranu zlavu z dohodnutej ceny zaplatenych sluzieb alebo tovarov, ako aj pravo na
odstipenie od zmluvy.

2. Poskytovatel tymto reklamaénym poriadkom v stlade s § 15 zakona &. 108/2024 o ochrane spotrebitela riadne informuje klienta o podmienkach a
spdsobe uplatnenia prav zo zodpovednosti za vady (dalej aj ,reklamécia“) vratane udajov o tom, kde méze reklamaciu uplatnit.

Clanok Il.
Predmet reklamécie

1. Klient mé pravo na poskytnutie ubytovacich, stravovacich a suvisiacich sluzieb v dohodnutom alebo beznom rozsahu, kvalite, mnoZstve a termine,
alalebo na tovar v beznej kvalite. Reklaméaciou je uplatnenie zodpovednosti za vady poskytnutej sluzby alebo vady dopinkového tovaru predavaného
poskytovatefom klientom v ubytovacom zariadeni.

2. Reklaméciu nedostatkov v ubytovani je mozné uplatnit predovSetkym u pracovnika recepcie bez zbytoéného odkladu, najneskér do skoncenia
ubytovania, inak pravo na reklamaciu zanikne v sulade s ¢l. ll.

3.  Reklaméciu wellness sluzZieb je klient povinny uplatnit ihned, t.j. bez zbytoéného odkladu, najneskér do ukonéenia vyuzivania wellness sluzieb, inak préavo
zanika. Vady wellness sa uplatiiuji u pracovnika wellness centra alebo na recepcii ubytovacieho zariadenia v stlade s &l. Il

5. Vady stravovacich sluZieb sa uplatfiuji u persondlu restaurécie v stlade s¢l. Ill. Reklamaciu nedostatkov tovaru klient uplatni predovsetkym
v ubytovacom zariadeni, kde tovar zakUpil inned alebo bez zbyto¢ného odkladu, na zaklade pokladni¢ného bloku z eKasy najneskér do konca zarucnej
lehoty daného tovaru v stilade s &l. 1ll. Bez predlozenia dokladu o kipe ubytovacie zariadenie nemusi reklamaciu uznat.

6. Klient pri uplatfiovani reklamacie predlozi vSetky relevantné doklady o poskytovani sluzby alebo nadobudnuti tovaru, u ktorého vytyka vadu alebo
nedostatok. Ak to povaha reklamovaného pinenia vyzaduje, je potrebné, aby klient pri uplatfiovani reklamécie predloZil aj vec, ktorej vadu vytyka v rdmci
reklamaéného konania.

7. Kilient je povinny uplatnit reklaméciu vad tovaru, ktoré sa vyskytnt v zaruénej dobe (skryté vady) osobne u zodpovedného zamestnanca poskytovatela
podla tohto reklamagného poriadku, alebo pisomne na adresu sidla poskytovatela alebo elektronicky e-mailom zaslanym na e-mailovi adresu
konkrétneho ubytovacieho zariadenia spoloénosti SOREA, spol. sr.0. V pripade uplatnenia reklamacie tovaru pisomne alebo elektronicky je klient
povinny zaslat' reklamovany tovar na adresu uréenu poskytovatelom pri uplatneni reklamacie klientom.

Clanok Il1.
Postup pri vybavovani reklaméacie

1. Stravovacie sluzby

a) Vady potravin sa povazuju za neodstranitelng, ak dalej nie je uvedené inak. Ak sa vyskytne vada potravin, jedal alebo napojov, mé klient
pravo poZadovat ich vymenu alebo vratenie zaplatenej iastky, pripadne poskytnutie zlavy, alebo véasné a riadne odstranenie vady.

b) Vpripade, ak nie je dodrzanad spravna hmotnost, miera alebo teplota jedal alebo napojov, ma klient pravo poZadovat bezplatné, riadne
a okamzité odstranenie vady alebo jeho vymenu. Nedostatky tykajlice sa akosti stravy a napojov, ktoré sl uréené na okamzitd konzumaciu,
musi klient reklamovat ihned po zisteni nedostatku priamo v restauracii u obsluhujliceho persondlu (t.j Ze by nemalo byt skonzumované viac
ako 1/4 z porcie jedla alebo napoja). Ak nedostatky stravy a napojov uréenych k okamzitej spotrebe sa tykaji mnoZstva a hmotnosti, musia
byt reklamované este pred zacatim konzumécie.

¢) V pripade, Ze nie je mozné vady na Useku stravovacich sluzieb odstranit, ma klient pravo na kompletni vymenu jedla alebo napoja, alebo na
vratenie nim zaplatenej ceny.

2. Ubytovacie sluzby, tovar a wellness
Klient je opravneny pozadovat bezplatné, riadne a véasné odstranenie nedostatkov, a to:

a) Vymenu vadného, alebo dopinenie drobného vybavenia izby.

b) Pokial' nie je mozné odstranit vady technického charakteru v izbe pridelenej klientovi (porucha vykurovacieho systému, slaby tiak vody,
nedostatok teplej vody, porucha v prikone elektrickej energie a pod.) a ak ubytovacie zariadenie neméZze klientovi pondknut' iné, nahradné
ubytovanie aak bude izba napriek tymto jej vadam poskytnutd klientovi, mé klient pravo na zfavu zo zakladnej ceny ubytovania po
obojstrannej dohode alebo na odstupenie od zmluvy pred prenocovanim a na vratenie zaplatenej ceny za ubytovanie.

c) Na Gseku wellness a spa sluzieb ma klient pravo na bezplatné, riadne a vEasné odstranenie nedostatkov, ktoré bezodkladne po ich zisteni
oznami. Pokial nie je mozné odstranit vadu alebo vady na tseku wellness a spa sluzieb, ma klient pravo na primeranu zfavu z ceny sluzby
alebo na odstipenie od zmluvy pred zadiatkom poskytovania sluzby a vratenie zaplatenej ceny sluzby. V pripade, Ze klient uplatni naroky z
vady sluzby aZ po jej Gplnom poskytnuti a vy&erpanti, nie je mozné reklamaciu uznat ako oprévnend.

d) Ak ide o vadu tovaru, ktori mozno odstranit, klient ma pravo, aby bola takéto vada bezplatne, véas a riadne odstranena. Klient mbze
namiesto odstranenia vady pozadovat vymenu tovaru, alebo ak sa vada tyka len stcasti tovaru, vymenu stcasti, ak tym poskytovatefovi
nevznikni neprimerané naklady vzhladom na cenu tovaru alebo zavaZnost vady. Poskytovatel méze vzdy namiesto odstrénenia vady
vymenit vadny tovar za bezvadny, ak mu tym nevzniknl neprimerané naklady.

e) Ak ide o vadu tovaru, ktori nemozno odstranit a ktora brani tomu, aby sa tovar mohol riadne uZivat ako vec bez vady, klient ma pravo na
vymenu tovaru alebo méa pravo od zmluvy s poskytovatelom odstpit. Uvedené plati aj v pripade odstréanitefnych vad, pri ktorych vSak klient
pre opatovné vyskytnutie sa vady po oprave alebo pre vacsi pocet vad neméZe tovar riadne uzivat. Ak ide o iné neodstranitel/né vady, ma
klient pravo na primerant zlavu z ceny tovaru.

3. Reklaméaciu vybavuje riaditel ubytovacieho zariadenia alebo povereny pracovnik SOREA, spol. s r.0., ktory je povinny reklamaciu preskumat a rozhodndt
0 spdsobe jej vybavenia. Ak nie je moZné reklamaciu vybavit dohodou, je riaditel ubytovacieho zariadenia alebo nim povereny pracovnik povinny spisat
s klientom zaznam o reklamacii. V zazname klient uvedie presné oznadenia poskytnutej sluzby alebo zaklpeného tovaru, ¢as kedy bola sluzba
poskytnuta alebo tovar zakupeny a popis ich nedostatku alebo iné udaje k reklamovanej vade.
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Ak klient pri uplatfiovani reklamacie odovzda pracovnikovi SOREA, spol. s r.0. pisomny doklad o poskytnuti sluzby alebo kupe tovaru alebo tovar, ktorého
vadu reklamuje, musi byt tato skuto&nost v zdzname o reklamacii vyslovne uvedena.

O opodstatnenosti reklamacie nedostatkov uvedenych v tomto reklamacnom poriadku rozhodne riaditel ubytovacieho zariadenia alebo nim povereny
pracovnik SOREA, spol. sr.0. ihned, v zloZitych pripadoch najneskér do 3 pracovnych dni. Pokial nie je mozné reklamaciu vybavit v lehote podfa
predchadzajlicej vety, informuje poskytovatel klienta o lehote na vybavenie reklaméacie. Lehota na vybavenie reklamécie nesmie presiahnut' 30 dnf odo
diia jej uplatnenia.

V pripade potreby odborne posudit reklamovany nedostatok je lehota na vybavenie reklamécie 30 dni.

Klient obdrzi képiu zaznamu o reklamécii a sposobe jej vybavenia.

Zodpovedny zamestnanec alebo riaditel ubytovacieho zariadenia zaeviduje uplatnent reklaméciu do reklamaéného protokolu s uvedenim okolnosti
reklamacie a vad uvadzanych klientom. O uplatneni reklamécie vyda poskytovatel klientovi potvrdenie. Pre tcely vybavenia reklamacie je klient povinny
oznamit kontaktné tdaje, prostrednictvom ktorych bude vyrozumeny o spdsobe vybavenia reklamacie v pripade, Ze nie je mozné vybavit reklamaciu
ihned po jej uplatneni priamo v ubytovacom zariadeni. Po ukonceni reklamécie (najneskor do 30 dni odo dia uplatnenia reklamécie) je osoba, ktora
reklamaciu vybavuje povinna vystavit doklad o vybaveni reklamacie (zaznam o reklaméci) a jednu képiu odovzdat klientovi.

Klient ma& pravo na Ghradu nevyhnutnych nakladov, ktoré mu vznikli v stvislosti s uplatnenim reklaméacie. Poskytovatel si vyhradzuje pravo na
individualne postdenie kazdého jednotlivého pripadu reklamacie.

Ubytovacie zariadenie je povinné viest evidenciu o reklamaciach a predlozit ju na poziadanie organu dozoru na nazretie. Evidencia o reklamacii musi
obsahovat (daje o datume uplatnenia reklamacie, datume a spdsobe vybavenia reklamécie a poradové &islo dokladu o uplatneni reklamacie.

Clanok IV.
Suacinnost’ klienta pri vybavovani reklamacie

Klient je povinny poskytnit pracovnikovi SOREA, spol. sr.0. saginnost potrebnl k vybaveniu reklamacie najma tym, Ze poda pravdivé a Upiné
informacie tykajlce sa poskytnutej sluzby alebo zakipeného tovaru.

Ak si to povaha reklamacie vyZaduje, klient umozni pracovnikovi SOREA, spol. s r.0. pristup do priestoru, ktory mu bol poskytnuty, aby sa mohol
presvedcit o opravnenosti reklamécie.

Clanok V.
Zavere€né ustanovenie

Tento reklamaény poriadok nadobuda téinnost diiom 01.07.2024.

Alternativne rieSenie sporov: V pripade, ak klient - spotrebitel - fyzicka osoba, ktora pri uzatvarani a pineni spotrebitefskej zmluvy nekona v ramci
predmetu svojej podnikatel'skej &innosti, zamestnania alebo povolania, nie je spokojny so spésobom ktorym prevadzkovatel ako predavajuci vybavil jeho
reklaméaciu alebo sa domnieva, Ze prevadzkovatel porusil jeho prava, ma klient pravo obrétit' sa na prevadzkovatela ako predavajliceho so Ziadostou o
napravu. Ak prevadzkovatel na Ziadost klienta podla predchadzajlicej vety odpovie zamietavo alebo na takito Ziadost neodpovie do 30 dni odo dfia jej
odoslania klientom, ma klient pravo podat navrh na zagatie alternativneho rie$enia sporu subjektu alternativneho rieSenia sporu podia § 12 zakona ¢.
391/2015 Z. z. o alternativnom rie$eni spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov. Prislusnym subjektom na alternativne rieSenie
spotrebitelskych sporov s prevadzkovatelom ako predavajicim je a) Slovenska obchodna indpekcia, ktord je mozné za uvedenym Gcelom kontaktovat' na
adrese Ustredny indpektorat 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 prisludna opravnena pravnicka osoba zapisana v zozname subjektov alternativneho rieSenia sporov vedenom
Ministerstvom hospodarska Slovenskej republiky (zoznam opravnenych subjektov je dostupny na strénke http:/www.mhsr.sk/zoznamsubjektov-
alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-sporov/146987s), pridom klient ma pravo volby, na ktory z uvedenych subjektov alternativneho rieSenia sporov
sa obréati. Klient méze na podanie navrhu na alternativne rie$enie svojho spotrebitelského sporu pouzit platformu pre alternativne rieSenie sporov on-line,
ktora je dostupna na http://ec.europa.eu/consumers/odr/index_en.htm. Viac informécii o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov néjdete na
internetovej stranke Slovenskej obchodnej indpekcie: http://www.soi.sk/sk/Alternativne-rieseniespotrebitelskych-sporov.soi.

Reklamacny poriadok je zverejneny na webovej stranke www.sorea.sk. Prijatim sluzby a/alebo prevzatim tovaru klient potvrdzuje, Ze bol s tymto
reklamagnym poriadkom oboznameny.

Informéacie tykajlce sa ochrany osobnych Gdajov st uverejnené na internetovej stranke www.sorea.sk.

SOREA, spol. s r.o.
Ing. Tomas Sevéik, MBA, konatel
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