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Reklamacny poriadok

1. Uvodné ustanovenia

1.1. Tento reklamacny poriadok upravuje postup pri uplatiiovani reklamacie sluzieb
poskytovanych spolo¢nostou Marlene s. r. 0., so sidlom Dedovka 1799, 02301
Os3¢adnica, ICO: 4669 2720 , IC DPH: SK2023517518, registrovana v Obchodnom
registri Slovenskej republiky vedeny Okresnym siudom Zilina, odd. Sro, vlozka

€. 56735/L (dalej len ,Poskytovatel®), a to ubytovacich, stravovacich a dalSich
hotelovych a doplnkovych sluzieb (dalej spolo¢ne ,sluzby“) v Hotel Marlene****
Os$é&adnica, (Dalej len ,Hotel“) klientmi Hotela — fyzickymi osobami v postaveni
spotrebitela podla § 2 pism. a) zakona €. 250/2007 Z.z. o ochrane spotrebitela a o
zmene zakona Slovenskej narodnej rady €. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni
neskorsich predpisov v zneni neskorsich predpisov (dalej len ,zakon o ochrane
spotrebitela®) v spojeni s § 52 ods. 4 zakona &. 40/1964 Zb. Obclianskeho zakonnika
v zneni neskorSich predpisov (dalej len ,Obc&iansky zakonnik®) (dalej len ,Host™).
Tento reklamacny poriadok sa vztahuje aj na uplatnovanie reklamacii tovaru alebo
poskytnutych sluzieb predavaného poskytovatelom.

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

1.3. Reklamacny poriadok sa vztahuje na uplathovanie narokov z vad ubytovacich,
stravovacich a dalSich hotelovych a doplnkovych sluzieb poskytovatelom v Hoteli od
momentu nastupu Hosta na pobyt do jeho ukoncenia. Tiez sa vztahuje na predaj
doplnkového tovaru v Hoteli.

1.4. Poskytovatel tymto reklamacnym poriadkom v sulade s § 18 ods. 1 zakona o
ochrane spotrebitela riadne informuje zakaznika o podmienkach a spésobe
uplatnenia prav zo zodpovednosti za vady (dalej len ,reklamacia“) vratane udajov o
tom, ako a kde mdéze reklamaciu uplatnit.

1.5. Poskytovanie sluzieb sa riadi prislusnymi ustanoveniami Obc¢ianskeho zakonnika
v spojeni s prislusnymi ustanoveniami zakona o ochrane spotrebitefa a ostatnych
v8eobecne zavaznych pravnych predpisov.

1.6. Host ma pravo na poskytnutie ubytovacich, stravovacich a dalSich hotelovych
a doplnkovych sluzieb v dohodnutom alebo beznom rozsahu, kvalite, mnoZstve a
termine, a/alebo na tovar v beznej kvalite.



1.7. Reklamaciou je uplatnenie zodpovednosti za vady poskytnutej sluzby alebo vady
doplnkového tovaru predavaného poskytovatelom zakaznikom v Hoteli.

2. Zodpovednost' za vady

2.1 Poskytovatel zodpoveda za vady, ktoré ma sluzba pri jej poskytnuti Hostovi
alebo predany tovar pri jeho prevzati Hostom.

2.2 Ustanovenia o zaru¢nej dobe sa riadia ustanoveniami § 620 a 621 Obcianskeho
zakonnika v pripade Hosta, ktory je spotrebitelom, inak prisluSnymi ustanoveniami
Obchodného zakonnika.

2.3 Za vadu sa nepovaZzuje vymena tovaru, ktora vznikla v priebehu zaru€nej doby v
doésledku jeho opotrebovania, nespravneho pouzivania alebo neopravneného alebo
nespravneho zasahu do tovaru.

2.4 Host je povinny tovar si prezriet a skontrolovat’ pri jeho prevzati a/alebo sluzbu
pri jej poskytnuti.

2.5 Zjavnymi vadami su vady zistitelné pri preberani tovaru a/alebo poskytovane;j
sluzby (napr. mnozstevna odchylka, nekvalitne poskytnuta sluzba), ktoré je Host
povinny okamzite oznamit’ Poskytovatelovi.

2.6 Poskytovatel nezodpoveda za vady, o ktorych Host vedel pri uzatvarani zmluvy
alebo s prihliadnutim na okolnosti, za ktorych sa uzatvorila zmluva vediet musel,
ibaze sa vady tykaju vlastnosti poskytovanej sluzby a/alebo tovaru, ktoré mali mat
podla zmluvy. Poskytovatel nezodpoveda za vady, ktoré Host sp6sobil sam, ako ani
za vady, o ktorych zakaznik pred zacatim poskytovania sluzieb a/alebo prevzati
tovaru vedel alebo vediet musel alebo bol na vady sluzieb a/alebo tovaru vyslovne a
jasne Poskytovatefom upozorneny, ani za vady, ktoré vznikli v désledku pésobenia
vySSej moci.

3. Pravo Hosta na reklamaciu

3.1V pripade, ak su Hostovi v Hoteli poskytované sluzby nizSej kvality alebo
nizSieho rozsahu ako bolo vopred dohodnuté alebo ako je bezné, vznika Hostovi
pravo na reklamaciu. Host mbze svoje pravo na reklamaciu uplatnit formou prava na
odstranenie, doplnenie, vymenu, poskytnutie novej sluzby, alebo primeranu zlavu z
ceny nim uhradenych sluzieb.

3.2 Host je povinny uplatnit naroky z vad sluzieb a/alebo tovaru (reklamaciu) bez
zbyto¢ného odkladu po tom, ¢o zisti dévody na uplatnenie reklamacie (vadu alebo
vady sluzieb a/alebo tovaru), v pripade sluzieb najneskdr do skoncenia pobytu a v
pripade tovaru najneskér do uplynutia zaru€nej doby, inak pravo na reklamaciu
zanika. Na reklamacie uplatnené po stanovenej lehote Poskytovatel neprihliada.



3.3 Host je povinny uplatnit reklamaciu sluzieb a/alebo tovaru osobne u
zodpovedného zamestnanca Poskytovatela podla bodu 4.6 tohto reklamacného
poriadku. Host' je povinny uplatnit’ reklamaciu vad tovaru, ktoré sa vyskytnu v
zarucénej doby (skryté vady) osobne u zodpovedného zamestnanca Poskytovatela
podla bodu 4.6 tohto reklamaéného poriadku, alebo pisomne na adresu sidla
Poskytovatela alebo elektronicky e-mailom zaslanym na e-mailovu

adresu: marlene@marlene.sk

V pripade uplatnenia reklamacie tovaru pisomne alebo elektronicky je zdkaznik
povinny zaslat reklamovany tovar na adresu uréenu Poskytovatelom pri uplatneni
reklamécie zakaznikom.

3.4 Poskytovatel je povinny prijat reklamaciu Hosta v Hoteli prostrednictvom
povereného zamestnanca Poskytovatela pri uplatneni reklamacie.

4. Sp6sob a lehoty uplatnenia reklamacie. Prava a povinnosti Hosta pri vybavovani
reklamacie, spolupbsobenie Hosta.

4.1 Ak Host zisti dévody a skuto€nosti, ktoré mozu byt predmetom reklamacie, je
povinny uplatnit pripadnu reklamaciu ihned bez zbytoéného odkladu u
zodpovedného zamestnanca Poskytovatela.

4.2 Host je povinny pri uplatneni reklamacie predlozit doklad o zakupeni sluzieb
al/alebo tovaru (objednavka, faktura, pokladni¢ny blok, zmluva a pod.), ak ma takyto
doklad k dispozicii.

4.3 Ak to povaha reklamovaného plnenia vyzaduje, je potrebné, aby Host pri
uplathovani reklamacie predloZil aj vec, ktorej vadu vytyka v ramci reklamacného
konania.

4.4 Zodpovedny zamestnanec zaeviduje uplatnenu reklamaciu do reklamaéného
protokolu s uvedenim okolnosti reklamacie a vad uvadzanych zakaznikom. O
uplatneni reklamacie vyda Poskytovatel Hostovi potvrdenie. Poskytovatel po
starostlivom preskimani uplatnenej reklamacie rozhodne o spésobe vybavenia
reklamacie ihned, v zlozitejSich pripadoch do 3 pracovnych dni. Pokial nie je mozné
reklamaciu vybavit v lehote podla predchadzajucej vety, informuje Poskytovatefl
Hosta o lehote na vybavenie reklamacie. Lehota na vybavenie reklamacie nesmie
presiahnut 30 dni odo dna jej uplatnenia. Pre ucely vybavenia reklamacie je Host
povinny oznamit' kontaktné udaje, prostrednictvom ktorych bude Host vyrozumeny o
spdsobe vybavenia reklamacie v pripade, ze nie je mozné vybavit reklamaciu ihned
po jej uplatneni priamo v Hoteli.

4.5 Host je povinny poskytnut su€innost potrebnu na vybavenie reklamacie, najma
podat’ o informacie o objektivnych skuto€nostiach tykajucich sa reklamacie. Ak to
povaha reklamacia vyZaduje, Host umozni zamestnancom Poskytovatela vstup do
priestorov, ktoré mu boli poskytnuté na prechodné ubytovanie, aby bolo mozné
presvedCit sa o dovodnosti a opravnenosti reklamacie.

4.6 Reklamacie sa uplatiuje u jednotlivych veducich zamestnancov na jednotlivom
stredisku Hotela.
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5. Vybavenie reklaméacie
5.1 Vady odstranitelné

V pripade, Ze sa jedna o vadu, ktora je odstranitelna, Host ma pravo Ziadat
Poskytovatela o riadne, v€asné a bezplatné odstranenie tejto vady.

5.1.1 Pri ubytovacich sluzbach ma Host pravo na bezplatné, riadne a v€asné
odstranenie nedostatkov.

5.1.2 Pri stravovacich sluzbach, ak nie je dodrZzana spravna akost, hmotnost, teplota,
miera ma Host pravo poZiadat o bezplatné, riadne a v€asné odstranenie danej
chyby. Nedostatky, tykajuce sa akosti stravy a napojov, ktoré su urCené na okamzitu
konzumaciu, musi Host reklamovat ihned po zisteni nedostatku priamo v restauracii
u obsluhujuceho personalu (tzn. Ze by nemalo byt skonzumované viac ako 1/4 z
porcie jedla alebo napoja). V pripade, Ze sa zistené nedostatky tykaju mnozstva
alebo hmotnosti stravy a/alebo napojov uréenych k okamzitej konzumacii, musi ich
Host reklamovat’ eSte pred zacatim konzumacie (tzn. pred prvym ochutnanim).

5.1.3 Na useku Wellness centra a jeho sluzieb ma Host' pravo na bezplatné, riadne a
vC€asné odstranenie nedostatkov, ktoré bezodkladne po ich zisteni oznami
zamestnancovi Hotela.

5.1.4 Ak ide o vadu/chybu tovaru, ktoru mozno odstranit, Host ma pravo, aby bola
takato vada bezplatne, v€as a riadne odstranena. Host mdze namiesto odstranenia
vady pozadovat vymenu tovaru, alebo ak sa vada tyka len sucasti tovaru, vymenu
sucasti, ak tym Poskytovatelovi nevzniknu neprimerané naklady vzhladom na cenu
tovaru alebo zavaznost vady. Poskytovatel mbze vZzdy namiesto odstranenia vady
vymenit chybny tovar za bezchybny, ak mu tym nevzniknu neprimerané naklady.

5.2 Vady neodstranitefné

5.2.1 V pripade, ak nie je mozné odstranit chyby technického charakteru na
ubytovacich sluzbach a ak Poskytovatel neméze poskytnut Hostovi iné nahradné
ubytovanie, pripadne poskytnut Hostovi ubytovanie v inej izbe rovnakej kategorie v
Hoteli a ak bude napriek tymto vadam poskytnuté ubytovanie v danej izbe Hostovi,
ma Host' po dohode s Poskytovatefom pravo na poskytnutie primeranej zlavy z ceny
ubytovania. Inak ma Host' pravo na odstupenie od zmluvy pred prvym prenocovanim
a vratenie nim zaplatenej ceny ubytovacich sluzieb. V pripade, Ze z jednostranného
rozhodnutia Poskytovatelfa ddjde k zavaznej zmene v ubytovani oproti Hostom
objednanému a Poskytovatefom potvrdenému ubytovaniu v Zmluve o ubytovani

a Host nesuhlasi s poskytnutym nahradnym ubytovanim, ma Host rovnako pravo na
odstupenie od Zmluvy o ubytovani pred prenocovanim a vratenie zaplatenie ceny.

5.2.2 V pripade, Ze nie je mozné vady stravovacich sluzieb odstranit, ma Host pravo
na kompletnd vymenu jedla alebo napoja, alebo na vratenie nim zaplatenej ceny.

5.2.3 Pokial nie je mozné odstranit vadu alebo vady na useku Spa & Wellness
sluzieb, ma Host pravo na primeranu zfavu z ceny sluzby alebo na odstupenie od
zmluvy pred zaciatkom poskytovania sluzby a vratenie zaplatenej ceny sluzby. V



pripade, ze Host uplatneni naroky z vady sluzby az po jej uplnom poskytnuti a
vycCerpani, nie je mozné reklamaciu uznat ako opravnenu.

5.2.4 Ak ide o vadu tovaru, ktoru nemozno odstranit’ a ktora brani tomu, aby sa tovar
mohol riadne uZivat ako vec bez vady, Host ma pravo na vymenu tovaru alebo ma
pravo od zmluvy s Poskytovatefom odstupit. Uvedené plati aj v pripade
odstranitelnych vad, pri ktorych vSak Host pre opatovné vyskytnutie sa vady po
oprave alebo pre vacési pocet vad nembze tovar riadne uzivat. Ak ide o iné
neodstranitelné vady, ma Host pravo na primeranu zlavu z ceny tovaru.

5.3 Host ma pravo na uhradu nevyhnutnych nakladov, ktoré mu vznikli v suvislosti s
uplatnenim reklamécie.

5.4 Poskytovatel si vyhradzuje pravo na individualne posudenie kazdého
jednotlivého pripadu reklamacie.

6. Ochrana osobnych udajov

6.1 Informécie tykajluce sa ochrany osobnych Gdajov su uvedené v Zasadach
ochrany sukromia a spracuvania osobnych udajov Poskytovatela a su uverejnené na
internetovej stranke hotela.

7. Zavereéné ustanovenia

7.1 Alternativne rieSenie sporov: V pripade, ak Host' - spotrebitel - fyzicka osoba,
ktora pri uzatvarani a plneni spotrebitel'skej zmluvy nekona v ramci predmetu svojej
podnikatelskej €innosti, zamestnania alebo povolania, nie je spokojny so spésobom,
ktorym poskytovatel sluzieb ako predavajuci vybavil jeho reklamaciu alebo sa
domnieva, ze Poskytovatel porusil jeho prava, ma zakaznik pravo obratit sa na
prevadzkovatela ako predavajuceho so Ziadostou o napravu.

Ak Poskytovatel na ziadost Hosta podfla predchadzajucej vety odpovie zamietavo
alebo na takuto Ziadost neodpovie do 30 dni odo dna jej odoslania Hostom, ma Host’
pravo podat navrh na zacCatie alternativneho rieSenia sporu subjektu alternativheho
rieSenia sporu podla § 12 zakona €. 391/2015 Z.z. o alternativnom rieSeni
spotrebitel'skych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov. PrislusSnym
subjektom na alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov s poskytovatefom ako
predavajucim je Slovenska obchodna inSpekcia, ktoru je mozné za uvedenym
ugelom kontaktovat na adrese Ustredny indpektorat SOI, Bajkalska 21/A, 827 99
Bratislava 27, postovy prieCinok 29 alebo elektronicky na ars@soi.sk alebo
adr@soi.sk.

7.2 Reklamacny poriadok nadobuda platnost a u€innost’ dna 20.06.2025

7.3 Reklamacny poriadok je zverejneny na webovej stranke Hotela a umiestneny na
recepcii Hotela. Prijatim sluzby a/alebo prevzatim tovaru spotrebitel potvrdzuje, ze
bol s tymto reklama¢nym poriadkom oboznameny, o ¢om informuju Obchodné
podmienky Hotela.

V O8c¢adnici dria 20.06.2025Alena Kublova, konatel
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