Reklamacny poriadok

Liecebné termalne kupele, a.s., Sklené Teplice

obchodna spoloc¢nost Liecebné termalne kupele, a.s.

so sidlom v Sklené Teplice 100, 966 03 Sklené Teplice

ICO : 31642721

Zapis: Obchodny register Okresného sudu Banska Bystrica, Oddiel: Sa, VI. €. : 802/6
telefénny kontakt : +421 456 789 600, +421 905 413 297

Uc¢innost od: 01.01.2026
1.1 Uvodné ustanovenia

Tento reklamacny poriadok (dalej len ,Poriadok”) upravuje vnutorny postup pre prijimanie,
evidenciu a vybavovanie reklamacii tykajucich sa sluZieb a tovaru poskytovaného
a preddvaného spolocnostou Liecebné termalne kupele, a. s. (dalej len ,LTK“), vratane prav
a povinnosti spotrebitela pri uplatneni ndrokov zo zodpovednosti za vady podla zdkona
€. 40/1964 Z.z. Obciansky zakonnik v zneni neskorsich predpisov (dalej len , Obciansky
zakonnik), najma podla §§ 615 aZ 626 a §§ 52 aZ 54 a zdkona ¢. 108/2024 o ochrane
spotrebitela a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich predpisov (dalej len
Zakon o ochrane spotrebitela”). Zmluvny vztah medzi LTK a klientom sa riadi Obcianskym
zakonnikom a Zakonom o ochrane spotrebitela; tento Poriadok podrobnejsie upravuje
prakticky postup vybavenia reklamacii v zmysle uvedenych pravnych predpisov v pripade, ak
aj napriek vSetkému Usiliu LTK o zachovanie vysokej kvality poskytovanych, resp. predavanych
sluZieb/tovarov/vyrobkov vznikne na strane klienta - spotrebitela dévod k uplatneniu prav zo
zodpovednosti za ich vady.

Zakladné pojmy:

o Spotrebitel — fyzickd osoba, ktord nekonda v ramci svojej podnikatelskej cinnosti,
zamestnania alebo povolania (definicia v zmysle Zakona o ochrane spotrebitela)

o Reklamacia — uplatnenie prava zo zodpovednosti za vady sluzby alebo predaného tovaru

o Reklamované plnenie — sluzba alebo tovar na ktory sa vztahuje reklamacia

Tento poriadok sa nevztahuje na osoby, ktoré nie st v postaveni spotrebitela v zmysle Zakona
o ochrane spotrebitela (pravnické osoby, fyzické osoby konajuce v rdmci podnikatelskej
¢innosti). Predmetné vztahy sa riadia zakonom ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zdkonnik v zneni
neskorsich predpisov.



1.2 Predmet a obsah reklamacie

Predmetom reklamdacie moze byt porusenie kvalitativnych, technickych alebo inych zmluvne
dohodnutych vlastnosti sluzby alebo tovaru, ktoré vzniklo v sudvislosti s poskytovanim
sluZieb/tovarov zo strany LTK (napr. ubytovanie, procedury, stravovanie, doplnkové sluzby,
vyrobky predané v prevadzke).

Minimalne obsahové poziadavky reklamdcie:

o oznacenie spotrebitela (meno, kontaktné udaje),

o popis reklamovaného plnenia (druh sluzby/tovaru, datum poskytnutia/prevzatia, Cislo
dokladu ak je),

o opis vady a datum zistenia vady,

o navrh poZzadovaného rieSenia (oprava, vymena, zlava, odstupenie od zmluvy a pod.),

o podpis spotrebitela (pri pisomnej forme).

K reklamdcii je vhodné priloZit doklady o poskytnuti plnenia (Ucet, faktura, potvrdenie, zmluva,
fotografie vady).

1.3 Sposoby uplatnenia reklamiacie
Spotrebitel mozZe reklamaciu uplatnit:

o osobne — priamo na mieste poskytnutia sluzby / predaja tovaru na recepcii alebo u iného
povereného zamestnanca; v tomto pripade sa spiSe reklamacny protokol (priloha €. 1).

o pisomne — doporucenou listovou zasielkou na adresu LTK: LieCebné termalne kupele, a.s.,
Sklené Teplice 100, 966 03 Sklené Teplice.

o elektronicky — e-mailom na adresu oficidlneho kontaktného e-mailu LTK:
recepcia@kupele-skleneteplice.sk .

Reklamaciu musi podat ten, komu bola sluzba poskytnutd (dotknuty spotrebitel) alebo
spotrebitelom riadne splnomocnend osoba (nevyhnutné je predloZenie origindlu platného
splnomocnenia).

Spotrebitel je povinny vytknat vadu bez zbytoéného odkladu po zisteni vady. Spotrebitel moze
uplatfiovat prava zo zodpovednosti za vady, len ak vytkol vadu do dvoch mesiacov od zistenia
vady; prava zo zodpovednosti za vady sa uplatiuju podla leh6t ustanovenych Obcianskym
zakonnikom (§ 621 ods. 3 Obcianskeho zakonnika). Spotrebitel moze uplatriovat narok zo
zodpovednosti za vady na sude najneskor vo vSeobecnej premlcacej lehote.
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1.4 Prijatie a evidencia reklamacie

Kazdé prijatie reklamacie sa zaznamena do evidencie reklamacii LTK. Pri prijati reklamacie LTK
vystavi spotrebiteflovi potvrdenie o prijati reklamdcie s uvedenim datumu prijatia
a poradového Cisla spisu. LTK poskytne spotrebitelovi pisomné potvrdenie o vytknuti vady
bezodkladne po prijati reklamacie. LTK v potvrdeni o vytknuti vady uvedie lehotu v ktorej
vybavi reklamaciu. Lehota oznamena podla predchadzajucej vety nesmie byt dlhsia ako 30 dni
odo diia vytknutia vady, ak dlhsia lehota nie je odévodnena objektivnym dévodom, ktory LTK
nemoze ovplyvnit (§ 622 ods. 3 Obcianskeho zakonnika).

Evidencia obsahuje datum uplatnenia reklamdacie, popis vady, predlozené doklady, datum
a sposob vybavenia reklamdcie, vysledné rozhodnutie a podpis opravnenej osoby.

LTK poskytuje predmetnu evidenciu organom dohladu na ich Ziadost v rozsahu, ktory vyzaduje
prislusny osobitny pravny predpis.

Pri prijati reklamdcie povereny zamestnanec LTK informuje spotrebitela o:

o jeho zdkladnych pravach zo zodpovednosti za vady podla ustanoveni Obcianskeho
zakonnika (najma moZnosti opravy, napravy sluzby, nahradné plnenie, primerana zlava,
vratenie pomernej alebo celej ceny, dohoda so spotrebiteflom) a o lehotdch na ich
uplatnenie;

o mozZnosti podat navrh na zacatie mimosudneho alternativneho rieSenia sporu
a o dostupnych subjektoch ARS (informacie podla zakona o ARS);

o pribliznom postupe a predpokladanej lehote vybavenia reklamacie.

Spotrebitel je povinny poskytnut sucinnost potrebnu pre riadne prijatie a nasledné vybavenie
reklamdacie, najma podat pravdivé informdacie a predloZit doklady tykajuce sa reklamovanej
sluzby/tovaru/vyrobku, vratane dokladov o zaplateni reklamovanej sluzby, tovaru, vyrobku. Ak
to povaha reklamacie vyZaduje, spotrebitel ma povinnost umoznit LTK pristup do priestoru,
ktory mu bol poskytnuty na ubytovanie, aby sa LTK mohli presvedcit o opravnenosti prijimane;j
reklamdcie.

1.5 Urcenie spOsobu vybavenia reklamacie a lehoty

Po zisteni opravnenosti reklamacie (po zisteni, ¢i LTK zodpoveda v zmysle platnej legislativy za
vady vytknuté spotrebitelom) a po déslednom vyhodnoteni ndrokov uplatnenych
spotrebitelom, LTK urci sp6sob vybavenia reklamdcie:

odstranenie vady opravou,

vymenu sluzby/tovaru za nové plnenie,

vratenie celej alebo pomernej Casti ceny,

poskytnutie primeranej zlavy na budtce sluzby (so sihlasom spotrebitela),

iné primerané rieSenie dohodnuté so spotrebitelom,

odbévodnené odmietnutie zodpovednosti za vady/zamietnutie reklamacie (ak sa po
preskimani reklamacie zisti najma, nie vSak vylucne: Ze vada neexistuje, vada vznikla
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nespravnym pouzivanim spotrebitela, spotrebitel neposkytol sucinnost potrebnd na
vybavenie reklamacie, spotrebitel zmeskal prekluzivnu lehotu na uplatnenie reklamacie,
vada vznikla zavinenim spotrebitela - v takom pripade LTK pisomne uvedie dévody
odmietnutia a pouci spotrebitela o mozZnych postupoch, vratane moznosti obratit sa na
subjekt alternativneho riesSenia sporov alebo sud).

Lehota na urcenie spOsobu vybavenia: LTK urcéi (pouci spotrebitela) spésob vybavenia
reklamacie bezodkladne; v zloZitejSich pripadoch najneskér do 3 pracovnych dni odo dna
uplatnenia reklamacie.

Lehota na vybavenie reklamacie: vybavenie nesmie trvat dlhsie ako 30 dni odo dria uplatnenia
reklamacie; v odovodnenych pripadoch, ak sa vyzaduje zlozité odborné posudenie, mozno
lehotu prediZit, aviak maximalna primerand lehota (v opodstatnenych pripadoch) méze byt a7
3 mesiace a dévod predizenia LTK spotrebitelovi pisomne ozndmi. Ak reklamdcia nie je
vybavena v zdkonnej lehote, spotrebitel mdze podla zdkona uplatnit dalSie zakonné
prostriedky ochrany prav vratane prava odstupit od zmluvy.

LTK vyda spotrebitelovi pisomné potvrdenie o vybaveni reklamacie v zakonnej lehote.
1.6 Naklady spojené s reklamaciou

Naklady spojené s vybavenim reklamacie (oprava, interné posudky vykonané LTK a pod.) zndasa
LTK ak sa reklamacia preukaze ako opodstatnena.

1.7 Alternativne rieSenie sporov (ARS)

Spotrebitel ma pravo obratit sa na subjekt alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov pri
neuspokojivom vysledku reklamacie alebo po uplynuti zakonnej lehoty na vybavenie
reklamacie. Informacie o subjektoch ARS a o podmienkach podania navrhu su zverejnené
Ministerstvom hospodarstva SR a na webovych sidlach jednotlivych subjektov ARS (zoznam
subjektov vedie Ministerstvo hospodarstva SR) .

Ako konkrétny priklad pre spotrebitelov sa odporuca Slovenskad obchodnd inSpekcia (SOI) —
Ustredny indpektorat, Odbor pre medzindrodné vztahy a ARS, Prievozskd 32, 827 99 Bratislava;
podania v elektronickej podobe je mozné zasielat na ars@soi.sk. (Spotrebitel si overi aktualnu
prislusnost subjektu podla zoznamu subjektov ARS) .

Subjekt ARS moézZe navrh odmietnut z dévodov ustanovenych zdkonom o ARS, najma ak
spotrebitel nepouzil zakonom predpisané vniUtorné moznosti rieSenia reklamdacie, ak navrh
podal po uplynuti zakonnej lehoty (spravidla 1 rok od dorucenia zamietavej odpovede alebo
marneho uplynutia 30-driovej lehoty), ak vycislitelnd hodnota sporu nepresahuje zakonny
limit, ak ide o opakovany navrh bez novych skutocnosti alebo ak by rieSenie vyZadovalo
neprimerané Usilie; tieZ proces poplatkov a dalSie postupy su upravené zakonom o ARS .
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1.8 Ochrana osobnych tdajov

LTK spracuva osobné udaje predloZené pri uplatneni reklamacie v rozsahu nevyhnutnom na
vybavenie reklamacie a v sulade s platnou legislativou (GDPR a prislusné vnutroStatne

predpisy).

Udaje uvedené v reklama¢nom protokole a v evidencii reklamécii sa uchovavajui po dobu
nevyhnutnu na vybavenie reklamacie a na splnenie zakonnych povinnosti (napr. na ucely
vedenia reklamdcii pre organy dohladu). Podrobnejsie zasady spracovania osobnych udajov
su uvedené v internom dokumente LTK o ochrane osobnych udajov.

1.9 Vylucenie zodpovednosti a vynimky
LTK nezodpoveda za Skody, ktoré nevznikli v pri¢innej suvislosti s porusenim prdvnej alebo
zmluvnej povinnosti LTK, najma ak boli sp6sobené konanim tretej osoby, vis maior alebo

okolnostami, ktorym LTK nemohli zabranit ani pri vynaloZeni nalezZitej starostlivosti.

Kogentné ustanovenia zdkona (napr. ndhrada Skody na zdravi, prdva zo zodpovednosti za
vady) zostdvaju zachované.

1.10 Zverejnenie Poriadku a uéinnost

Tento reklamacény poriadok je zavazny pre LTK a pre vSetkych klientov — spotrebitelov LTK.
Poriadok je zverejneny na viditelnom mieste v priestoroch vsSetkych prevadzok LTK a na
webovom sidle LTK.

LTK si vyhradzuje pravo na zmeny tohto Poriadku pre pripad zmeny pravnych predpisov alebo
vnutornych postupov; zmeny nadobudnu ucéinnost ich zverejnenim, spravidla ku konkrétnemu
datumu uverejnenému spolu s textom zmeny. Aktudlne znenie Poriadku je rozhodujuce pre
reklamacie uplatnené po nadobudnuti Uéinnosti nového znenia.

Uéinnost tohto znenia Poriadku: 01.01.2026

LieCebné termalne kupele, a. s.

Priloha ¢. 1 — Vzor reklamacného protokolu



Reklamacny protokol €.:

1.

Reklamacny protokol

LieCcebné termalne kupele, a.s.

Identifikacia spotrebitela

Meno a priezvisko:
Adresa (koresp.):
Telefén: E-mail:

Datum prijatia:

(Volitelné) Rodné Cislo: (iba ak nevyhnutné)

Udaje o reklamovanom plneni

druh sluzby / tovaru:

datum poskytnutia / prevzatia:

doklad (¢islo faktury / dokladu):
miesto poskytnutia sluzby / prevadzka:

Popis vady / dévod reklamacie

popis vady (struéne, konkrétne):

datum zistenia vady:
predlozené dokazy (zaciarknite): [ ] fotografie [

Prilohy:
Navrh pozadovaného riesenia (zaskrtnut)

[ ] oprava / odstranenie vady

[ ] ndhradné plnenie / vymena

[ ] primerand zlava z ceny

[ ]vrétenie ceny / odstupenie od zmluvy
[ ]iné (uvedte):

] lekarske potvrdenie [

] iné:



Sp6sob podania reklamacie (zaskrtnut)

[ ] osobne (zamestnanec):

[ ] pisomne (posta)

[ ] e-mail:

[ 1 splnomocnena osoba (priloha: plnd moc)

Potvrdenie o prijati (vyplni pracovnik)

reklamaciu prijal(a):
datum a cas prijatia:
poradové Cislo spisu:

Poucenie (vyznacit, Ze bolo poskytnuté)

[ ] Spotrebitel bol pouceny o pravach zodpovednosti za vady (oprava, vymena, zlava,
odstupenie) podla Obcianskeho zdkonnika (§ 621§ 624).

[ ] Spotrebitel bol informovany o lehote na vytknutie vady (bez zbyto¢ného odkladu,
spravidla do 2 mesiacov od zistenia) a o dobe zodpovednosti (§ 619).

[ 1 Spotrebitel bol informovany o mozZnosti ARS (zoznam subjektov vedie MH SR;

priklad: SOl — ars@so0i.sk).
Podpisy

Podpis spotrebitela / splnomocnenca: Datum:

Podpis prijimajuceho zamestnanca + peciatka prevadzky:
Datum:
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