SLOVENSKA OBCHODNA INSPEKCIA
InSpektorat Slovenskej obchodnej inSpekcie so sidlom
v Trencine pre Trenciansky kraj, Hurbanova 59, 911 01 Trencin

Cislo: P/0113/03/2023 Dna 14.12.2023

Inspektorat Slovenskej obchodnej inSpekcie so sidlom v Trencine pre Trenciansky kraj, ako
prislusny spravny organ podl'a § 3 ods. 1 a ods. 2 pism. ¢), § 4 ods. 1 a ods. 2 pism. d) zdkona
Cislo 128/2002 Z. z. o $tatnej kontrole vnutorného trhu vo veciach ochrany spotrebitel’a
a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorSich predpisov, podla § 20 ods. 1
zékona €. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitel'a a 0 zmene zakona Slovenskej narodnej rady €.
372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorSich predpisov v sulade s § 46 zdkona ¢. 71/1967
Zb. o spravnom konani v zneni neskorsSich predpisov

uklada

ucastnikovi konania Hotel Panorama Trencianske Teplice s. r. o.
sidlo 914 51 Trencianske Teplice, Nadrazna 1902/12
ICO 36334227

pre poruSenie povinnosti predavajuceho zistené dna 13.10.2023 v prevadzkarni Hotel
PANORAMA, Nadrazna 12, 914 51 Trencianske Teplice pri preSetreni spotrebitel'ského
podania ¢. 244/2023 a423/2023, zameraného na reklamaciu poskytnutej sluzby.
Prevadzkovatelom uvedenej prevddzkarne a poskytovatel'om sluzieb, ktory zodpovedd za
vybavenie reklamadcie, ktora je predmetom spotrebitel’ského podania ¢. 244/2023 a 423/2023 je
spolo¢nost’ Hotel Panorama Trencianske Teplice s. r. 0. so sidlom 914 51 Trencianske Teplice,
Nadrazna 1902/12 (d’alej aj ako ,,ucastnik konania®), a to:

- pre porusenie povinnosti predavajiuceho vybavit’ reklamaciu najneskor do 30 dni
odo dia jej uplatnenia spotrebitelom, nakol'ko na poskytnutu sluzbu ,,ubytovanie —
Dvojlozkova izba Comfort na 3 noci; od 06.05.2023 do 09.05.2023; max. obsadenost:
2 dospeli, 1 dieta (max 2 hostia); ranajky v cene*, ktora bola spotrebitelom V. K.
uhradena dna 07.05.2023 si spotrebitel’ V. K. uplatnil pisomne prostrednictvom posty
reklaméciu, ktora bola ucastnikovi konania doruc¢ena dna 02.06.2023, avSak predmetna
reklamacia nebola ucastnikom konania vybavena v zakonnej lehote 30 dni od uplatnenia
reklaméacie spotrebitelom, pri¢om ucastnik konania Ziadnym spdsobom nepreukézal
vybavenie predmetnej reklamacie, ¢im doslo k poruseniu § 18 ods. 4 zakona cislo
250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitel’a a o zmene zikona Slovenskej narodnej rady
€. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorsich predpisov;

- pre poruSenie povinnosti predavajiceho viest’ evidenciu o reklamaciach, ktora
musi obsahovat’ udaje o ditume uplatnenia reklamacie, ditume a sposobe
vybavenia reklamacie a poradové ¢islo dokladu o uplatneni reklamacie, nakol’ko
ucastnik konania Ziadnym spdsobom nepreukézal, Ze zaevidoval predmetnu pisomne
uplatnenu reklaméciu spotrebitela V. K., ¢im doslo k poruSeniu § 18 ods. 10 zakona
¢islo 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitel’a a 0 zmene zikona Slovenskej narodnej
rady ¢. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorsich predpisov;



podla § 24 ods. 1 zékona ¢. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela a 0 zmene zakona SNR ¢.
372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorsich predpisov

pokutu

vo vyske 300- EUR slovom tristo eur

Odovodnenie

Dna 13.10.2023 vykonali inSpektori InSpektoratu Slovenskej obchodnej inSpekcie so
sidlom v Tren¢ine pre Trenciansky kraj (dalej aj ako ,,inSpektori SOI*) preSetrenie
spotrebitel'ského podania ¢&. 244/2023 a423/2023 v prevadzkarni Hotel PANORAMA,
Nadrazna 12, 914 51 Trencianske Teplice. Prevadzkovatelom uvedenej prevadzkarne
a poskytovatelom sluzieb, ktory zodpoveda za vybavenie reklamécie, ktord je predmetom
spotrebitel'ského podania ¢. 244/2023 a 423/2023 je Ucastnik konania, t. j. spolo¢nost’ Hotel
Panorama Trencianske Teplice s. r. 0. so sidlom 914 51 Trencianske Teplice Nadrazna
1902/12.

Spotrebitel’ V. K. vo svojich podaniach uviedol, ze cez aplikdciu Booking si rezervoval
v termine od 06.05. — 09.05.2023 ubytovanie v hoteli Panorama v Trencianskych Tepliciach. V
hoteli sa ubytoval s rodinou dna 06.05.2023. Z dovodu, Ze teplota v izbe bola +25 stupiiov,
upozornil personal na recepcii aby im upravili teplotu na menej stupiiov. K upraveniu teploty
nedoslo, z dovodu, Ze tam nebola klimatizacia, ktora hotel uvadzal pri ponuke. Spotrebitel sa
opat’ stazoval na teplo v izbe, naco im nasledne bola pontiknuta persondlom ind izba. Nova izba
podl’a spotrebitel'a V. K. ni¢ neriesila, nakol'’ko tam nebola Ziadna zmena v teplote, situécia bola
rovnaka (opéat’ +25 stupiiov na izbe). Spotrebitel’ chcel podat’ reklamaciu priamo v hoteli na
recepcii, z dovodu, Ze hotel nespliiia 4 hviezdicky a parametre, ktoré st uvedené v ich vybaveni.
Reklamacia nebola prijata. Diia 07.05.2023 sa odst'ahoval s rodinou z hotela. Spotrebitel
nasledne doplnil svoje podanie, ked” uviedol, Zze diia 01.06.2023 poslal reklaméciu pisomne
prostrednictvom Slovenskej poSty, v ktorej pozadoval vratenie penazi za poskytnuta sluzbu,
avSak poskytovatel’ sluzby nevybavil predmetnt reklaméciu v zakonom stanovenej 30-diovej
lehote, pricom ani po 3 mesiacoch od uplatnenia reklamacie nepriSla spotrebitel'ovi ziadna
odpoved'.

Spotrebitel’ V. K. k svojim podaniam zaslal nasledovné kopie dokladov:

- faktira — ZU 0000051998, vystavena ucastnikom konania dia 07.05.2023
v hodnote 428,40 EUR; host: spotrebitel V. K., pobyt: 06.05.2023 —
09.05.2023

- fotografia dokladu o kupe ¢. 255 zo dina 07.05.2023 k faktare ZU
0000051998; nazov sluzby ,,Superior s pristelkou” — 06.05.2023 -
09.05.2023 — 301,322; spolu 428,40 EUR; doklad vydany ucastnikom
konania

- objednavka vykonana spotrebitelom V. K. cez internetovu stranku
Booking.com

- fotodokumentécia izbovej teploty



- fotodokumenticia podacieho listka Slovenskej posty, podacie Ccislo
RF899039721SK; druh zasielky — doporuceny list 1.trieda; odosielatel —
spotrebitel’ V. K.; adresat — ucastnik konania; podané — 01.06.2023

- sledovanie zasielok prostrednictvom internetovej stranky Slovenskej posty;
informacia o zasielke RF899039721SK; dorucena adresatovi, t. j.
ucastnikovi konania diia 02.06.2023

- list spisany spotrebitelom V. K., ktory obsahuje uplatnenie reklamacie na
poskytnutt sluzbu s popisom: ,,PoZadujem vratenie penazi, pretoze vas hotel
nespliia 4 hviezdicky a parametre, ktoré sii uvedené u vybaveni. Neexistuje
Ziadna klimatizacia alebo nefunguje; Spinavé zaclony a steny, persondl,
ktory ani neprisiel na izbu, ked’ sme mali problém...*.

In$pektori SOI za ucelom presetrenia spotrebitel'ského podania ¢. 244/2023 a 423/2023
vykonali dna 13.10.2023 kontrolu v prevadzkarni Hotel PANORAMA, Nadrazna 12, 914 51
Trencianske Teplice.

Pritomna konatel’ka UcCastnika konania Ing. M. M. v ¢ase kontroly dna 13.10.2023
predlozila inSpektorom SOI nasledovné doklady tykajuce sa spotrebitel'ského podania ¢.
244/2023 a 423/2023:

rezervacia pobytu ¢. 2474930112 zaslana zo systému Booking.com; datum
rezervacie 09.04.2023; datum pobytu od 06.05.2023 do 09.05.2023; rezervacna
cena 428,40 EUR, zaplatené¢ 0 EUR, na zaplatenie 428,40 EUR; rezervované
spotrebitelom V. K.; ndzov ubytovania: Comfort Double Room with Balcony —
Dvojlozkova izba Comfort; 428,40 EUR od 06.05.2023 do 09.05.2023 (3 noci);
max obsadenost’: 2 dospeli, 1 dieta; cena s ranajkami (2 strany, tvoria prilohu
¢. 1 inSpekcéného zdznamu zo dia 13.10.2023)

list od spotrebitela V. K. s predmetom spravy ,,Vec: Reklamacia®“ zo dna
29.05.2023, ktory obsahuje uplatnenie reklamacie na poskytnuta sluzbu
s popisom: ,,PoZadujem vrdtenie periazi, pretoze vas hotel nespliia 4 hviezdicky
a parametre, ktoré su uvedené u vybaveni. Neexistuje Ziadna klimatizacia alebo
nefunguje, Spinavé zdclony a steny, persondl, ktory ani neprisiel na izbu, ked’
sme mali problém...“*; k listu boli priloZzené nasledovné prilohy: kopia faktary —
ZU 0000051998, vystavena ucastnikom konania dia 07.05.2023 v hodnote
428,40 EUR; host’: spotrebitel’ V. K., pobyt: 06.05.2023 — 09.05.2023; kdpia
dokladu o kupe €. 255 zo dna 07.05.2023 k fakttre ZU 0000051998 (doklady
v pocte 5 listov, tvoria prilohu €. 2 in§pekéného zaznamu zo diia 13.10.2023)
e-mailova komunikaciu medzi ucastnikom konania
(recepcia@hoteltrenciansketeplice.sk) a spolo¢nostou Booking.com
(customer.service@booking.com) zo diha 09.05.2023, ked spolo¢nost
Booking.com (Slovakia) s.r.o0. upozoriiuje na staznost’ zakaznika (spotrebitel’ V.
K.), ti¢astnik konania reaguje odpovedou, Ze sa snazili problém riesit’ vymenou
izby a nevidia dovod na vratenie petiazi (2 strany, tvoria prilohu €. 3 inSpekéného
zdznamu zo dia 13.10.2023)

informacia o klimatizacii Termostat SCHNEIDER ELECTRIC ,.klimatizacia je
ovladand centralne. s popisom regulacie na izbe, ktora je dostupnd pre
spotrebitel'a na kazdej izbe (tvori prilohu ¢. 4 inSpekéného zaznamu zo dna
13.10.2023).

Pri preSetreni spotrebitel'ského podania €. 244/2023 a 423/2023 inSpektori SOI v Case
kontroly diia 13.10.2023 zistili, Ze na poskytnuta sluzbu ,,ubytovanie — Dvojlozkova izba
Comfort na 3 noci; od 06.05.2023 do 09.05.2023; max. obsadenost: 2 dospeli, I dieta (max 2



hostia),; ranajky v cene®, ktord bola spotrebitelom V. K. uhradena ditia 07.05.2023 si spotrebitel
V. K. uplatnil pisomne prostrednictvom posty reklaméciu, ktord bola ucastnikovi konania
dorucena dia 02.06.2023, avSak predmetna reklamécia nebola ucastnikom konania vybavena
v zakonnej lehote 30 dni od uplatnenia reklamacie spotrebitel'om, pri¢om ucastnik konania
ziadnym spdsobom nepreukézal vybavenie predmetnej reklamécie.

Vzmysle § 18 ods. 4 zakona ¢. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela a o zmene zdakona
SNR ¢. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorsich predpisov, ak spotrebitel’ uplatni
reklamdciu, predavajuci alebo nim povereny zamestnanec alebo urcena osoba je povinny
poucit spotrebitela o jeho pravach podla vseobecného predpisu; na zdiklade rozhodnutia
spotrebitela, ktoré z tychto prav spotrebitel’ uplatiuje, je povinny urcit' sposob vybavenia
reklamacie podla § 2 pism. m) ihned, v zlozitych pripadoch najneskor do 3 pracovnych dni odo
dna uplatnenia reklamacie, v odovodnenych pripadoch, najmd ak sa vyzaduje zlozité technickeé
zhodnotenie stavu vyrobku alebo sluzby, najneskor do 30 dni odo dna uplatnenia reklamacie.
Po urceni sposobu vybavenia reklamdcie sa reklamdacia vybavi ihned, v odovodnenych
pripadoch mozno reklamdciu vybavit' aj neskor, vvbavenie reklamdcie vSak nesmie trvat dlhsie
ako 30 dni odo dina uplatnenia reklamacie. Ak k prevzatiu predmetu reklamdacie predavajucim
dojde v neskorsi den, ako je den uplatnenia reklamdcie, tak lehoty na vybavenie reklamdcie
podla tohto odseku zacinaju plynut odo dna prevzatia predmetu reklamdacie preddavajucim,
najneskor vsak od momentu, kedy predavajuci znemozni alebo zabrani prevzatie predmetu
reklamdacie. Po uplynuti lehoty na vybavenie reklamacie ma spotrebitel pravo od zmluvy
odstupit alebo ma prdavo na vymenu vyrobku za novy vyrobok.

Uvedenym konanim ucastnik konania poruSil povinnost predavajuceho vybavit
reklamaciu v zakonom stanovenej 30 dilovej lehote, ¢im doslo k poruseniu § 18 ods. 4 zdkona
¢.250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitel’a a 0 zmene zdkona SNR ¢. 372/1990 Zb. o priestupkoch
v zneni neskorsich predpisov (d’alej aj ako ,,zakon ¢. 250/2007 Z. z.“ alebo ,,zakon o ochrane
spotrebitela®).

Pri preSetreni spotrebitel'ského podania ¢. 244/2023 a 423/2023 inSpektori SOI v Case
kontroly diia 13.10.2023 d’alej zistili, Ze Gi€astnik konania ziadnym sp6sobom nepreukézal, ze

zaevidoval predmetnu pisomne uplatnent reklamdciu spotrebitel'a V. K., ktord bola t¢astnikovi
konania doru€ena dna 02.06.2023.

Vzmysle § 18 ods. 10 zdakona ¢. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela a o zmene zakona
SNR ¢. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorsich predpisov, predavajuci je povinny viest
evidenciu o reklamaciach a predloZit ju na poZiadanie organu dozoru na nazretie. Evidencia o
reklamacii musi obsahovat'udaje o datume uplatnenia reklamdcie, datume a sposobe vybavenia
reklamacie a poradové cislo dokladu o uplatneni reklamacie.

InSpektori SOI teda zistili, ze u€astnik konania porusil povinnost’ predadvajiceho viest
evidenciu o reklamaciach, ktord musi obsahovat’ tdaje o datume uplatnenia reklamacie, datume
a sposobe vybavenia reklamacie a poradové Cislo dokladu o uplatneni reklamadcie, a predlozit’
ju na poziadanie organu dozoru na nazretie. Tym porusil § 18 ods. 10 zdkona. ¢. 250/2007 Z.
Z.

Pritomna konatel'ka ucastnika konania Ing. M. M. vo svojej vysvetlivke k in§pekénému
zaznamu zo dia 13.10.2023 uviedla nasledovné: ,,Pdn V. K. mal rezervaciu v nasom hoteli cez
rezervacny portal BOOKING.COM od 6.5.2023 do 9.5.2023 Nastupil na pobyt dna 6.5.2023
spolocne s partnerkou a malym polrocnym dietatom. Hned' v prvy den pobytu sa stazoval na



vypnutu klimatizaciu, hosta sme informovali, zZe klimatizacia pri teplotach, ktoré v tomto case
su/ v noci pod 10°C a cez der nie vyssia ako 25°C/, nie je zapnutd, pretoze este stdle je zapnuté
vykurovanie z dovodu nizkych vonkajsich teplot a hostia si vyzaduju vyssiu teplotu na izbach aj
z dovodu, ked’ pridu z wellnesového strediska, aby mali teplo na izbe. Doteraz sme nemali ani
jednu staznost na to, zZe je hostom teplo a chcu chladenie, pan V. K. bol prvy. K tomuto este
pripominam, Ze v nasom hoteli nie je mozné mat sucasne zapnutu klimatizaciu a aj vykurovanie.
Vzdy je mozna len jedna moznost.

Na druhy den sme mu ponukli inu izbu, ktord mala v tom case teplotu okolo 22°C,
samozrejme cez den, ked’ svietilo sinko a pan si vobec neotvoril balkonové dvere, tak mu teplota
vystupila aj tund v poobednajsich hodinach na 24°C. Pan s pani a dietatom zostavali cely cas
na izbe, neopustili ju v priebehu celého dna. Jedine opustili izbu, aby sa isli stazovat na vysoku
teplotu na izbe. S pani manazérkou od zaciatku riesili tuto situaciu dost direktivnym sposobom.
Pani manazérka mi telefonovala, zZe hostia maju problém s klimatizaciou, snazila som sa im aj
Jja sama vysvetlit do telefonu, Ze systéem klimatizovania nefunguje z dovodu nizkych vonkajsich
teplot. Pani mi na to zloZila telefon a na recepcii povedala, ze sa nemdame o com bavit. Kedze
nie som naucend, aby som problém neriesila, rozhodla som sa prist na hotel, aj ked’ som bola
odcestovand/ bola sobota/. Osobne sme situdciu riesili s tym, ze hostia trvali stdale na svojom a
chceli teplotu znizit na 20°C, c¢o v tom momente nebolo mozné, pretoze ostatni hostia chcu
teplotu minimalne 23-25°C. Nasledne chceli vrdtenie celej sumy za pobyt. Na toto som
reagovala, ze hotel zabezpecil vsetko, co si hostia objednali cez BOOKING.COM, este naviac
sme chceli riesit problém hosti vymenou izby a preto nie je ziadny dovod na vrdtenie financnych
prostriedkov.

Som mayitelkou hotelov na Slovensku, v Nemecku a v Cesku, mam po 30 rokoch
skusenosti riadenia hotelov aj vztahy s nasimi hostami. Vzdy sa snazime vyhoviet' nasim
hostom, poznam, kedy su hostove staznosti opravnené a aj kedy sa host snazi vyuzit situdciu
na vratenie financnych prostriedkov na pobyt, pripadne sa mu zmenil plan a chcel odist skorej...

Za par dni po odchode som dostala z BOOKING.COM Staznost, ktoru im poslal pan V.
K., kde sa stazoval na klimatizaciu, Spinavé zaclony a steny, personal. Na tuto staznost som
okamzite odpovedala, odpoved mate prilozeni. BOOKING.COM tuto odpoved' zobral za
relevantnu a hostom pravdepodobne moju reakciu odovzdal. Tymto som povazZovala tuto
zdlezitost za vyriesenu. Pan V. K. poslal aj pisomne staznost adresovanu na nas hotel, ale bola
som v presvedceni, Ze dostal moju odpoved, ktord odosla na BOOKING.COM a ktora bola
sprostredkovatelom tohto pobytu. Preto som na tento list uz nereagovala.

Nas hotel ma vysoku vytazenost, okolo 70% priemerne rocne, takZe nds navstivi
mnozstvo hosti. Samozrejme, nevyhovieme na 100% kazdému, ale ked je hostova staznost
oprdavnend, nemdame ani najmensi problém vratit peniaze a ospravedInit sa mu a kompenzovat
jeho pobyt. V tomto pripade sa skutocne pan V. K. spraval arogantne, ani sa nechcel s nami
bavit. Ponukané benefity, ktoré mal vramci pobytu nechcel vyuzit, mali moznost
neobmedzeného vstupu do wellness centra, do bazéna, ktoré je pristupné aj velmi malym detom.

Pan V. K. s pani vsetko odmietali, tak som im povedala, Ze je na nich, ¢i odidu z hotela,
ale bohuzial nemame dovod na vratenie penazi. KedZe sa predsa rozhodol odist, navrhla som
mu, Ze nemusi platit’ konzumdciu ma restaurdcii, ¢o bolo okolo 60,-€, to ale odmietol a vhradu
zaplatil. Za nasim postojom si aj nadalej stojim a nevidim dovod na zaplatenie pobytu a k tomu
eSte kompenzaciu za stratenu radost z dovolenky.

Vysvetlivka konatel’ky ucastnika konania k in§pekénému zdznamu zo dna 13.10.2023
tvori prilohu €. 5 predmetného inSpekéného zaznamu.

Na zéklade zistenia nedostatkov a objektivnej zodpovednosti predavajuceho bolo
ucastnikovi konania prostrednictvom ustredného portalu verejnej spravy www.slovensko.sk



http://www.slovensko.sk/

formou elektronickej uradnej spravy zaslané do jeho elektronickej schranky ozndmenie o zacati
spravneho konania zo dna 20.11.2023, ktoré ucastnik konania prevzal dna 21.11.2023.

V zmysle § 33 ods. 2 zdkona ¢. 71/1967 Zb. o spravnom konani v zneni neskorSich
predpisov mal ucastnik konania moZznost’ v stanovenej lehote 8 dni odo dia dorucenia
oznamenia o zacati spravneho konania vyjadrit’ sa k zistenym nedostatkom, pripadne navrhnut’
doplnenie dokazovania.

Konatel’ka ucastnika konania zaslala dna 30.11.2023 prostrednictvom tustredného
portalu verejnej spravy www.slovensko.sk elektronicka spravu, ktord obsahovala v prilohe
vyjadrenie k dovodom konania. Konatel’ka ucastnika konania vo svojom vyjadreni uviedla, Ze
si je vedoma skuto¢nosti uvedenych v oznameni o zacati spravneho konania, aj ked’ zo strany
ucastnika konania povazuje predchadzajuce konanie vo vztahu k hostovi za postacujuce
a zakonné, nakol’ko komunikacia zo strany tUcastnika konania bola intenzivna a v kone¢nom
dosledku tento pripad bol uzavrety za jeho osobnej ucasti. Preto sa k jeho pisomnému podaniu,
ucastnik konania ako hotel pisomne nevyjadroval. Konatel'ka ucastnika konania dalej
podotyka, Ze spotrebitel'ovi pobyt v hoteli sprostredkovala spolocnost BOOKING.COM, tato
spolo¢nost’ bola o skutocnosti podl'a konatel'ky ti¢astnika konania informovand, Ze zo strany
objednavatel'a bola vyslovend nespokojnost’ a ticastnik konania predpokladal, ze zmluvny
vzt'ah bol medzi nimi, z tohto dovodu sa ucastnik konania d’alej k veci nevyjadroval, ani
predmetnu zalezitost’ d’alej neriesil.

Dalej konatelka wi¢astnika konania uviedla, e tak ako sa pri kontrole vyjadrila, ide
o prvého host’a po dobu 8 ro¢nej prevadzky hotela a tak tomu je aj k dneSnému diu.

Pokial’ ide o porusenie povinnosti viest’ evidenciu o reklamaciach, konatel’ka u¢astnika
konania uviedla, ze nevie akym nedopatrenim nie si schopni dolozit’ knihu reklamécii za
minulé obdobie, aj ked po konzulticii s persondlom tito evidenciu vyhotovili a ucastnik
konania méa vedomost otom, ze pri spusteni hotela do prevadzky rdéznym institGciam
predkladali r6zne pisomnosti a ma aj za to, Ze tato evidencia bola vyhotovena. Kedze sa
nemusela za celé¢ obdobie pouzit, administratori v hoteli tito nedopatrenim zalozili medzi
pisomnosti, no fyzicky sa nenasla.

Konatel’ka ucastnika konania d’alej uviedla, Ze vyjadrenie Ui€astnika konania vychadza
aj zo skutocnosti, Ze ma prevadzku troch hotelov a administratori vSetkych troch hotelov mali
za ulohu prejst’ spisova agendu, aby predmetnd knihu nagli. Ugastnik konania dostal spétna
informéciu, ze sa k tejto knihe nedopracovali.

Konatelka Gi¢astnika konania d’alej na zaklade uvedeného oznamila, Ze ku diu spisania
tohto vyjadrenia, G€astnik konania vypracoval knihu reklamécii s dajmi, ktoré boli spravnym
organom v oznameni popisané s poukazom na § 18 ods. 4 zakona €. 250/2007 Z. z. o ochrane
spotrebitela.

Na zaver svojho vyjadrenia konatel’ka icastnika konania uviedla, ze vzh'adom na vysSie
uvedené, Ziada ucastnik konania spravny organ, aby tieto skutoCnosti zobral na vedomie a pri
rozhodovani o uloZeni sankcie ziada od jej upustenia.

Spravny organ preskimal podkladovy material v celom rozsahu a dospel k zaveru, ze
protipravny skutkovy stav bol spol'ahlivo preukazany. Ugastnik konania zistenie nedostatkov
nespochybnil pravne relevantnym sposobom.

Ucastnik konania ako predavajuci v zmysle zdkona zodpoveda za porusenie povinnosti
objektivne bez ohladu na zavinenie. Spravny organ neskuma umysel v konani ucastnika
konania, ale zistuje protipravny stav. Spravny organ je toho ndzoru, Ze stav zisteny v Case
kontroly porovnany so stavom, ktory je vyzadovany vS§eobecne zavaznymi pravnymi predpismi
bol spolahlivo vyhodnoteny ako stav protipravny.


http://www.slovensko.sk/

Pokial’ ide o ¢ast’ vyjadrenia konatel’ky ucastnika konania zo dna 30.11.2023, v ktorej
uviedla, Ze si je vedoma skutocnosti uvedenych v oznameni o zacati spravneho konania, aj ked’
zo strany ucastnika konania povazuje predchddzajuce konanie vo vztahu k hostovi za
postaCujuce a zakonné, nakol'ko komunikacia zo strany ucastnika konania bola intenzivna
a v kone¢nom dosledku tento pripad bol uzavrety za jeho osobnej tcasti, a preto sa k jeho
pisomnému podaniu, G¢astnik konania ako hotel pisomne nevyjadroval, spravny organ uvadza,
ze bolo povinnostou ucastnika konania vybavit do 30 dni predmetni pisomne uplatnenu
reklamaciu spotrebitel'a V. K., ktorti icastnik konania prevzal dia 02.06.2023. Spravny orgéan
v tejto suvislosti uvadza, Ze z obsahu auz aj zo samotného nazvu listu v zneni ,,Vec:
Reklamacia“ je nepochybné, ze spotrebitel’ si uplatnil reklamaciu. Spravny organ ma na zaklade
vykonanej kontroly zo dna 13.10.2023 za preukazané, ze tUcastnik konania predmetnu
reklamaciu spotrebitela ziadnym spdsobom v zakonom stanovenej lehote a ani nasledne
nevybavil.

Pokial’ ide o Cast’ vyjadrenia konatel’ky ucastnika konania zo dna 30.11.2023 v ktorej
uviedla, ze spotrebitel'ovi pobyt v hoteli sprostredkovala spolocnost BOOKING.COM, tato
spolo¢nost’ bola o skutocnosti podl'a konatel’ky tcastnika konania informovand, Ze zo strany
objednavatel'a bola vyslovend nespokojnost’ a uicastnik konania predpokladal, ze zmluvny
vzt'ah bol medzi nimi, z tohto dovodu sa ucastnik konania d’alej k veci nevyjadroval, ani
predmetnu zalezitost’ d’alej neriesil, spravny organ uvadza, nesuhlasi s predmetnym vyjadrenim
konatelky ucastnika konania, nakolko z dokladu o kupe & 255 atiez z faktiry — ZU
0000051998 je zrejmé, ze poskytovatel'om sluzby ubytovanie — Dvojlozkova izba Comfort na
3 noci; od 06.05.2023 do 09.05.2023; max. obsadenost: 2 dospeli, 1 dieta (max 2 hostia),
ranajky v cene, ateda osobou zodpovednou za vybavenie reklamdcie je Ucastnik konania,
priCom internetova strdnka booking.com sluZzila len ako sprostredkovatel’ predaja. Spravny
organ v tejto suvislosti navyse uvadza, ze predmetom kontroly zo diia 13.10.2023 a nasledného
spravneho konania nie je e-mailova komunikacia zo diia 09.05.2023 medzi ti€astnikom konania
a sprostredkovatelom booking.com, ked spotrebitel V. K. vyjadril sprostredkovatel'ovi
nespokojnost’ s poskytnutou sluzbou, ale necinnost’ Ucastnika konania pri spotrebitel'om
pisomne uplatnenej reklamacii, ktora bola zasland priamo na adresu ucastnika konania, a ktora
ucastnik konania prevzal dia 02.06.2023.

Pokial’ ide o Cast’ vyjadrenia konatel’ky Gc€astnika konania zo dia 30.11.2023, v ktore;j
uviedla, Ze ked’Ze sa nemusela za celé obdobie evidencia reklamécii pouzit, administratori
v hoteli ju nedopatrenim zalozili medzi pisomnosti, no fyzicky sa nenaSla, priCcom
administratori vSetkych troch hotelov mali za tlohu prejst’ spisova agendu, aby predmetnti
knihu nasli, avSak ucastnik konania dostal spétnt1 informaciu, Ze sa k tejto knihe nedopracovali,
spravny organ uvadza, ze ide o subjektivne dovody tcastnika konania, pricom vsSak ucastnik
konania ako predavajtci zodpoveda za poruSenie povinnosti objektivne a v ramci objektivnej
zodpovednosti zodpoveda aj za konanie zamestnancov, ktori v jeho mene konajt alebo konali.
Okolnosti ospravedliiujuce, resp. vysvetl'ujiice nesplnenie povinnosti nemaju pravny vyznam
pri otazke zodpovednosti za toto poruSenie.

Pokial’ ide o Cast’ vyjadrenia konatel’ky i€astnika konania zo dna 30.11.2023, v ktore;j
uviedla, ze ku dilu spisania tohto vyjadrenia, ucastnik konania vypracoval knihu reklamacii
s udajmi, ktoré boli spravnym orgdnom v ozndmeni popisané, spravny orgdn uvadza, ze
dodato¢né uskutoCnenie ndpravy nezbavuje kontrolovani osobu (i¢astnika konania)
zodpovednosti za poruSenie zakona, nakolko odstranenie nedostatkov je povinnostou
kontrolovanej osoby vyplyvajicou z § 7 ods. 3 zdkona ¢. 128/2002 Z. z. o §tatnej kontrole
vnutorného trhu vo veciach ochrany spotrebitel'a a o zmene a doplneni niektorych zakonov v
zneni neskorSich predpisov a nie je okolnost'ou zbavujlicou ju zodpovednosti za protipravny
stav zisteny v Case kontroly.



V suvislosti so ziadostou Gcastnika konania, aby spravny organ skuto¢nosti uvedené vo
vyjadreni zo dna 30.11.2023 zobral na vedomie a pri rozhodovani upustil od ulozenia sankcie,
spravny organ uvadza, ze sa dokladne zaoberal vyjadrenim konatel’ky ucastnika konania zo dia
30.11.2023 a takisto vysvetlivkou konatel’ky uc¢astnika konania k inSpekénému zdznamu zo dia
13.10.2023, avsak nezistil dovod na upustenie od sankcie za zistené nedostatky. Spravny organ
na zaklade vykonanej kontroly zo dna 13.10.2023 zistil porusenie povinnosti predavajiceho
vybavit’ reklamaciu najneskér do 30 dni odo dia jej uplatnenia spotrebitelom a porusenie
povinnosti predavajuceho viest' evidenciu o reklamaciach. Vzhl'adom na zistené nedostatky,
nebolo mozné porusenie povinnosti Ucastnikom konania vyhodnotit' ako menej zavazné,
spravny organ preto v danom pripade nemohol aplikoval postup podl'a § 24 ods. 6 zadkona o
ochrane spotrebitel'a a vo veci rozhodol tak, ako je uvedené vo vyroku tohto rozhodnutia.

Spravny orgén si dovol'uje na tomto mieste uviest’, ze pokial’ ide o preSetrenie podnetu
¢. 244/2023 a423/2023 je ucastnik konania zo strany Slovenskej obchodnej inSpekcie
sankcionovany za to, ze nebol dodrzany procesny postup pri vybavovani reklamacie
pozadovany zdkonom o ochrane spotrebitel'a. VyrieSenie otazky, ako tucCastnik konania
rozhodne o prijatej reklamacii, je v kompetencii samotného predavajuceho, SOI do procesu
rozhodovania nezasahuje. Ucastnik konania je vSak povinny vybavit kazda reklamaciu
zédkonom pozadovanym sposobom. K tejto suvislosti spravny orgdn uvadza, ze ucastnik
konania in§pektorom SOI Ziadnym spdsobom nepreukazal vybavenie predmetnej reklamacie
(napr. predlozenim dokladu o sposobe vybavenia reklamacie), ktorti si spotrebitel’ uplatnil
pisomne dna 01.06.2023 prostrednictvom poSty a ktorti Uc€astnik konania prevzal dna
02.06.2023.

K porusSeniu ustanoveni § 18 ods. 4 a § 18 ods. 10 zdkona ¢. 250/2007 Z. z., ktoré boli
zistené Setrenim spotrebitel'ského podania, spravny organ uvadza, ze predmetné ustanovenia
maju kogentny charakter, a preto sa od nich nemozno odchylit’. Spravny orgén prihliadal na to,
ze nasledkom porusenia povinnosti vybavit’ reklamaciu uplatnenu spotrebitelom v zakonne;j
lehote 30 dni odo dila jej uplatnenia bol spotrebitel’ vystaveny do stavu pravnej neistoty napriek
tomu, ze zékon ¢. 250/2007 Z. z. stanovuje pre vybavenie reklamacie presne uréenu lehotu.
Spotrebitel’ bol nuteny sa svojich prav domdhat’ prostrednictvom organu kontroly, kde sa
naslednym preSetrenim podnetu spotrebitel’a a vykonanou kontrolou dna 13.10.2023 zo strany
inSpektorov SOI potvrdila jeho opodstatnenost’. Uplatnenie reklamacie je jednostranny pravny
ukon. V zmysle ustanoveni zdkona ¢. 40/1964 Zb. Obcianskeho zdkonnika v zneni neskorSich
predpisov, ale aj zdkona o ochrane spotrebitela je predavajici, resp. poskytovatel' sluzby
povinny reklamaciu prijat’ a pri reSpektovani povinnosti vyplyvajucich zo zdkona vybavit ju v
zdakonom stanovenej lehote. Spotrebitelovi zdkon dava pravo uplatnit si prava zo
zodpovednosti za vady vyrobku, pripadne sluzby, pricom mu neuklada Ziadne povinnosti ¢i
podmienky pri uplatneni tejto zodpovednosti. Reklaméciu mozno povazovat’ za vybavenl
vtedy, ak predavajuci vie preukazat’, ze v zakonnej lehote umoznil spotrebitel'ovi realizovat’
svoje naroky, ktoré mu vyplyvaju z toho, ¢i je vada odstraniteI'na alebo nie. Ak lehota na
vybavenie reklamdacie nie je dodrzana, zakon neSpecifikuje z akého dovodu uplynula tato
lehota.

Povinnostou ucastnika konania, t. j. predavajuceho, ktorym v zmysle § 2 pism. b)
zakona €. 250/2007 Z. z. je osoba, ktora pri uzatvarani a plneni spotrebitel'skej zmluvy kona
v ramci predmetu svojej podnikatel’skej Cinnosti alebo povolania alebo osoba konajuca v jej
mene alebo na jej ucet, je zabezpecit’ splnenie vSetkych povinnosti pri ponuke a predaji
vyrobkov alebo poskytovani sluzieb tak, ako ich urcuje zdkon a osobitné predpisy.



Pri ur€eni vysky pokuty spravny organ v zmysle § 24 ods. 5 zékona €. 250/2007 Z. z.
prihliadal najma na charakter protipravneho konania, zdvaznost’ porusenia povinnosti, sposob
a nasledky porusenia povinnosti.

Spravny organ vzal do vahy, Ze predévajici porusil povinnost’ vybavit reklamaciu
vyrobku najneskor do 30 dni odo dna uplatnenia reklaméacie. Nedodrzanim tejto povinnosti
ucastnik konania zuzil rozsah prdv spotrebitela priznanych mu zidkonom o ochrane
spotrebitel'a. Spotrebitel’ musel strpiet’ reklamac¢né konania po dobu dlhsiu, ako bolo nutné zo
zékona a tym, Ze nebol oboznameny s vysledkom reklamaéného konania, nemohol podniknut’
d’alSie kroky k vyrieSeniu danej problematiky.

Spravny organ vzal do uvahy aj tu skuto¢nost’, ze ucastnik konania porusil povinnost’
viest’ evidenciu o reklamacidch, ktord musi obsahovat’ predpisané udaje a predlozit’ ju na
poziadanie organu dozoru na nazretie, ked’ u¢astnik konania ziadnym sposobom nepreukazal,
ze reklamaciu uplatnent pisomne spotrebitelom V. K. dita 02.06.2023 zaevidoval.

Spravny organ tiez zohl'adnil, ze kontrola bola vykonana na zaklade spotrebitel'ské¢ho
podania, ktorého opodstatnenost’ sa potvrdila.

Spravny organ zaroven prihliadol k tomu, ze ucel sledovany zdkonom ¢. 250/2007 Z. z.
vyjadreny v ustanoveni § 3 ods. 1, podla ktorého kazdy spotrebitel’ okrem iného mé pravo na
informacie a pravo na ochranu ekonomickych z&dujmov vzhl'adom na zistené nedostatky,
v zdkonom pozadovanej miere a trovni dosiahnuty nebol.

K povinnostiam preddvajiceho patri povinnost’ preddvajuceho vybavit' reklamacie
najneskor do 30 dni odo dna uplatnenia reklamacie a povinnost’ viest’ evidenciu o reklamaciach,
ktorda musi obsahovat’ predpisané udaje a predlozit’ ju na poziadanie orgdnu dozoru na nazretie.
Tieto povinnosti, ako vyplyva z kontroly vykonanej inSpektormi SOI dia 13.10.2023 pri
presetreni spotrebitel'ského podania v prevadzkarni Hotel PANORAMA, Nadraznd 12, 914 51
TrenCianske Teplice, ucCastnik konania, ako predavajuci, vzhladom k vysSie uvedenému,
preukazatel'ne porusil.

Rozhodujucimi skuto€nost’ami, ktoré boli predovSetkym zohl'adnené pri ur¢ovani vysky
postihu, bolo nesplnenie zdkonnych povinnosti ur¢enych predavajucemu s oh'adom na mieru
ich spolocenskej nebezpecnosti atiez skutocnost’, Ze nebol dodrzany minimalny Standard
ochrany spotrebitel’a garantovany zakonom ¢. 250/2007 Z. z. Spravny organ pri ukladani vysky
pokuty prihliadol predovSetkym na rozsah zistenych nedostatkov; na Specifikd konkrétneho
pripadu (preSetrenie spotrebitel'ského podania, ktorého opodstatnenost’ bola preukdzand)
a proporcionalitu uloZenej pokuty vo vztahu k najvysSej moznej pokute, ktor spravny organ
za poruSenie povinnosti moze uloZit. S ohl'adom na rozsah zistenych nedostatkov pristipil
spravny organ k uloZeniu pokuty blizko spodnej hranice zdkonom ustanovenej sadzby, pricom
tuto pokutu povazuje za adekvatnu. Pri urCovani vysky pokuty vzal spravny organ v prospech
ucastnika konania do tvahy, Ze zo strany Ui¢astnika konania i$lo o prvé poruSenie predmetného
zéakona.

V zmysle § 24 ods. 1 zakona ¢. 250/2007 Z. z. za porusenie povinnosti ustanovenych
tymto zakonom alebo pravne zavaznymi aktmi Eurdpskej Uinie v oblasti ochrany spotrebitel’a

uloZzi organ dozoru predavajucemu pokutu do 66 400 eur.

Uvedenym protipravnym konanim boli porusené prava spotrebitel’a chranené zdkonom.



Nasledkom poruSenia povinnosti preddvajliiceho je ohrozenie ekonomickych zaujmov
spotrebitel’a.

Spravny orgéan sa podrobne a dokladne zaoberal skutkovymi zisteniami uvedenymi v
inSpekénom zdzname zo dna 13.10.2023, vysvetlivkou konatel’ky ucastnika konania
k inSpekénému zadznamu zo dna 13.10.2023 a tiez vyjadrenim konatel’ky ucastnika konania
k dovodom konania zo dna 30.11.2023, a ulozil tc¢astnikovi konania pokutu, ktorej vyska
vychadza z objektivnych zisteni spravneho orgénu a prihliada na vsetky okolnosti pripadu, a
zodpoveda v plnej miere rozsahu a vyznamu zistenych nedostatkov.

Spravny organ pri ur€ovani pokuty postupoval v stilade so zakonom ¢. 71/1967 Zb.
o spravnom konani v zneni neskorSich predpisov a sice s ustanovenim § 3 ods. 5, v zmysle
ktorého spravne organy dbaju o to, aby v rozhodovani o skutkovo zhodnych alebo podobnych
pripadoch nevznikali neodévodnené rozdiely, a teda st povinné objektivne podobné pripady
rozhodovat zhodne. Spravny orgdn mé za to, ze pokuta uloZend ucastnikovi konania,
nevykazuje neodovodnené rozdiely s pripadmi inych podnikatel'skych subjektov za obdobné
poruSenie zakona, je ulozend oddvodnene, na zadklade spravnej uvahy, v adekvatnej vyske
a voci ucastnikovi konania tak plni represivnu ako aj preventivnu funkciu.

Spravny orgéan zastava nazor, Ze pri zvazovani vySky pokuty a jej naslednom urceni
spravny organ okrem zakonnych predpokladov uvedenych v ustanoveni § 24 ods. 5 zékona €.
250/2007 Z. z., prihliadal 1 na charakter sankcie ako takej, ktorou je jej preventivna a represivna
funkcia pricom ak ide o finan¢ny postih, nemo6ze byt neprimerane mierny vo vztahu
k zavaZnosti protipravneho konania a jeho nasledkom, nevyhnutne teda musi v sebe obsahovat’
aj represivnu zlozku. Na to, aby sankcia plnila svoju preventivnu funkciu, jej vySka musi byt’
stanovend tak, aby sa sankcionovana osoba vyvarovala do budicna poruSeni zédkonnych
ustanoveni. Spravny organ povazuje ulozent pokutu v tejto vyske vzhl'adom na jej represivno-
vychovnu funkciu, ako aj s prihliadnutim na zakonom stanovené medze za primerand,
a zaroven zodpovedajicu zistenému protipravnemu stavu a charakteru porusenia zadkona.



