REKLAMACNY PORIADOK

Spoloc¢nosti ATENA

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

2.1.

L.
VSEOBECNE USTANOVENIA

Spolo¢nost’ ATENA - SMART CARE, s. r. o., IC0: 47494387, sidlo: Komenského 1207/13, 050 01 Reviica,
Slovenska republika (d'alej aj ako ,Spolocnost ATENA“) v spolupraci s partnerskymi spolo¢nostami
a organiziciami skupiny ATENA vydava tento reklamacny poriadok s cielom poskytnit svojim klientom
a prijemcom sluzieb efektivny a transparentny nastroj na rieSenie staznosti a zriadenie napravy.

Tento reklamac¢ny poriadok upravuje konanie ohl'adom reklamacie opatrovatel'skych sluzieb, sluzieb asistencie
v domacnosti ainych obdobnych sluzieb, poskytovanych naSou spolo¢nostou nasim klientom na zaklade
Vertrag tliber die Gewdhrung von Hauspflegediensten a inych obdobnych zmldv, vratane reklamécie vyuctovani
a uctovnych dokladov.

Tento reklamacny poriadok je zavdzny pre nasu spolo¢nost ako poskytovatela, pre Objednavatelov nasich
sluzieb, pre opatrované osoby prijimajtce nase sluzby a pre ich akychkol'vek zdkonnych alebo splnomocnenych
zastupcov.

Uzavretim Vertrag iiber die Gewdhrung von Hauspflegediensten a/alebo inej obdobnej zmluvy Objednavatel
nasich sluzieb vyhlasuje, Ze:

a) sa oboznamil s tymto reklamac¢nym poriadkom, Ze ho v celosti akceptuje, a Ze pri odosielani akychkol'vek
reklamadcii, staznosti alebo podnetov sa zavazuje postupovat v stulade s nim,

b) zabezpedi, aby v pripade, ak budt za neho konat akékol'vek iné osoby, uvedené v bode 2.1., boli tieto osoby
vopred obozndmené s tymto reklamac¢nym poriadkom, akceptovali ho a zaviazali sa postupovat v stulade
s nim.

IL.
OSOBY OPRAVNENE PODAT REKLAMACIU

Reklamaciu na nase sluzby, uvedené v bode 1.2., st opravnené podat nasledovné osoby:

a) Objednavatel - tj.osoba, ktora s naSou spolo¢nostou uzatvorila Vertrag iiber die Gewahrung
von Hauspflegediensten a/alebo int obdobnu zmluvu, na zaklade ktorej si
objednala nase sluzby pre seba alebo pre int osobu, a ktora je zodpovedna za
uhradu dohodnutej odplaty,

b) Opatrovana osoba - tj. osoba, ktorej maju byt dohodnuté sluzby poskytované,
c) Splnomocneny - tj. osoba, ktorej Objednavatel alebo opatrovand osoba udelila
zastupca plnomocenstvo na zastupovanie vo veciach komunikicie s naSou

spolo¢nostou ohl'adom poskytovania dohodnutych sluzieb,

d) Ustanoveny - tj. osoba, ktora je na zaklade pravnych predpisov, sidnych rozhodnuti alebo
opatrovnik / rozhodnuti spravnych orgdnov opradvnena zastupovat Objednavatela alebo
ustanoveny zastupca opatrovanu osobu,

e) Obchodny partner - ktory ma uzatvoreny s Objednavatelom vlastny zmluvny vztah, ato
nasej spoloc¢nosti v pripade, ak Objednavatel’ a/alebo opatrovana osoba nemaju k dispozicii

technické prostriedky, prostrednictvom ktorych by mohli odosielat’
reklamacie v stlade s tymto reklama¢nym poriadkom.
(dalej aj ako ,Reklamujuci®).
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

IIL
REKLAMACIE NEDOSTATKOV VO VYSTAVENYCH FAKTURACH

Pravidla, uvedené v tejto Casti, sa vztahuju vyhradne na reklamaciu technickych nedostatkov a nespravnych
udajov, uvedenych vo faktirach, vystavenych nasim klientom, ako st najm4, ale nie vylucne:

- nesprdvne vyuctovany pocet dni poskytnutych sluZzieb,

- uplatnenie nesprdvnych sadzieb odmien alebo akékolvek iné nesprdvne vypocty, uvedené vo faktiire,

- vyluctovanie odmeny za sluZby poskytnuté nesprdvnym opatrovatel'om,

- uvedenie nesprdvneho adresdta faktiry, nesprdavnych identifikacnych a/alebo platobnych tdajov (napr. IBAN,
BIC, a pod.),

- akékolvek iné chyby v texte faktiiry,

- akékolvek iné poZiadavky klienta na tipravu obsahu faktiry (napr. Ziadost' o zmenu popisu poskytnutej sluzby
a podobne).

Pravidla uvedené v tejto Casti sa nevztahuju na reklamacie ohl'adom samotnej kvality poskytovanych sluzieb
a uplatiiovanie si ndrokov na nahradu sposobenej skody alebo na zl'avy.

Reklamujuci je opravneny reklamovat nedostatky vystavenej faktiry vzdy najneskor do konca kalendarneho
mesiaca, nasledujiceho po mesiaci, za ktory bola faktira vystavend, inak pravo na reklamaciu vystavenej
faktdry zanika.

Priklad: Vady a chyby vo fakttire, ktorou boli klientovi vytictované sluzby, poskytnuté v mesiaci September, je mozZné
reklamovat najneskor v posledny deri nasledujiiceho mesiaca Oktdber.

Spolo¢nost ATENA si vyhradzuje pravo neuznat reklamiciu, ak si ju Reklamujtci uplatnil po uplynuti lehoty
podl'a bodu 3.3., a to obzvlast, ak bude zrejmé, Ze Reklamujuci o reklamovanej vade mohol vediet a uplatnit’ si
ju v stanovenej lehote.

Reklamaciu je mozné odoslat elektronicky na emailovi adresu: fakturacia@atena.org alebo pisomne na
posStovu adresu:

ATENA - SMART CARE, s.r. 0.
Komenského 1207/13

050 01 Reviica

Slowakei

Vo svojej reklamacii Reklamujtici uvedie svoje identifika¢né a kontaktné tidaje (meno, priezvisko, adresa bydliska,
telefonicky kontakt, e-mail a podobne), oznaci a popiSe fakturu, resp. faktury, ktorych sa jeho reklamacia tyka
(¢isla faktir, obdobie, opatrovand osoba, opatrovatel,...) a uvedie, v ¢om vidi vady a iné nedostatky vystavenej
faktury, pripadne, aké tpravy faktiury pozaduje.

Po prijati reklamécie bude Spolo¢nost ATENA opravnena zaslat Reklamujicemu Reklamacny formular,
prostrednictvom ktorého si vyziada od neho dalSie informacie potrebné kriadnemu a spravnemu
vybaveniu reklamacie.

Spolo¢nost ATENA si vyhradzuje pravo odmietnut reklamaciu a ukoncit reklamacné konanie, ak jej
Reklamujici neodosle vyplneny reklamacny formular najneskér do 2 dni odo diia jeho odoslania
Reklamujucemu.

Standardné lehota na vybavenie reklamacie a ukonéenie reklamaéného konania bude 30 dni odo diia doruéenia
vyplneného Reklamac¢ného formulara.

V pripadoch, ktoré budd vynimoc¢ne naro¢né na presetrenie, si Spolo¢nost ATENA vyhradzuje pravo tuto lehotu
predizit, pricom Reklamujticeho v takom pripade bezodkladne informuje o predpokladanom termine vybavenia
jeho reklamacie.

V zavislosti od uznania opodstatnenosti poziadaviek Reklamujiiceho Spolo¢nost ATENA reklamacii vyhovie
v celom rozsahu, ¢iastocne alebo reklamaciu neuzna.

Spolo¢nost ATENA informuje reklamujiceho v lehote podla bodu 3.8. o vysledku reklamac¢ného konania
emailom alebo pisomne podl'a dohody s Reklamujicim.

Ak Spolo¢nost ATENA reklamacii vyhovie, vykona korektiru reklamovanej faktury, vystavi dobropis /
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3.12.

3.13.

3.14.

tarchopis alebo vykona iny vhodny tkon v stlade s pravnymi predpismi, ktorym zriadi ndpravu.

Ak to bude potrebné, Spolocnost ATENA vykona sucasne s opravou faktury aj prislusné uctovné a/alebo
platobné ukony (vrdti preplatok platitel'ovi odmeny, prepocita vysku tictovanej sumy a podobne).

Ak Spolo¢nost ATENA reklamacii nevyhovie, poskytne Reklamujiicemu pisomné stanovisko, ktoré mu odosle
po dohode s nim postou alebo elektronicky.

Ak Reklamujuci nebude spokojny s vysledkom reklamacného procesu, je opravneny poziadat o reviziu
rozhodnutia o reklamadcii. V ramci Ziadosti o reviziu Reklamujuici uvedie vSetky skutocnosti a dévody, ktoré
povazuje za relevantné.

Reviziou nie je moZné zmenit rozhodnutie o reklamacii, ktorym bola reklamacia zamietnuta z dévodu
neskorého uplatnenia reklamacie nedodrzanim leh6t uvedenych v bode 3.3..

Pri akejkol'vek komunikacii v rdmci reklamac¢ného konania sa odporuca, aby Reklamujuici vzdy v maximalnom
rozsahu podlozil svoje tvrdenia naleZitymi podkladmi a d6kazmi.

Dodanie podkladov, na zaklade ktorych je mozné overit okolnosti reklamovaného pripadu, povedie
k rychlejsiemu, presnejSiemu a spol'ahlivejSiemu vybaveniu reklamacie.

IV.

REKLAMACIE OHLADOM KVALITY POSKYTOVANYCH SLUZIEB A UPLATNOVANIE SI NAROKOV NA

4.1.

4.2,

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

NAHRADY SKOD A ZLAVY

Pravidla, uvedené v tejto Casti, sa tykaju vylucne reklamacie a oznamovania nedostatkov v kvalite
poskytnutych sluzieb ako aj uplatiiovania narokov na nahradu skody alebo zl'avy z i¢tovanej odmeny za
poskytnuté sluzby.

Reklamujici je opravneny reklamovat nedostatky v ramci poskytnutej sluzby vzdy najneskér do 3
pracovnych dni odo dna, odkedy sa o nedostatkoch preukazatel'ne dozvedel, inak pravo na reklamaciu daného
nedostatku zanika.

Reklamujuci je opravneny uplatiiovat’ si narok na nahradu skody vzdy najneskoér do 3 pracovnych dni odo
dna, odkedy sa o spdsobenej skode dozvedel.

Spolo¢nost’ ATENA si vyhradzuje pravo neuznat reklamdciu, ak si ju Reklamujuci uplatnil po uplynuti lehoty
podl'a bodu 4.2., a to obzvlast, ak bude zrejmé, Ze Reklamujuci o reklamovanej vade mohol vediet a uplatnit’ si
ju v stanovenej lehote.

Reklamaciu je mozné odoslat elektronicky na emailovi adresu: fakturacia@atena.org alebo pisomne na
postovu adresu:

ATENA - SMART CARE, s.r. 0.
Komenského 1207/13

050 01 Reviica

Slowakei

Vo svojej reklamécii Reklamujtci uvedie svoje identifika¢né a kontaktné udaje (meno, priezvisko, adresa bydliska,
telefonicky kontakt, e-mail a podobne) a opiSe nedostatok, ktory ma zaujem reklamovat.

Po prijati reklamécie bude Spolo¢nost ATENA opravnena zaslat Reklamujicemu Reklamacny formular,
prostrednictvom ktorého si vyziada od neho d'alie informéacie potrebné k riadnemu a spravnemu vybaveniu
reklamacie.

Spolo¢nost ATENA si vyhradzuje pravo odmietnut’ reklamaciu a ukoncit reklamacné konanie, ak jej
Reklamujici neodos$le vyplneny reklamacny formular najneskér do 2 dni odo dila jeho odoslania
Reklamujucemu.

Reklamujuci je zaroveni povinny navrhnut a predlozit ddokazy, preukazujice pravdivost jeho tvrdeni
uvedenych v reklamdcii, ako prilohu vyplneného reklamaéného formulara.

Ak Reklamujtci nepodloZi svoje tvrdenia dékazmi, preukazujucimi pravdivost tvrdeni uvedenych v reklamécii,
Spolo¢nost ATENA bude opravnena:
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4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

a) zamietnut reklamaciu ako nepodloZend, neoveritel'nu a nevySetritel'nd, alebo
b) pozastavit reklamacné konanie az do okamihu, kym Reklamujuici nedolozi nalezité dokazy.

V pripade pozastavenia reklamacného konania nadalej plynie splatnost faktiur vystavenych
Objednavatel'ovi, ktory je povinny ich v lehote splatnosti uhradit.

Reklamujuci nesie zodpovednost za pravdivost vSetkych svojich tvrdeni, ktoré v ramci svojej reklamacie uvedie.

Spolo¢nost ATENA si vyhradzuje pravo porovnat vypoved Reklamujiceho s vypoved'ami inych dotknutych
0s0b, resp. s inymi dokazmi, ktoré v ramci vySetrenia a preverenia reklamacie nadobudne.

Reklamujuci preto berie na vedomie, Ze v pripade preukazania nepravdivosti jeho tvrdeni, mézu
subjekty dotknuté jeho nepravdivymi a/alebo nepreukazanymi tvrdeniami, podniknit vo¢i nemu
pravne kroky smerujice k ochrane ich dobrej povesti v ob¢ianskopravnej, obchodnopravnej a/alebo
v trestnopravnej rovine.

Reklamované nedostatky poskytnutych sluzieb a spdsobené skody sa s ohl'adom na moZnosti ich odstranenia
a kompenzovania rozdel'uju na:

a) zavazné nedostatky - nedostatky a Skody, ktoré mali dopad na zdravotny stav opatrovanej osoby
a Skody

b) menej zavazné - iné nedostatky a Skody neuvedené v pismene a)
nedostatky a Skody

Reklamdacia menej zavaznych nedostatkov a skod:

I

A 1. Ak Spolo¢nost ATENA vyhodnoti reklamovany nedostatok ako ,menej zavazny“, bude opravnena
vykonat vSetky potrebné tikony a prijat opatrenia smerujice k odstraneniu reklamovaného nedostatku
(napr. désledné napomenutie opatrovatel'a na vytykané chyby, zmena instrukcii pre opatrovatela,...), o com
bezodkladne pisomne informuje Reklamujiceho. O sposoboch odstranenia nedostatku rozhoduje
Spolo¢nost ATENA.

A 2. Objednavatel, resp. Reklamujtici, poskytne spolo¢nosti ATENA primerany ¢as na vykonanie opatreni
smerujucich k odstraneniu reklamovaného nedostatku, a to najmenej v rozsahu, na akom sa na tom
so Spolo¢nostou ATENA dohodol.

A 3. Ak ddéjde na zaklade vykonanych tkonov a prijatych opatreni zo strany Spoloc¢nosti ATENA
k odstraneniu reklamovaného nedostatku, bude sa povazovat reklamacia za vybavenu a ukoncent.

A 4. Akvykonané tikony a prijaté opatrenia zo strany Poskytovatel'a nepovedu k odstraneniu reklamovaného
nedostatku v dohodnutej lehote, Spolo¢nost ATENA poniikne Reklamujicemu moznost vymeny
opatrovatela, vyslaného k opatrovanej osobe.

A 5. Ak Objednavatel neprijme ponuku na vymenu vyslaného opatrovatela, zmluvné strany sa mozu
dohodnut na pred¢asnom ukonceni poskytovania sluzieb.

A 6. Vo vynimoc¢nych pripadoch bude Spolo¢nost ATENA opravnena ponuknut Objednévatel'ovi zlavy
z vysSKky odplaty za poskytnuté sluzby.

Uplatnenie zlavy pri reklamacii menej zavaznych nedostatkov as$kdd je vylune pravomocou
a vlastnym rozhodnutim Spolo¢nosti ATENA a Objednavatel naii nema narok.

Reklamacia zavaznych nedostatkov a skod:

B 1. Ak Spolo¢nost ATENA vyhodnoti reklamovany nedostatok ako ,zavazny“, ponikne Reklamujicemu
moznost vymeny opatrovatel'a, vyslaného k opatrovanej osobe.

B 2. Ak Reklamujuci / Objednavatel’ akceptuje vymenu opatrovatela, zmluvné strany sa v dobrej viere
bezodkladne dohodn na jej realizacii.

B 3. Standardna lehota na vybavenie reklamacie a ukonéenie reklamaéného konania bude 30 dni odo diia
dorucenia vyplneného Reklamac¢ného formulara spolu s navrhnutymi dé6kazmi, preukazujticimi tvrdenia
uvedené v reklamacii.

V pripadoch, ktoré budi vynimoc¢ne naro¢né na presetrenie, si Spolocnost ATENA vyhradzuje pravo tato
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B 4.

B 5.

B 6.

B 7.

B 8.

B 9.

B 10.

lehotu prediZit, pritom Reklamujticeho v takom pripade bezodkladne informuje o predpokladanom
termine vybavenie reklamacie.

Spolo¢nost ATENA nebude znasat v nijakom rozsahu zodpovednost za $kody, ktora bola vylic¢ena
na zaklade zmluvnych dojednani s klientmi, ako napriklad zodpovednost za: $kody, ktorych vznik
Spolo¢nost ATENA  nedokdZe ovplyvnit; za ndklady na zabezpecenie ndhradnej opatrovatelskej
starostlivosti pri predéasnom ukonleni poskytovania sluZieb; za S$kody spdsobené vyslanymi
zamestnancami, ktori porusili pokyny spolo¢nosti ATENA alebo konali v rozpore s nimi; za $kody vozidle,
ktoré bolo zapoZic¢ané jej zamestnancovi vyslanému k opatrovanej osobe; za p6zicky, uvery, prijaté dary jej
vyslanych zamestnancov, ktoré obdrzali od klientov alebo inych oséb bez jej stihlasu a vedomia

Spolo¢nost ATENA starostlivo preskuma vsetky tvrdenia a dokazy, ktoré Reklamujici v ramci
reklamicie predloZi, a to tak jednotlivo, ako aj vo vzajomnych suvislostiach.

Vramci preSetrovania bude spolo¢nost ATENA opravnend zaobstarat si aj vlastné podklady na
rozhodovanie, ato najmd, ale nie vylucne: vyjadrenia vyslanych zamestnancov (opatrovatelov),
prepravcov; vedicich zamestnancov, organizujicich vyslanie; nemeckych obchodnych partnerov,
vykondvajiicich dozor nad poskytovanim sluZzieb; znalcov; vySetrujiicich orgdnov a podobne.

V zavislosti od uznania opodstatnenosti poziadaviek Reklamujiceho Spolo¢nost ATENA reklamacii
vyhovie v celom rozsahu, ¢iasto¢ne alebo reklamaciu neuzna.

Pri rozhodovani o uznani reklamacie a poskytnuti zl'avy a/alebo nahrady $kody Spolo¢nost ATENA
prihliadne najma, ale nie vylu¢ne na:

- mieru preukdzania tvrdeni, uvedenych v Reklamdcii,

- charakter a zdvaZnost reklamovaného nedostatku,

- dobu jeho trvania,

- moZnost’ vyuZivania poskytnutych sluZieb aich prinos pre Objedndvatela a pre opatrovani osobu
napriek reklamovanému nedostatku,

- spoluzodpovednost alebo mieru zavinenia Objedndvatela a opatrovanej osoby za vzniknuty stav alebo
Skodu.

Reklamujuci berie na vedomie a sthlasi s tym, Ze o pripadnej vyske poskytnutej zl'avy a/alebo nahrady
Skody bude opravnena rozhodovat’ vylu¢ne spolo¢nost ATENA.

Spolo¢nost ATENA informuje reklamujticeho v lehote podl'a bodu B 3. o vysledku reklamac¢ného konania
emailom alebo pisomne podl'a dohody s Reklamujicim.

Ak Reklamujuci reklamuje viac nedostatkov stcasne, Spolo¢nost ATENA preskima a vyhodnoti kazdy
reklamovany nedostatok individualne.

Ak Spoloc¢nost ATENA uzna reklamaciu nedostatku, v suvislosti s ktorym si Reklamujtci uplatnil narok
na zl'avu a/alebo nadhradu $kody, tak:

a) odpocita uznanu zlavu / nahradu skody z odplaty Uctovanej za obdobie, v ktorom reklamovany
nedostatok vznikol a pretrvaval, avystavi Objednavatelovi novd alebo opravend faktdiru, za
predpokladu, Ze ihrada eSte nebola zo strany Objednavatel'a eSte vyplatenda v celej vyske,

b) odpocita akceptovani zl'avu / nahradu $kody z odplaty za obdobie nasledujtice po obdobi, v ktorom
reklamovany nedostatok vznikol a pretrvaval, za predpokladu, Ze zo strany Objednavatel’a uz bola
vyplatend odplata za poskytnuté sluzby za obdobie, v ktorom reklamovany nedostatok vznikol
a pretrvaval, v celej vyske,

c) vyplati Objednavatel'ovi sumu vo vyske uznanej zl'avy / ndhrady za Skody do 14 dni odo dia
uznania reklamacie, ak Objednavatel uhradil v celej vyske odplatu za sluzby poskytnuté
v reklamovanom obdobi, a zaroven doslo k ukonceniu poskytovania sluzieb zo strany Spolo¢nosti
ATENA.

Spolo¢nost ATENA ziroven vzidy vykona vSetky potrebné eviden¢né a tuctovné tkony (ako napr.
korekturu faktiry, vystavenie dobropisu a pod.), ktorym zostladi eviden¢nu a i¢tovni dokumentaciu so
skutotnym stavom.

Zl'avu podla tohto ¢lanku je mozné poskytnit vZdy iba z odplaty za sluzby poskytované vyslanym

5/6



opatrovatel'om spolo¢nosti ATENA, vo vztahu ku ktorému sa nedostatok reklamoval.

Priklad: V mesiaci Janudr je ku klientovi na 2 tyZdne vyslany Opatrovatel’ A a na d'alsie 2 tyZdne Opatrovatel’
B. Ak klient reklamuje nedostatok iba v sluzbdch poskytovanych Opatrovatelom A, spolocnost’ ATENA
poskytne klientovi po uznani jeho reklamdcie zI'avy najviac z tej Casti odplaty, ktoru klienti uhradi za
poskytovanie sluzieb Opatrovatelom A. Ndrok spolocnosti ATENA na odplatu za sluZby poskytnuté
Opatrovatelom B v plnej vyske ostane reklamdciou nedotknuty.

B 11. Objednavatel, resp. Reklamujtci, berie na vedomie a suhlasi s tym, Ze ak mu bude poskytnuta zl'ava
a/alebo nahrada Skody v sulade s tymto Reklama¢nym poriadkom, bude jeho reklamovany narok
povazovany za plne uspokojeny zmluvne dohodnutym spésobom.

Objednavatel'ovi, resp. Reklamujucemu v dosledku toho zanikne akékol'vek pravo domahat sa od
Spolo¢nosti ATENA akychkol'vek d’al$ich plneni v stvislosti s uplatnenou reklamaciou.

4.12. Ak Spolo¢nost ATENA reklamacii nevyhovie alebo jej nevyhovie v celom rozsahu, poskytne Reklamujtiicemu
pisomné stanovisko, ktoré mu odosle po dohode s nim postou alebo elektronicky.

4.13. Ak Reklamujtci nebude spokojny s vysledkom reklamacného procesu, je opravneny poziadat o reviziu
rozhodnutia o reklamacii. V rdmci Ziadosti o reviziu Reklamujtici uvedie vSetky skuto¢nosti a dévody, ktoré
povazuje za relevantné.

4.14. Reviziou nie je mozné zmenit rozhodnutie o reklamdcii, ktorym bola reklamacia zamietnutd z dovodu
neskorého uplatnenia.

V.
ZAVERECNE USTANOVENIA
5.1. Tento reklamacny poriadok nadobudol platnost a ti¢innost’ dna 10.10.2023.
5.2. Aktualne znenie tohto reklamac¢ného poriadku nadobudlo ti¢innost dia 10.10.2023.
5.3. Poskytovatel' si vyhradzuje prdvo na zmeny a doplnenia tohto reklamaéného poriadku, ato aj bez

predchadzajtiiceho upozornenia. Zmena reklamac¢ného poriadku sa stdva ucinnou diiom jeho zverejnenia na
webovej stranke Poskytovatel’a.

V Banskej Bystrici, dita 10.10.2023
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