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INDOMUS STANDARD 2026

Priloha ¢. 5 — Reklamacni rad

Postup pro uplatnéni a vyfizeni reklamaci v B2B rezimu

Poskytovatel Indomus Reality s.r.o.

Smluvni dokument Ramcova smlouva o poskytovani ubytovacich kapacit a souvisejicich sluzeb B2B v3.0
Verze pfilohy finalni pracovni verze pro smluvni bali¢ek Indomus Standard 2026

Pouziti pfiloha k individualni objednavce a/nebo ramcové smlouvé

1. Uvodni ustanoveni
Tento reklamacni fad upravuje postup pro uplatnéni a vyfizeni reklamaci objednatele tykajicich se ubytovacich
kapacit a souvisejicich sluzeb poskytovanych spole€nosti Indomus Reality s.r.o.

Reklamacni fad se pouzije v rozsahu, v jakém neni odchylné sjednano v ramcové smlouvé, objednavce nebo jiném
pisemném ujednani mezi stranami.

Tento dokument je ur€en pro smluvni vztahy B2B. Neni-li vyslovné sjednano jinak, neuplatni se spotfebitelsky
reklamacni rezim.

2. Co lze reklamovat

Objednatel mlze reklamovat zejména podstatné odchylky mezi potvrzenou objednavkou a skute¢né poskytnutou
ubytovaci kapacitou, vady prostoru, nefunkénost sjednaného vybaveni, nedodrzeni potvrzeného rozsahu sluzeb
nebo jiné prokazatelné nedostatky na strané poskytovatele.

Za reklamaci se nepovazuje pozadavek na zménu objednavky, prodlouzeni pobytu, zménu osob, zménu kapacity,
dodatecné sluzby nebo feSeni Skod zplsobenych objednatelem, ubytovanymi osobami ¢i navstévami.

Reklamovat nelze skutecnosti, které objednatel nebo ubytovana osoba pfi pfevzeti znali nebo museli znat a bez
vyhrad je akceptovali, pokud se pozdéji nezhorsily vinou poskytovatele.

3. Povinnost v€asného oznameni

Objednatel nebo ubytovana osoba je povinna oznamit vadu bez zbyteéného odkladu poté, co ji zjisti nebo pfi
nalezité péci zjistit mohla.

Vady, které Ize odstranit béhem pobytu, musi byt oznameny tak, aby poskytovatel mél realnou moznost je provérit
a odstranit. Pozdni oznameni miize vést k zamitnuti reklamace nebo omezeni naroku.

Vady zjisténé pfi pfevzeti ubytovani musi byt oznameny neprodlené, idealné pred faktickym zahajenim uzivani
nebo nejpozdéji v den prevzeti.

4. Zpusob uplatnéni reklamace
Reklamace se uplatiiuje pisemné, zejména e-mailem, prostfednictvim ureného kontaktniho kanalu nebo jinym
prokazatelnym zpUsobem sjednanym s poskytovatelem.

Reklamace musi obsahovat identifikaci objednatele, ¢islo objednavky nebo smlouvy, adresu a oznaceni ubytovaci
kapacity, popis vady, datum a ¢as zji§téni, pozadovany zplsob feSeni a dostupné dlikazy.

K reklamaci je vhodné pfilozit fotodokumentaci, video, komunikaci s personalem, seznam dotéenych osob nebo
jiné podklady umozniujici rychlé provéfeni situace.

5. Soucinnost pfi vyrizeni reklamace

Objednatel a ubytované osoby jsou povinni poskytnout poskytovateli pfiméfenou soucinnost, zejména umoznit
pfistup do prostoru, umoznit kontrolu vady, komunikovat o terminu opravy a zdrzet se jednani, které by vadu
zhorsilo.

Dokument je ur€en pro pouziti jako pfiloha ramcové B2B smluvni dokumentace.
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Pokud objednatel nebo ubytovana osoba neposkytne soucinnost, znemozni kontrolu, odmitne navrzené pfiméfené
feSeni nebo vadu odstrani bez dohody tak, ze poskytovatel nemuze stav ovéfit, mize byt reklamace zamitnuta.

V pfipadé havarie nebo rizika $kody je ubytovana osoba povinna postupovat podle pokynu poskytovatele a ucinit
pfiméfena opatieni k omezeni Skody.

6. Vyrizeni reklamace
Poskytovatel reklamaci provéfi bez zbyte€ného odkladu s ohledem na povahu vady, dostupnost prostoru, nutnost
technického zasahu, dostupnost dodavatell a provozni podminky objektu.

Je-li reklamace duvodna, poskytovatel zvoli pfiméfeny zplsob FeSeni, zejména odstranéni vady, zajisténi
nahradniho vybaveni, pfiméfenou organizaCni Upravu, nahradni kapacitu, slevu nebo jiné feSeni odpovidajici
povaze vady.

Objednatel nema narok na konkrétni zpUsob vyfizeni reklamace, pokud poskytovatel nabidne feSeni, které je
vzhledem k povaze vady pfiméfené a funkeni.

Lhata pro vyfizeni reklamace se miize prodlouzit, pokud je nutné provést odborné posouzeni, zajistit externiho
dodavatele, ¢ekat na nahradni dil, vstup do prostoru nebo sou€innost objednatele.

7. Sleva a kompenzace
Pfipadna sleva nebo kompenzace se stanovi s ohledem na rozsah vady, dobu trvani vady, miru omezeni uzivani,
soucinnost objednatele a moznost napravy b&éhem pobytu.

Sleva se neposkytuje za vady zpUsobené objednatelem, ubytovanymi osobami, navstévami, vy$$i moci, vypadkem
sluzeb tfetich osob mimo kontrolu poskytovatele nebo béznymi provoznimi omezenimi, pokud poskytovatel
postupoval pfimérené.

Narok na slevu nevznika, pokud objednatel vadu oznamil pozdé a poskytovateli tim znemoznil napravu nebo
ovéfeni skutecného stavu.

8. Zamitnuti reklamace

Poskytovatel je opravnén reklamaci zamitnout zejména tehdy, pokud reklamovana vada nebyla prokazana, byla
zpusobena objednatelem nebo ubytovanou osobou, byla ozndmena pozdé, objednatel neposkytl soucinnost, vada
byla béznym opotifebenim nebo Slo o okolnost mimo odpovédnost poskytovatele.

Zamitnuti reklamace bude objednateli sdéleno pisemné nebo jinym obvyklym komunikaénim zpUsobem, véetné
struéného odUtvodnéni.

9. Evidence reklamaci
Poskytovatel je opravnén vést evidenci reklamaci, souvisejici komunikace, fotodokumentace, servisnich zasaht a
rozhodnuti o vyfizeni reklamace pro ucely ochrany svych prav, provozniho fizeni a kontroly kvality.

Komunikace e-mailem, prostfednictvim internich systémda, zprav nebo jinych pisemnych kanall maze slouzit jako
podklad pro vyfizeni reklamace.

10. Zavérecna ustanoveni

Tento reklamacni fad je nedilnou sou€éasti smluvni dokumentace Indomus Standard 2026.

Uplatnénim reklamace neni dot€ena povinnost objednatele hradit fadné a v&as sjednanou cenu, pokud se strany
pisemné nedohodnou jinak.

Tento reklamacni fad nabyva ucinnosti dnem uvedenym v ramcové smlouvé, objednavce nebo jiném smluvnim
dokumentu, jehoz je pfilohou.

11. Doporuceny obsah reklamacniho oznameni

Udaj Obsah
Identifikace objednatele nazev, ICO, kontaktni osoba

Dokument je ur€en pro pouziti jako pfiloha ramcové B2B smluvni dokumentace.
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Objednavka / smlouva Cislo objednavky, obdobi ubytovani

Ubytovaci kapacita adresa, pokoj, byt, 1GZko

Popis reklamace konkrétni popis vady a jeji dopad

Datum a ¢as zjisténi

Dikazy fotografie, video, svédci, komunikace

Pozadované reSeni oprava, nahradni vybaveni, organizacni feSeni, sleva, jiné

Dokument je ur€en pro pouziti jako pfiloha ramcové B2B smluvni dokumentace.
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