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REKLAMACNY PORIADOK

Sluzby v zmysle zmluvy o zijazde

1.

Ak niektord zo sluzieb cestovného ruchu nie je poskytnutd v sulade so zmluvou o zdjazde, zak. €.
170/2018 Z. z., alebo osobitnym predpisom alebo ak nema vlastnosti, ktoré cestujici s oh'adom na
ponuku a zvyklosti dovodne ocakaval, cestujuci je povinny tuto skuto¢nost’ bezodkladne oznamit”
SATUR TRAVEL, a. s. (dalej aj cestovna kancelaria alebo CK) alebo jej poverenému zastupcovi.
CK je povinna v primeranej lehote urc¢enej cestujucim vykonat” napravu uvedenim sluzby cestovného
ruchu do suladu so zmluvou o zajazde, zék. ¢. 170/2018 Z. z., alebo osobitnym predpisom alebo s
dovodnym ocakavanim cestujliiceho, ak je to vzh'adom na okolnosti mozné alebo ak to nesposobi CK
neprimerané ndklady vzhl'adom na rozsah porusenia zmluvy o z4jazde a hodnotu dotknutych sluzieb
cestovného ruchu.

Urcenie lehoty podl'a ods. 2 nie je potrebné, ak CK oznami cestujucemu, Ze napravu nevykona, alebo
ak naprava neznesie odklad vzhl'adom na osobitny zaujem cestujuceho.

Ak CK nevykond napravu podla odseku 2, ponukne cestujicemu nahradné sluzby cestovného ruchu
aj vtedy, ak ndvrat cestujuceho na miesto odchodu nie je zabezpeceny podl'a zmluvy o zajazde, pricom
tieto ndhradné sluzby cestovného ruchu musia byt

a. rovnakej kvality alebo vyssej kvality, ako je uvedend v zmluve o zéjazde, bez dodatocnych
nakladov pre cestujuceho, alebo

b. nizsej kvality, ako je uvedend v zmluve o zdjazde, s ponukou primeranej zl'avy z ceny tychto
sluzieb cestovného ruchu.

Cestujici moze odmietnut’ ndhradné sluzby cestovného ruchu pontknuté CK podl'a odseku 4, ak
nahradné sluzby cestovného ruchu nie su porovnatelné so sluzbami cestovného ruchu uvedenymi v
zmluve o zajazde alebo ponuknuta zl'ava z ceny zajazdu za sluzby cestovného ruchu nizSej kvality nie
je primerana. Ak poskytnutie ndhradnych sluzieb cestovného ruchu cestujuci v stilade s prvou vetou
odmietne alebo tieto ndhradné sluzby cestovného ruchu nemdze z objektivnych dévodov prijat,
cestujuci pokracuje v uzivani sluzieb cestovného ruchu, ktoré¢ st predmetom ozndmenia podl'a odseku
1, a CK poskytne cestujlicemu primerantl zI'avu z ceny zdjazdu za sluzby cestovného ruchu, ktoré boli
predmetom oznamenia podl'a odseku 1.

Ak CK nevykond napravu podl'a odseku 2 ani nezabezpeci cestujucemu nahradné sluzby cestovného
ruchu podl'a odseku 4, cestujuci ma pravo

a. vykonat ndpravu sam a pozadovat’ od CK nadhradu ucelne vynalozenych nédkladov s tym
spojenych,

b. odstpit’ od zmluvy o z4jazde bez zaplatenia odstupného a pozadovat’ primerant zl'avu z ceny
zdjazdu za sluzby cestovného ruchu, ktoré neboli poskytnuté riadne a vcas, ak ide o podstatné
porusenie zmluvy o zajazde.

CK je povinna vyhotovit’ v spolupraci s cestujucim pisomny zdznam a odovzdat’ cestujicemu kopiu
tohto pisomného zaznamu, ak

a. nevykona napravu podl'a odseku 2 a odseku 4 pism. a),

b. zabezpeci cestujucemu nahradné sluzby cestovného ruchu podla odseku 4 pism. b),

c. cestujuci v sulade s odsekom 5 prvou vetou nahradné sluzby cestovného ruchu odmietne alebo
ich nemoze z objektivnych pricin prijat”,

d. cestujuci podl'a odseku 6 pism. a) vykona napravu sam.

Cestujtici ma pravo uplatnit’ reklamaciu z4jazdu do dvoch rokov od skoncenia z4jazdu, alebo ak sa
zé4jazd neuskutocnil, odo diia, ked”" sa mal zajazd skoncit’ podl'a zmluvy o z4jazde. Ak je to mozné,
cestujuci pri uplatneni reklamacie prilozi pisomny zaznam podl'a odseku 7.
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Cestujici ma pravo na primerant zlavu podl'a odseku 4 pism. b), odseku 5 alebo odseku 6. Ak CK
nepreukaze, ze porusenie zmluvy o zdjazde sposobil cestujici, je povinna cestujicemu do 30 dni odo
dina uplatnenia reklamadcie vratit’ Cast’ ceny podl'a prvej vety s prihliadnutim na zadvaznost’ a Cas trvania
porusenia zmluvy o zajazde; tym nie je dotknuté pravo cestujuceho pozadovat’ nahradu skody.

Ak je sucast'ou zdjazdu aj preprava cestujuceho, CK v pripadoch podl'a odseku 5 a odseku 6 pism. b)
zabezpeci repatriaciu porovnatelnou prepravou, a to bezodkladne a bez dodato¢nych nakladov pre
cestujuceho.

Ak v dosledku neodvratitelnych a mimoriadnych okolnosti nie je mozné zabezpecit navrat
cestujuceho podla zmluvy o zajazde, CK uhradza ndklady na potrebné ubytovanie, ak je to mozné
rovnakej kategodrie a triedy, v trvani najviac troch noci na jedného cestujuceho. Ak su v osobitnych
predpisoch o pravach cestujucich platnych pre prislusné dopravné prostriedky na navrat cestujiceho
ustanovené dlhSie lehoty, uplatituju sa tieto dlhSie lehoty.

Obmedzenie nakladov na ubytovanie podla odseku 11 sa nevztahuje na osoby so zniZenou
pohyblivost'ou a osoby, ktoré ich sprevadzaji, tehotné zeny, maloletych bez sprievodu alebo osoby,
ktoré potrebuju osobitnu lekarsku starostlivost”, ak bola CK o ich osobitnych potrebach informovana
najmenej 48 hodin pred zacatim zdjazdu.

CK sa nemdze odvolavat na neodvrititelné a mimoriadne okolnosti na tucely obmedzenia
zodpovednosti uhradit’ ndklady na ubytovanie podla odseku 11, ak sa na tieto okolnosti nemdze
odvoléavat’ prislusny poskytovatel prepravy.

Cestujuci je opravneny oznamenie, ziadost, reklamaciu alebo staznost’ (d’alej len ,,podnet"), ktoré sa
tykaju poskytovania z4jazdu, dorucovat’ priamo cestovnej agentire, prostrednictvom ktorej si zajazd
zakupil. Cestovna agentura je povinna postipit’ doruceny podnet CK bezodkladne. Deii dorucenia
podnetu cestovnej agentire sa povazuje za deil dorucenia CK.

CK je povinna poskytnit’ primerani pomoc cestujucemu v tazkostiach bezodkladne, a to aj za
okolnosti uvedenych v § 22 ods. 12 zék. €. 170/2018 Z. z. , nayma poskytnutim

a. vhodnych informécii o sluzbach zdravotnej starostlivosti, miestnych organoch a
zastupitel'skom trade Slovenskej republiky,

b. pomoci cestujucemu s komunikaciou na dialku a s najdenim néhradného rieSenia problému.
Ak sa cestujuci ocitne v tazkostiach v dosledku svojho umyselného konania alebo svojej
nedbanlivosti, CK je oprdvnena pozadovat' od cestujiceho za poskytnutii pomoc uhradu.
Vyska uhrady nesmie presiahnut” vysku skuto¢nych nakladov, ktoré vznikli CK poskytnutim
pomoci cestujucemu.

Cestujuci ma okrem prava na primeranu zl'avu podl'a ods. 4 pism. b), ods. 5 alebo ods. 6 aj prdvo na
primerant ndhradu majetkovej skody a tiez pravo na primeranii nemajetkova ujmu, ktord mu vznikla
v dosledku podstatného porusenia zmluvy o z4jazde, za ktoré zodpoveda CK; ndhradu $kody poskytne
CK cestujicemu bezodkladne.

Cestovna kancelaria sa moZe zbavit’ zodpovednosti za Skodu len vtedy, ak preukaZe, Ze porusenie
zmluvy o z4jazde bolo spdsobené

a. cestujucim,

b. tretou osobou, ktora nie je poskytovatel'om sluzieb cestovného ruchu poskytovanych v ramci
zajazdu, ak poruSenie nebolo mozné predvidat’ ani odvratit”, alebo

c. neodvratitelnymi a mimoriadnymi okolnostami.

Ak medzinarodna zmluva, ktorou je Eurdpska tnia viazand, obmedzi rozsah nihrady Skody alebo
podmienky, za akych ju ma uhradit’ poskytovatel' sluzby cestovného ruchu poskytovanej v ramci
zé4jazdu, rovnaké obmedzenia sa vzt'ahuji aj na CK. Ak medzinadrodna zmluva, ktorou Europska unia
nie je viazand, obmedzi ndhradu Skody, ktor ma zaplatit’ poskytovatel” sluzby, rovnaké obmedzenia
sa vzt'ahuju aj na CK.
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Nahrada skody podla tohto ¢lanku nesmie presiahnut’ trojnasobok celkovej ceny z4jazdu. Dohoda
podla predchadzajicej vety sa nevztahuje na zranenie, imyselne sposobenu Skodu alebo na Skodu
spdsobentl z nedbanlivosti.

Pravo na nahradu skody alebo na primeranu zl'avu, nema vplyv na prava cestujucich podla osobitnych
predpisov. Nahrada Skody alebo primerana zlava podla tohto zdkona sa od néhrady Skody alebo
znizenia ceny na zaklade osobitnych predpisov odpocita. Plnenie CK bude znizené o plnenie podla
osobitnych predpisov.

Pri rieSeni narokov podl'a tohto ¢lanku je cestujtici povinny poskytovat’ CK maximalnu sucinnost”,
aby bolo mozné nedostatky ¢o najucinnejsie odstranit’ a zabranilO sa vzniku akymkol'vek narokom,
alebo Skodam alebo aby sa ich rozsah znizil.

CK nezodpoveda za uroven tych sluzieb, ktoré si cestujici sdm objedna u tretich osdb. Vyska nahrady
Skody ako i vSetky ostatné ndroky, suvisiace s leteckou dopravou, ktora je sti¢ast'ou poskytovanych
sluzieb (strata, poskodenie, neskoré dodanie batoziny, mesSkanie lietadla, zmena terminu letu a pod.)
sa riadi prislusnymi predpismi platnymi pre letecki dopravu.

Ostatné sluzby

1.

V pripade, Ze d6jde k chybnému poskytnutiu sluzby, ma objednavatel’ pravo na uplatnenie narokov v
zmysle prisluSnej pravnej upravy a vzdjomnych zmluvnych dojednani.

Pokial” sa jednd o nasledky chybne poskytnutej sluzby, ktoré su zistiteI'né priamo pri predaji sluzby
/napr. zle urcend platobna povinnost’, zistenie finanénych rozdielov, nezhoda medzi poZzadovanou a
skuto€ne poskytnutou sluzbou/, je objednavatel" povinny uplatnit’ takéto nedostatky ihned” priamo pri
predaji sluzby, ked" v pripade nesplnenia uvedenej povinnosti akékol'vek naroky objednavatela z
takéhoto titulu zanikaju.

V ostatnych pripadoch je objednavatel’ povinny uplatnit’ naroky z chybne poskytnutych sluzieb v
lehote uréenej vSeobecne zdviznou pravnou Upravou a vzajomnymi dojednaniami.

Vybavovanie reklamacii objednévatel'a ¢o do obsahu postupu a lehot je zabezpeCované v sulade s
prisluSnou pravnou upravou.

Objednéavatel’ berie na vedomie, Ze v pripade, ak ur€itd sluzba je zabezpeCovana tret'ou osobou, postup
uplatnenia reklamacie, ako aj sposob jej vybavenia je ovplyvneny postupom uplatnenia reklamac¢nych
narokov a sposobu ich rieSenia skuto¢nym poskytovatel'om sluzieb, a tento musi byt reSpektovany.
Objednévatel’ a CK bert na vedomie, Ze postup uplatnenia reklamacnych narokov ako aj sposob a
lehoty ich vybavenia mézu byt vzdjomne dohodnuté aj odliSne a v takom pripade ma vzijomné
dojednanie prednost’ pred tymto reklama¢nym poriadkom.

Spolo¢né ustanovenia

1.

Klient (Klientom sa rozumie cestujuci, alebo objednévatel’) je opravneny uplatnit’ reklamaciu v sidle
a v ktorejkol'vek pobocke (prevadzke) CK. Reklamaciu je mozné uplatnit’ aj u provizneho predajcu
CK, u ktorého doslo k zakupeniu reklamovaného zajazdu alebo inej reklamovanej sluzby.
Reklamadcia sa uplatituje osobne s vydanim potvrdenia o uplatneni reklamacie, prostriedkami dial’kove;
komunikacie alebo postou. Klient ma narok byt’ pouceny o jeho pravach v zmysle v§eobecne zaviznej
pravnej Upravy, vratane o podmienkach a spdsobe reklamacie.

Osobami poverenymi prijimat’ reklamacie st pracovnici CK a provizneho predajcu CK, u ktorého
doslo k zakupeniu reklamovaného zajazdu alebo inej reklamovanej sluzby.

CK zabezpecuje v mieste zdjazdu pritomnost’ poverenej osoby, opravnenej prijimat a vybavovat
podnety po cely ¢as zajazdu.
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O vybaveni reklamacie bude klientovi vydany pisomny doklad.

Vybavovanie reklamacii prebieha v sulade s prislusnou pravnou upravou a uzavretou zmluvou o
zajazde.

CK vedie evidenciu o reklamaciach, ktora obsahuje udaje o datume uplatnenia reklamécie, datume a
spdsobe vybavenia reklamacie a poradové Cislo dokladu o uplatneni reklamacie.

CK spractiva osobné udaje Klienta na tcel vybavenia reklamacie. CK poskytne osobné tidaje Klienta
prijemcom, ktorym je povinny poskytnat osobné tidaje na zdklade zédkona ako je napr. Slovenska
obchodnd inspekcia. CK postupuje pri zaobchadzani s osobnymi tdajmi Klienta v stulade s
ustanoveniami platnych predpisov o ochrane osobnych tdajov. Klient berie na vedomie, ze je povinny
svoje osobné udaje uvadzat’ spravne a pravdivo a bez zbyto¢ného odkladu informovat’ CK o zmene
svojich osobnych udajov. Pravnym zakladom spracuvania je zakonnéa povinnost. Klient je povinny
poskytnut’ osobné tidaje na ucely vybavenia reklamaécie, ich neposkytnutie méze mat’ za néasledok
nevybavenie reklamécie. Osobné udaje bude CK spractvat’ a archivovat' v stlade s osobitnymi
predpismi pocas 10 rokov odo dina skoncenia zmluvného vztahu. Objednavatel potvrdzuje, Ze
poskytnuté osobné udaje st pravdivé a nesie zodpovednost’ za nepravdivost’ osobnych tdajov. Klient
ma ako dotknuté osoba, ktorej osobné idaje s spractivané CK, pravo od tejto spolo¢nosti pozadovat’
pristup k osobnym udajom, ktoré sa jej tykaja, ako aj pravo na opravu, vymazanie alebo obmedzenie
spractvania tychto tdajov. Klient ako dotknutd osoba, ktorej osobné udaje st spractivané CK, ma
stcasne pravo namietat’ proti spracuvaniu osobnych idajov, ktoré sa jej tykaju a pravo na prenosnost’
tychto udajov. Ak su Ziadosti dotknutej osoby zjavne neopodstatnené alebo neprimerané, najmé pre
ich opakujucu sa povahu, CK moZze pozadovat’ primerany poplatok zohladiiujici administrativne
naklady na poskytnutie informacii alebo odmietnut’ konat’ na zaklade Ziadosti. Ak sa dotknut4 osoba
domnieva, ze spracivanie osobnych udajov, ktoré sa jej tyka, je v rozpore platnymi predpismi o
ochrane osobnych tidajov, mé pravo podat’ staznost’ dozornému organu, ktorym sa rozumie Urad na
ochranu osobnych udajov Slovenskej republiky, Budova Park one, Namestie 1. maja 18, 811 06
Bratislava. Pripadné otazky tykajice sa ochrany osobnych udajov adresuje Klient zodpovednej osobe
prostrednictvom e-mailovej adresy: zodpovednasoba@ba.satur.sk.

Objednéavatel’ berie na vedomie, Ze v pripade ak urcitéd sluzba je zabezpeCovana tretou osobou, postup
uplatnenia reklamacie ako aj spdsob jej vybavenia je ovplyvneny postupom uplatnenia reklamac¢nych
narokov a sposobu ich rieSenia skuto¢nym poskytovatel'om sluzieb a tento musi byt reSpektovany.
Objednévatel’ a CK bert na vedomie, Ze postup uplatnenia reklama¢nych narokov ako aj sposob a
lehoty ich vybavenia mézu byt vzdjomne dohodnuté aj odliSne a v takom pripade ma vzijomné
dojednanie prednost’ pred tymto reklama¢nym poriadkom.

Bratislava, 01.01.2019
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