REKLAMACNY PORIADOK

Sluzby v zmysle zmluvy o zdjazde

I. Ak niektord zo sluzieb cestovného ruchu nie je poskytnutd v stlade so zmluvou o zjazde, zak. &.
170/2018 Z. z., alebo osobitnym predpisom alebo ak nema vlastnosti, ktoré cestujici s ohl'adom na
ponuku a zvyklosti dévodne ocakaval, cestujici je povinny tito skutonost’ bezodkladne oznamit
SATUR TRAVEL, a. s. (d'alej aj cestovna kancelaria alebo CK) alebo jej poverenému zastupcovi.

2. CK je povinna v primeranej lehote urcenej cestujiicim vykonat’ napravu uvedenim sluzby cestovného
ruchu do stladu so zmluvou o zijazde, zak. ¢. 170/2018 Z. z., alebo osobitnym predpisom alebo s
dovodnym ocakavanim cestujuceho, ak je to vzhl'adom na okolnosti mozné alebo ak to nespésobi CK
neprimerané naklady vzhladom na rozsah porusenia zmluvy o zijazde a hodnotu dotknutych sluzieb
cestovného ruchu.

3. Urcenie lehoty podla ods. 2 nie je potrebné, ak CK ozndmi cestujiicemu, Ze napravu nevykona, alebo
ak naprava neznesie odklad vzhl'adom na osobitny zaujem cestujiceho.

4. Ak CK nevykona napravu podl'a odseku 2, pontikne cestujicemu néhradné sluzby cestovného ruchu
aj vtedy, ak navrat cestujiceho 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 uvedena v zmluve o zéjazde, bez dodato¢nych 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.

5. Cestujlici méze odmietnut’ nahradné sluzby cestovného ruchu pontknuté CK podla odseku 4, ak
nédhradné sluzby cestovného ruchu nie st porovnatelné so sluzbami cestovného ruchu uvedenymi v
zmluve o zdjazde alebo ponuknuta zl'ava z ceny zdjazdu za sluzby cestovného ruchu niziej kvality nie
je primerand. Ak poskytnutie nahradnych sluzieb cestovného ruchu cestujici v siilade s prvou vetou
odmietne alebo tieto nahradné sluzby cestovného ruchu neméze z objektivnych dévodov prijat,
cestujici pokrafuje v uzivani sluzieb cestovného ruchu, ktoré st predmetom oznamenia podl’a odseku
1, a CK poskytne cestujucemu primeranu zl'avu z ceny zdjazdu za sluzby cestovného ruchu, ktoré boli
predmetom oznamenia podla odseku 1.

6. Ak CK nevykona napravu podl'a odseku 2 ani nezabezpeéi cestujiicemu nahradné sluzby cestovného
ruchu podl'a odseku 4, cestujici ma pravo

a) vykonat’ napravu sam a poZadovat' od CK nahradu u¢elne vynalozenych nakladov s tym spojenych,
b) odstiipit’ od zmluvy o zajazde bez zaplatenia odstupného a pozadovat primeranti zI'avu z ceny zajazdu
za sluzby cestovného ruchu, ktoré neboli poskytnuté riadne a véas, ak ide o podstatné porudenie zmluvy
o z4jazde.

7. CK je povinna vyhotovit' v spolupraci s cestujicim pisomny zdznam a odovzdat’ cestujiicemu képiu
tohto pisomného zaznamu, ak

a) nevykona napravu podla odseku 2 a odseku 4 pism. a),

b) zabezpeli cestujicemu nahradné sluzby cestovného ruchu podla odseku 4 pism. b),

¢) cestujuci v sulade s odsekom 5 prvou vetou nahradné sluzby cestovného ruchu odmietne alebo ich
nemdze z objektivnych pricin prijat’,

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

8. Cestujlci ma pravo uplatnit’ reklaméciu zajazdu do dvoch rokov od skongenia zajazdu, alebo ak sa
zéjazd neuskutocnil, odo diia, ked’ sa mal zajazd skonéit’ podl'a zmluvy o zajazde. Ak je to mozné,
cestujuci pri uplatneni reklamacie priloZi pisomny zaAznam podl'a odseku 7.
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9. Cestujiici ma pravo na primeranu zl'avu podl'a odseku 4 pism. b), odseku 5 alebo odseku 6. Ak CK
nepreukaze, ze porusenie zmluvy o zajazde spésobil cestujiici, je povinna cestujicemu do 30 dni odo
dna uplatnenia reklamacie vratit’ ¢ast’ ceny podla prvej vety s prihliadnutim na zdvaznost a ¢as trvania
porudenia zmluvy o zdjazde: tym nie je dotknuté pravo cestujiuceho pozadovat nahradu Skody.

10. Ak je sGast'ou zajazdu aj preprava cestujiceho, CK v pripadoch podla odseku 5 a odseku 6 pism.
b) zabezpeci repatridciu porovnatel'nou prepravou, a to bezodkladne a bez dodatoénych nakladov pre
cestujiceho.

11. Ak v dosledku neodvratitelnych a mimoriadnych okolnosti nie je mozné zabezpecit' navrat
cestujiceho podl'a zmluvy o zdjazde, CK uhradza naklady na potrebné ubytovanie, ak je to mozné
rovnakej kategorie a triedy, v trvani najviac troch noci na jedného cestujiceho. Ak st v osobitnych
predpisoch o pravach cestujicich platnych pre prislusné dopravné prostriedky na nédvrat cestujuceho
ustanovene dlhsie lehoty, uplatiuji sa tieto dlhsie lehoty.

12. Obmedzenie nakladov na ubytovanie podla odseku 11 sa nevztahuje na osoby so zniZzenou
pohyblivost'ou a osoby, ktoré ich sprevadzaji, tehotné Zeny, maloletych bez sprievodu alebo osoby,
ktoré potrebuji osobitnu lekarsku starostlivost’, ak bola CK o ich osobitnych potrebach informovana
najmenej 48 hodin pred zacatim zajazdu.

13. CK sa nemdze odvoldvat' na neodvratitené a mimoriadne okolnosti na Gdely obmedzenia
zodpovednosti uhradit’ naklady na ubytovanie podla odseku 11, ak sa na tieto okolnosti neméze
odvolavat’ prislusny poskytovatel prepravy.

14. Cestujuci je opravneny oznamenie, ziadost, reklamaciu alebo staznost’ (d’alej len ..podnet”), ktoré
sa tykaju poskytovania zajazdu, doru€ovat’ priamo cestovnej agentiire, prostrednictvom ktorej si zajazd
zakipil. Cestovna agentira je povinna postupit’ doru¢eny podnet CK bezodkladne. Deri dorudenia
podnetu cestovnej agenture sa povazuje za dei dorucenia CK.

15. CK je povinnd poskytnut’ primeranii pomoc cestujiicemu v t'azkostiach bezodkladne, a to aj za
okolnosti uvedenych v § 22 ods. 12 zak. ¢. 170/2018 Z. z. , najmi poskytnutim

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

b) pomoci cestujiicemu s komunikéciou na dialku a s ndjdenim nahradného rieSenia problému.

AK sa cestujici ocitne v t'azkostiach v dosledku svojho imyselného konania alebo svojej nedbanlivosti,
CK je opravnena pozadovat’ od cestujicecho za poskytnutd pomoc thradu. Vyska thrady nesmie
presiahnut’ vySku skuto¢nych nakladov, ktoré vznikli CK poskytnutim pomoci cestujicemu.

16. Cestujiici mé okrem prava na primeranu zl'avu podl'a ods. 4 pism. b), ods. 5 alebo ods. 6 aj pravo na
primerani ndhradu majetkovej Skody a tieZ pravo na primerani nemajetkovii ujmu, ktora mu vznikla v
désledku podstatného porusenia zmluvy o zajazde, za ktoré zodpoveda CK; nahradu $kody poskytne
CK cestujicemu bezodkladne.

17. Cestovnd kancelaria sa moze zbavit’ zodpovednosti za Skodu len vtedy, ak preukaze, Ze porusenie
zmluvy o zajazde bolo spésobené

a) cestujucim,

b) tret'ou osobou, ktord nie je poskytovatel'om sluzieb cestovného ruchu poskytovanych v ramci zajazdu,
ak porusenie nebolo mozné predvidat’ ani odvratit, alebo

¢) neodvratite'nymi a mimoriadnymi okolnostami.

18. Ak medzindrodnad zmluva, ktorou je Europska tnia viazana, obmedzi rozsah nahrady Skody alebo
podmienky, za akych ju ma uhradit’ poskytovatel' sluzby cestovného ruchu poskytovanej v ramci
zajazdu, rovnaké obmedzenia sa vztahuji aj na CK. Ak medzinarodna zmluva, ktorou Europska unia
nie je viazana, obmedzi nahradu Skody, ktort ma zaplatit’ poskytovatel’ sluzby, rovnaké obmedzenia sa
vztahuju aj na CK.

19. Nahrada skody podl'a tohto ¢lanku nesmie presiahnut’ trojnasobok celkovej ceny zdjazdu. Dohoda
podla predchadzajicej vety sa nevztahuje na zranenie, umyselne spdsobenu Skodu alebo na Skodu
spOsobenu z nedbanlivosti.
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20. Pravo na nahradu Skody alebo na primeranu zl'avu, nema vplyv na prava cestujacich podla
osobitnych predpisov. Nahrada Skody alebo primerana zl'ava podl'a tohto zdkona sa od nahrady Skody
alebo zniZenia ceny na zaklade osobitnych predpisov odpocita. Plnenie CK bude zniZené o plnenie
podla osobitnych predpisov.

21. Pri rieSeni narokov podl'a tohto ¢lanku je cestujici povinny poskytovat' CK maximalnu siéinnost’,
aby bolo moZné nedostatky ¢o naju¢innejSie odstranit’ a zabranilo sa vzniku akymkol'vek narokom,
alebo 8kodam alebo aby sa ich rozsah znizil.

22. CK nezodpoveda za aroveri tych sluzieb, ktoré si cestujici sam objedna u tretich oso6b. Vyska
nahrady Skody ako i vSetky ostatné naroky, suvisiace s leteckou dopravou, ktord je stucastou
poskytovanych sluzieb (strata, poskodenie, neskoré dodanie batoziny, meskanie lictadla, zmena terminu
letu a pod.) sa riadi prislusnymi predpismi platnymi pre leteck dopravu.

Ostatné sluzby

1. V pripade, Zze dojde k chybnému poskytnutiu sluzby, ma objednavatel pravo na uplatnenie narokov
v zmysle prislusnej pravnej upravy a vzajomnych zmluvnych dojednani.

2. Pokial’ sa jedna o nasledky chybne poskytnutej sluzby, ktoré si zistiteIné priamo pri predaji sluzby
napr. zle urena platobnd povinnost’. zistenie finanénych rozdielov, nezhoda medzi pozadovanou
a skutocne 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 zanikajq.

V ostatnych pripadoch je objednavatel povinny uplatnit’ naroky z chybne poskytnutych sluzieb v lehote
uréenej vieobecne zavidznou pravnou upravou a vzajomnymi dojednaniami.

3. Vybavovanie reklamacii objednavatel'a ¢o do obsahu postupu a lehét je zabezpeCované v stlade
s prisluSnou pravnou upravou.

4. Objednavatel berie na vedomie, Ze v pripade, ak ur¢itd sluzba je zabezpetovana tret'ou osobou, postup
uplatnenia reklamécie, ako aj sposob jej vybavenia je ovplyvneny postupom uplatnenia reklamaénych
narokov a spésobu ich rie§enia skutoénym poskytovatel'om sluZieb, a tento musi byt reSpektovany.

5. Objednavatel’ a CK beru na vedomie, Ze postup uplatnenia reklamaénych narokov ako aj spdsob
a lehoty ich vybavenia mozu byt vzajomne dohodnuté aj odlisne av takom pripade ma vzidjomné
dojednanie prednost’ pred tymto reklamaénym poriadkom.

Spoloéné ustanovenia

1. Klient (Klientom sa rozumie cestujuci, alebo objednavatel’) je opravneny uplatnit’ reklamaciu v sidle
a v ktorejkol'vek pobocke (prevadzke) CK. Reklaméciu je mozné uplatnit’ aj u provizneho predajcu CK,
u ktorého doSlo k zakupeniu reklamovaného zajazdu alebo inej reklamovanej sluzby.

2. Reklamdcia sa uplatfiuje osobne s vydanim potvrdenia o uplatneni reklamacie, prostriedkami
dialkovej komunikacie alebo postou. Klient ma narok byt’ pouéeny o jeho pravach v zmysle vieobecne
zavéznej pravnej upravy, vratane o podmienkach a spdsobe reklamacie.

3. Osobami poverenymi prijimat’ reklamacie si pracovnici CK a provizneho predajecu CK, u ktorého
doslo k zaktpeniu reklamovaného zdjazdu alebo inej reklamovanej sluzby.

4. CK zabezpeCuje v mieste zajazdu pritomnost’ poverenej osoby, opravnenej prijimat’ a vybavovat’
podnety po cely ¢as zajazdu.

5. O vybaveni reklamacie bude klientovi vydany pisomny doklad.

6. Vybavovanie reklamacii prebieha v sihlade s prislu§nou pravnou Upravou a uzavretou zmluvou
o zijazde.

7. CK vedie evidenciu o reklamacidch, ktora obsahuje tidaje o datume uplatnenia reklamécie, ddtume a
spdsobe vybavenia reklamaécie a poradové ¢islo dokladu o uplatneni reklamacie.

8. CK spracuva osobné udaje Klienta na ucel vybavenia reklamécie. CK poskytne osobné udaje Klienta
prijemcom, ktorym je povinny poskytnat’ osobné tdaje na zaklade zakona ako je napr. Slovenska
obchodnd inSpekcia. CK postupuje pri zaobchadzani s osobnymi ddajmi Klienta v silade s
ustanoveniami platnych predpisov o ochrane osobnych udajov. Klient berie na vedomie, Ze je povinny
svoje osobné udaje uvadzat’ spravne a pravdivo a bez zbytoéného odkladu informovat’ CK o zmene
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svojich osobnych dajov. Pravnym zakladom spractuvania je zakonna povinnost. Klient je povinny
poskytnat’ osobné tidaje na ucely vybavenia reklamacie, ich neposkytnutic méze mat' za nasledok
nevybavenie reklamdacie. Osobné tdaje bude CK spracuvat’ aarchivovat v stlade s osobitnymi
predpismi pocas 10 rokov odo dfia skonfenia zmluvného vztahu. Objednavatel' potvrdzuje, Ze
poskytnuté osobné udaje st pravdivé a nesie zodpovednost’ za nepravdivost’ osobnych udajov. Klient
ma ako dotknuta osoba, ktorej osobné udaje si spracuvané CK, pravo od tejto spolo¢nosti pozadovat
pristup k osobnym udajom, ktoré sa jej tykaju, ako aj pravo na opravu, vymazanie alebo obmedzenie
spracuvania tychto adajov. Klient ako dotknuta osoba, ktorej osobné udaje su spracivané CK, ma
sicasne pravo namietat’ proti spracuvaniu osobnych tidajov, ktoré sa jej tykaja a pravo na prenosnost’
tychto (dajov. Ak st Ziadosti dotknutej osoby zjavne neopodstatnené alebo neprimerané, najmé pre ich
opakujucu sa povahu, CK moéZze pozadovat’ primerany poplatok zohladiiujici administrativne naklady
na poskytnutie informacii alebo odmietnut’ konat’ na zaklade Ziadosti. Ak sa dotknuti osoba domnieva,
Ze spractvanie osobnych udajov, ktoré sa jej tyka, je v rozpore platnymi predpismi o ochrane osobnych
adajov, ma pravo podat’ staznost dozornému organu, ktorym sa rozumie Urad na ochranu osobnych
Gdajov Slovenskej republiky, Hraniéna 12, 820 07 Bratislava. Pripadné otazky tykajice sa ochrany
osobnych  Gdajov  adresuje  Klient zodpovednej osobe prostrednictvom  e-mailove;
adresy: zodpovednasoba(@ba.satur.sk.

9. Objednavatel berie na vedomie, ze v pripade ak urcita sluzba je zabezpecovana tret'ou osobou, postup
uplatnenia reklamacie ako aj spdsob jej vybavenia je ovplyvneny postupom uplatnenia reklamaénych
narokov a sposobu ich rieSenia skutoénym poskytovatel'om sluzieb a tento musi byt reSpektovany.

10. Objednavatel’ a CK ber na vedomie, Ze postup uplatnenia reklamaénych narokov ako aj sposob a
lehoty ich vybavenia méZzu byt vzajomne dohodnuté aj odline a v takom pripade ma vzajomné
dojednanie prednost’ pred tymto reklamaénym poriadkom.

Bratislava, 01.01.2019



