Reklamacny poriadok
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REKLAMACNY PORIADOK
vydany spolo¢nostou Mgr. Eva Samborska — AQUAMARIN cestovna kancelaria,
Horna 44, 974 01 Banska Bystrica, ICO: 14157047

A/ Pre sluzby poskytované na zaklade zmluvy o zajazde

1. Spolo¢nost’ Mgr. Eva Samborskd — AQUAMARIN cestovna kancelaria, sidlom: Horna 44,
974 01 Banska Bystrica, ICO: 14157047 (dalej aj CK) zodpoveda za poruSenie zmluvy o
z4jazde, a to aj vtedy, ak maju povinnosti ini poskytovatelia sluzieb cestovného ruchu
poskytovanych v ramci zajazdu (d’alej len ,,porusenie zmluvy o zajazde®).

2. Ak niektora zo sluzieb cestovného ruchu nie je poskytnutd v stlade so zmluvou o
zdjazde, zak. ¢. 170/2018 Z. z., alebo osobitnym predpisom alebo ak nema vlastnosti, ktoré
cestujici s ohladom na ponuku a zvyklosti dovodne ocakaval, cestujuci je povinny tuto
skuto¢nost’ bezodkladne oznamit’ CK alebo jej poverenému zastupcovi.

3. CK je povinnd v primeranej lehote ur€enej cestujucim vykonat’ ndpravu uvedenim sluzby
cestovného ruchu do suladu so zmluvou o zé4jazde, zak. ¢. 170/2018 Z. z., alebo osobitnym
predpisom alebo s dovodnym ocakavanim cestujuceho, ak je to vzh'adom na okolnosti mozné
alebo ak to nespdsobi CK neprimerané naklady vzhl'adom na rozsah poruSenia zmluvy o
z4jazde a hodnotu dotknutych sluZieb cestovného ruchu.

4. UrcCenie lehoty podla ods. 3 nie je potrebné, ak CK ozndmi cestujicemu, Ze napravu
nevykond, alebo ak néprava neznesie odklad vzh'adom na osobitny zdujem cestujiceho.

5. Ak CK nevykona ndpravu podla odseku 3, ponikne cestujicemu nahradné sluzby
cestovného ruchu aj vtedy, ak navrat cestujiceho na miesto odchodu nie je zabezpe€eny podl'a
zmluvy o z4jazde, pricom tieto nahradné sluzby cestovného ruchu musia byt’

a) rovnakej kvality alebo vyssej kvality, ako je uvedena v zmluve o zéjazde, bez dodato¢nych
nakladov pre cestujiceho, alebo

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

6. Cestujiici méze odmietnut’ ndhradné sluzby cestovného ruchu ponuknuté CK podla odseku
5, ak nahradné sluzby cestovného ruchu nie s porovnatelné so sluzbami cestovného ruchu
uvedenymi v zmluve o zdjazde alebo ponuknutd zl'ava z ceny z4jazdu za sluzby cestovného
ruchu nizsej kvality nie je primerand. Ak poskytnutie nahradnych sluzieb cestovného ruchu
cestujuci v sulade s prvou vetou odmietne alebo tieto ndhradné sluzby cestovného ruchu



nemoze z objektivnych dovodov prijat’, cestujuci pokracuje v uzivani sluzieb cestovného ruchu,
ktoré su predmetom oznamenia podl'a odseku 2, a CK poskytne cestujucemu primeranu zlavu
z ceny zdjazdu za sluzby cestovného ruchu, ktoré boli predmetom oznamenia podl'a odseku 2.

7. Ak CK nevykona napravu podl'a odseku 3 ani nezabezpeci cestujucemu nahradné sluzby
cestovného ruchu podla odseku 5, cestujici ma pravo

a) vykonat napravu sam a pozadovat od CK ndhradu ucelne vynalozenych ndkladov s tym
spojenych,

b) odstupit’ od zmluvy o zdjazde bez zaplatenia odstupného a pozadovat’ primeranu zl'avu z
ceny zdjazdu za sluzby cestovného ruchu, ktoré neboli poskytnuté riadne a vcas, ak ide o
podstatné porusenie zmluvy o zdjazde.

(8) CK je povinnd vyhotovit v spolupraci s cestujucim pisomny zdznam a odovzdat
cestujicemu kopiu tohto pisomného zdznamu, ak

a) nevykona napravu podl'a odseku 3 a odseku 5 pism. a),
b) zabezpeci cestujicemu nahradné sluzby cestovného ruchu podl'a odseku 5 pism. b),

¢) cestujuci v sulade s odsekom 6 prvou vetou ndhradné sluzby cestovného ruchu odmietne
alebo ich nemoze z objektivnych pricin prijat,

d) cestujtci podl'a odseku 7 pism. a) vykona népravu sam.

9. Cestujlici ma pravo uplatnit’ reklamaciu zdjazdu do dvoch rokov od skoncenia zajazdu, alebo
ak sa zdjazd neuskutoCnil, odo dia, ked’ sa mal z4jazd skoncit’ podl'a zmluvy o zdjazde. Ak je
to mozné, cestujuci pri uplatneni reklamaécie prilozi pisomny zaznam podla odseku 8. Na vSetky
reklamécie CK odpovie pisomnou formou najneskor do 30 dni odo diia uplatnenia reklamaécie.

(10) Cestujlici ma pravo na primerant zl'avu podla odseku 5 pism. b), odseku 6 alebo odseku
7. Ak CK nepreukaze, Ze poruSenie zmluvy o zdjazde spdsobil cestujici, je povinna
cestujucemu do 30 dni odo dna uplatnenia reklamacie vratit’ Cast’ ceny podla prvej vety s
prihliadnutim na zavaznost’ a ¢as trvania poruSenia zmluvy o zajazde; tym nie je dotknuté pravo
cestujiceho pozadovat’ ndhradu Skody.

11. Ak je sucast'ou zajazdu aj preprava cestujuceho, CK v pripadoch podla odseku 6 a odseku
7 pism. b) zabezpeci repatriaciu porovnatel'nou prepravou, a to bezodkladne a bez dodatocnych
nakladov pre cestujuceho.

12. Ak v ddsledku neodvratitelnych a mimoriadnych okolnosti nie je mozné zabezpecit’ navrat
cestujuceho podl'a zmluvy o zdjazde, CK uhradza ndklady na potrebné ubytovanie, ak je to
mozné rovnakej kategorie a triedy, v trvani najviac troch noci na jedného cestujuceho. Ak st v
osobitnych predpisoch o pravach cestujicich platnych pre prislusné dopravné prostriedky na
navrat cestujuceho ustanovené dlhsie lehoty, uplatiiuju sa tieto dlhSie lehoty.

13. Obmedzenie nakladov na ubytovanie podl'a odseku 12 sa nevztahuje na osoby so zniZzenou
pohyblivost'ou a osoby, ktoré ich sprevadzaju, 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 zajazdu.

14. CK sa nemdze odvolavat’ na neodvratitelné a mimoriadne okolnosti na Gc¢ely obmedzenia
zodpovednosti uhradit’ naklady na ubytovanie podl'a odseku 12, ak sa na tieto okolnosti nemédze
odvoléavat prislusny poskytovatel’ prepravy.

15. Cestujuci je opravneny oznamenie, ziadost, reklamdaciu alebo staznost’ (d’alej len
»podnet®), ktoré sa tykaji poskytovania zdjazdu, dorucCovat’ priamo cestovnej agenture,
prostrednictvom ktorej si z4jazd zakupil. Cestovna agentura je povinnad postipit’ doruceny
podnet CK bezodkladne. Deni dorucenia podnetu cestovnej agenture sa povazuje za den
dorucenia CK.

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

a) vhodnych informacii o sluzbach zdravotnej starostlivosti, miestnych organoch a
zastupitel'skom urade Slovenskej republiky,

b) pomoci cestujucemu s komunikaciou na dial’ku a s ndjdenim ndhradného rieSenia problému.

Ak sa cestujuci ocitne v tazkostiach v doésledku svojho umyselného konania alebo svojej
nedbanlivosti, CK je opravnena pozadovat’ od cestujuceho za poskytnuti pomoc thradu. Vyska
uhrady nesmie presiahnut’ vysku skuto¢nych nakladov, ktoré vznikli CK poskytnutim pomoci
cestujicemu.

17. Cestujlici ma okrem prava na primeranu zl'avu podl'a ods. 5 pism. b), 0ds. 6 alebo ods. 7 aj
pravo na primerand ndhradu majetkovej Skody a tiez pravo na primerani nemajetkovi ujmu,
ktora mu vznikla v désledku podstatného porusenia zmluvy o zdjazde, za ktoré zodpoveda CK;
nahradu Skody poskytne CK cestujicemu bezodkladne.

18. Cestovna kancelaria sa mdze zbavit' zodpovednosti za Skodu len vtedy, ak preukaze, ze
porusSenie zmluvy o zajazde bolo sposobené

a) cestujicim,

b) tretou osobou, ktora nie je poskytovatel'om sluzieb cestovného ruchu poskytovanych v rdmci
zdjazdu, ak poruSenie nebolo mozné predvidat’ ani odvratit’, alebo

¢) neodvratitel'nymi a mimoriadnymi okolnost'ami.

19. Ak medzinarodna zmluva, ktorou je Eurdpska tnia viazand, obmedzi rozsah nahrady Skody
alebo podmienky, za akych ju ma uhradit’ poskytovatel’ sluzby cestovného ruchu poskytovanej
v ramci z4jazdu, rovnaké obmedzenia sa vzt'ahuju aj na CK. Ak medzindrodna zmluva, ktorou
Europska tinia nie je viazana, obmedzi ndhradu skody, ktori ma zaplatit’ poskytovatel’ sluzby,
rovnaké obmedzenia sa vztahuju aj na CK.

20. Nahrada skody podl'a tohto ¢lanku nesmie presiahnut’ trojnasobok celkovej ceny zajazdu.
Dohoda podl'a predchadzajlicej vety sa nevzt'ahuje na zranenie, imyselne spdsobent Skodu
alebo na $kodu spdsobent z nedbanlivosti.


https://www.slov-lex.sk/pravne-predpisy/SK/ZZ/2018/170/20190101#paragraf-22.odsek-12
https://www.slov-lex.sk/pravne-predpisy/SK/ZZ/2018/170/20190101#paragraf-22.odsek-5.pismeno-b
https://www.slov-lex.sk/pravne-predpisy/SK/ZZ/2018/170/20190101#paragraf-22.odsek-6
https://www.slov-lex.sk/pravne-predpisy/SK/ZZ/2018/170/20190101#paragraf-22.odsek-7

21. Pravo na nahradu skody alebo na primeranu zl'avu, nema vplyv na prava cestujucich podl'a
osobitnych predpisov. Nahrada Skody alebo primerand zl'ava podla tohto zakona sa od nahrady
Skody alebo zniZenia ceny na zéklade osobitnych predpisov odpocita. Plnenie CK bude znizené
0 plnenie podla osobitnych predpisov.

22. Pri rieSeni narokov podl'a tohto ¢lanku je cestujici povinny poskytovat’ CK maximalnu
sucinnost’, aby bolo mozné nedostatky o najucinnejSie odstranit’ a zabranilo sa vzniku
akymkol'vek narokom, alebo skoddm alebo aby sa ich rozsah znizil.

23. CK nezodpoveda za troven sluzieb a akcii mimo ramec zajazdu, ktoré si cestujici objedna
na mieste u zastupcu CK, od hotela alebo inej organizacie.

24. CK upozoriiuje na pripadné meskanie dopravnych prostriedkov a na moznost’ jeho vzniku
z dovodov zhorSenej prejazdnosti ciest a hrani¢nych prechodov, z déovodu nepriaznivého
pocasia, resp. z technickych a prevadzkovych dovodov. Obe strany sa dohodli, Ze meSkanie
dopravného prostriedku nezakladd dovod na odstupenie od zmluvy o zajazde.

25. V pripade nutnosti vyuzitia inej dopravy ako bolo dohodnuté v zmluve o zajazde (napr. pri
poruche autobusu), CK hradi cestovné néklady v ramci tizemia SR vo vyske cestovného vlakom
2. triedy, resp. autobusom pravidelnej autobusovej linky.

B/ Ostatné sluzby

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

2. Pokial sa jedna o nasledky chybne poskytnutej sluzby, ktoré su zistitené priamo pri predaji
sluzby /napr. zle urcend platobnd povinnost, zistenie finan¢nych rozdielov, nezhoda medzi
pozadovanou a skutone poskytnutou sluzbou/ je objednavatel povinny uplatnit’ takéto
nedostatky ihned’ priamo pri predaji sluzby, ked’ v pripade nesplnenia uvedenej povinnosti
akékol'vek naroky objednavatel’a z takéhoto titulu zanikaju.

V ostatnych pripadoch je objednévatel’ povinny uplatnit’ ndroky z chybne poskytnutych sluzieb
Vv lehote urcenej vSeobecne zavidznou pravnou Upravou a vzajomnymi dojednaniami.

3. Vybavovanie reklamacii objednédvatel'a ¢o do obsahu postupu a lehot je zabezpeCované
Vv stlade s prislusnou pravnou tpravou.

4. Objednavatel’ berie na vedomie, ze v pripade ak urcitd sluzba je zabezpeCovand tret'ou
osobou, postup uplatnenia reklamacie, ako aj sposob jej vybavenia je ovplyvneny postupom
uplatnenia reklamaénych narokov a spdsobu ich rieSenia skutocnym poskytovatelom sluzieb
a tento musi byt’ reSpektovany.

5. Objednavatel’ a CK beru na vedomie, ze postup uplatnenia reklamac¢nych narokov ako aj
sposob a lehoty ich vybavenia m6zu byt vzdjomne dohodnuté aj odlisne a v takom pripade ma
vzdjomné dojednanie prednost’ pred tymto reklamacnym poriadkom.



C/ Spolo¢né ustanovenia

1. Klient (Klientom sa rozumie cestujuci, alebo objednavatel’) je opravneny uplatnit’ reklamaciu
vsidle av ktorejkol'vek pobocke (prevadzke) CK. Reklamaciu je mozné uplatnit’ aj
u provizneho predajcu CK u ktorého doslo k zakiipeniu reklamovaného zajazdu, alebo inej
reklamovanej sluzby.

2. Reklamaécia sa uplatiiuje osobne s vydanim potvrdenia o uplatneni reklamacie, prostriedkami
dial’kovej komunikacie alebo postou. Klient ma narok byt pouceny o jeho pravach v zmysle
vSeobecne zadviznej pravnej upravy, vratane o podmienkach a sposobe reklamacie.

3. Osobami poverenymi prijimat reklamécie st pracovnici CK a provizneho predajcu CK
u ktorého doslo k zaktpeniu reklamovaného zajazdu, alebo inej reklamovanej sluzby.

4. CK zabezpeCuje v mieste zdjazdu nepretrZiti pritomnost’ poverenej osoby opravnenej
prijimat’ a vybavovat’ podnety po cely Cas zajazdu.

5. O vybaveni reklamdcie bude klientovi vydany pisomny doklad.

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

7. CK vedie evidenciu o reklamaciach, ktora obsahuje udaje o daitume uplatnenia reklamacie,
datume a sposobe vybavenia reklamdcie a poradové ¢islo dokladu o uplatneni reklamadcie.

8. Ak cestujtci nie je spokojny so spésobom, ktorym CK vybavila jeho reklaméciu alebo ak sa
domnieva, ze CK porusila jeho prava a tiez ak CK na reklamaciu odpovedala zamietavo alebo
na fiu neodpovedala v zakonom stanovenej lehote, moze cestujiici podat’ ndvrh na zacatie
alternativneho rieSenia sporov. Subjektom alternativneho rieSenia sporov medzi CK
a cestujucim je InSpektorat Slovenskej obchodnej inspekcie so sidlom v Bratislave pre
Banskobystricky kraj, Dolna 46, 974 00 Banska Bystrica 1.

9. Reklamacny poriadok nadobuda Gc¢innost’ dia 1.1.2019 a nahradza Reklamaény poriadok z
1.1.2018.

Banska Bystrica, 1.1.2019



