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Reklamacény poriadok

Clanok I.
UVODNE USTANOVENIE

V pripade, Ze rozsah, alebo kvalita poskytnutych sluZieb je objektivne na niz3ej ako pdvodne v Zmluve o zajazde (dalej len
~Zmluva”) dohodnutej Urovni, vznika cestujucemu narok na odstranenie chybne poskytovanej sluzby a pravo na reklamaciu.

Cestujuci je povinny uplatnit narok na odstranenie chybne poskytnutej sluzby bezodkladne po jej zisteni a to priamo na mieste
konania zajazdu u dodévatela sluZby alebo u povereného zastupcu ORBIS AH, s.r.o. sidlo: Mikoviniho 1182/23, 010 15 Zilina,
ICO: 47 038 594 (dalej len ,CK") tak, aby mohla byt okamZite zjednana naprava.

Cestujuci je povinny poskytovat CK maximalnu sucinnost, aby bolo mozné nedostatky ¢o najucinnejSie odstranit a zabranilo
sa vzniku akymkolvek Skodam alebo aby sa ich rozsah zniZil. Ak nie je mozné okamZzite zjednat napravu, poskytne zastupca CK
cestujucemu formular pisomného zaznamu.

Pisomny zaznam podpiSe zastupca CK a cestujuci, ktory obdrZi jeden exemplar pisomného zdznamu. Pisomny zaznam
cestujuci predklada pri uplatneni prava na reklamaciu.

Za pisomné uplatnenie prava sa povazuje osobné dorucenie reklamacie do CK alebo na predajné miesto, kde uzatvoril Zmluvu,
resp. jej zaslanim doporucenou postou alebo elektronicky na info@orbistour.eu.

Reklamacia musi byt vybavena najneskdr do 30 dni od dorucenia reklamacie cestujlcim.

Clanok II.
ZAKLADNE PRAVA A POVINNOSTI

1. CK zodpoveda za porusenie Zmluvy, a to aj vtedy, ak maju povinnosti ini poskytovatelia sluZieb cestovného ruchu
poskytovanych v rdmci zdjazdu (dalej len ,porusenie zmluvy o zajazde").

2. Ak niektord zo sluZieb cestovného ruchu nie je poskytnuta v sulade so zmluvou o zajazde, zakonom alebo osobitnym
predpisom alebo ak nema vlastnosti, ktoré cestujuci s ohladom na ponuku a zvyklosti dévodne ocakaval, cestujuci je
povinny tuto skuto¢nost bezodkladne oznadmit CK alebo jej poverenému zastupcovi.

3. CKje povinna v primeranej lehote urcenej cestujucim vykonat napravu uvedenim sluzby cestovného ruchu do suladu so
zmluvou o zajazde, tymto zakonom alebo osobitnym predpisom alebo s dévodnym ocakadvanim cestujuceho, ak je to
vzhladom na okolnosti mozné alebo ak to nespdsobi CK neprimerané naklady vzhladom na rozsah porusenia zmluvy o
zajazde a hodnotu dotknutych sluzieb cestovného ruchu.

4. Urcenie lehoty podla odseku 3 tohto ¢lanku nie je potrebné, ak cestovna kanceldria oznami cestujlicemu, Ze napravu
nevykona, alebo ak naprava neznesie odklad vzhfadom na osobitny zaujem cestujiceho.

5. Ak CKnevykona napravu podla odseku 3 tohto ¢lanku, ponukne cestujicemu nahradné sluzby cestovného ruchu aj vtedy,
ak navrat cestujuceho na miesto odchodu nie je zabezpeleny podla zmluvy o zajazde, pricom tieto ndhradné sluzby
cestovného ruchu musia byt

a) rovnakej kvality alebo vy3Sej kvality, ako je uvedena v zmluve o zajazde, bez dodatocnych nakladov pre cestujiceho,
alebo

b) nizSejkvality, ako je uvedena v zmluve o zdjazde, s ponukou primeranej zlavy z ceny tychto sluzieb cestovného ruchu.
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Cestujuci mbéze odmietnut nahradné sluzby cestovného ruchu ponuknuté cestovnou kancelariou podla odseku 5 tohto
¢lanku, ak ndhradné sluzby cestovného ruchu nie st porovnatelné so sluzbami cestovného ruchu uvedenymi v zmluve o
zajazde alebo ponuknuta zlava ceny zajazdu za sluzby cestovného ruchu niz3ej kvality nie je primerana. Ak poskytnutie
nahradnych sluzieb cestovného ruchu cestujuci v sulade s prvou vetou odmietne alebo tieto nahradné sluzby cestovného
ruchu nemdze z objektivnych dévodov prijat, cestujuci pokraCuje v uzivani sluzieb cestovného ruchu, ktoré si predmetom
oznamenia podla odseku 2 tohto ¢lanku, a CK poskytne cestujucemu primeranu zlavu z ceny zajazdu za sluzby cestovného
ruchu, ktoré boli predmetom oznadmenia podla odseku 2 tohto ¢lanku.

Ak CK nevykona napravu podla odseku 3 tohto ¢lanku ani nezabezpedi cestujicemu nahradné sluzby cestovného ruchu
podla odseku 5 tohto ¢lanku, cestujuci ma pravo

a) vykonat ndpravu sdm a pozadovat od CK nahradu ucelne vynalozenych nakladov s tym spojenych,

b) odstupit od zmluvy o zdjazde bez zaplatenia odstupného a pozadovat primeranu zlavu z ceny zajazdu za sluzby
cestovného ruchu, ktoré neboli poskytnuté riadne a vcas, ak ide o podstatné poruSenie zmluvy o zdjazde.

CK je povinna vyhotovit v spolupraci s cestujicim pisomny zaznam a odovzdat cestujucemu kdpiu tohto pisomného
zadznamu, ak

a) nevykona napravu podla odseku 3 a odseku 5 pism. a), vSetko tohto ¢lanku,
b) zabezpedi cestujicemu ndhradné sluzby cestovného ruchu podla odseku 5 pism. b) tohto ¢lanku,

€) cestujuci v sulade s odsekom 6 prvou vetou nahradné sluzby cestovného ruchu odmietne alebo ich neméze z
objektivnych pricin prijat,

d) cestujuci podla odseku 7 pism. a) tohto ¢lanku vykona napravu sam.

Cestujuci ma pravo uplatnit reklamaciu zajazdu do dvoch rokov od skoncenia zajazdu, alebo ak sa zajazd neuskutocnil,
odo dfia, ked sa mal zajazd skoncit podla zmluvy o zajazde. Ak je to mozné, cestujuci pri uplatneni reklamacie prilozi
pisomny zdznam podla odseku 8 tohto ¢lanku.

Cestujuci ma pravo na primeranu zfavu podfa odseku 5 pism. b), odseku 6 alebo odseku 7, vSetko tohto ¢lanku. Ak CK
nepreukaze, Ze porusenie zmluvy o zajazde spdsobil cestujuci, je povinna cestujicemu do 30 dni odo dfia uplatnenia
reklamacie vratit Cast ceny podla prvej vety s prihliadnutim na zavaznost a €as trvania porusenia zmluvy o zajazde; tym
nie je dotknuté pravo cestujuceho pozadovat nahradu Skody.

Ak je sucastou zajazdu aj preprava cestujuceho, CK v pripadoch podla odseku 6 a odseku 7 pism. b), vSetko tohto ¢lanku,
zabezpedi repatriaciu porovnatelnou prepravou, a to bezodkladne a bez dodatocnych nakladov pre cestujlceho.

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

Obmedzenie ndkladov na ubytovanie podla odseku 12 tohto ¢lanku sa nevztahuje na osoby so znizenou pohyblivostou 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.

CK sa nemdze odvolavat na neodvratitelné a mimoriadne okolnosti na tcely obmedzenia zodpovednosti uhradit ndklady
na ubytovanie podla odseku 12 tohto ¢lanku, ak sa na tieto okolnosti neméZze odvolavat prislusny poskytovatel prepravy.
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CK je povinna poskytnut primerant pomoc cestujucemu v tazkostiach bezodkladne, a to aj za okolnosti uvedenych v § 22
ods. 12 zadkona €. 170/2018 Z. z., najma poskytnutim:

a) vhodnych informacii o sluzbach zdravotnej starostlivosti, miestnych organoch a zastupitelskom trade Slovenskej
republiky,

b) pomoci cestujucemu s komunikaciou na dialku a s ndjdenim nahradného rieSenia problému.

Ak sa cestujuci ocitne v tazkostiach v désledku svojho imyselného konania alebo svojej nedbanlivosti, CK je opravnena

poZadovat od cestujlceho za poskytnutld pomoc Uhradu. VySka Uhrady nesmie presiahnut vysku skutocnych nakladov,

ktoré vznikli CK poskytnutim pomoci cestujucemu.

Pri rieSeni narokov podla tohto ¢lanku, je cestujuci povinny poskytovat CK maximalnu sucinnost, aby bolo mozné

nedostatky ¢o najucinnejSie odstranit a zabranilo sa vzniku akymkolvek ndrokom, alebo Skodam alebo aby sa ich rozsah

znizil.

Informacia o reklamacnych postupoch:

a)  cestujuci je opravneny uplatnit reklamaciu v sidle CK, alebo pomocou mailu, poStou na kontaktné tdaje CK.

b) Reklamdacia sa uplatfiuje osobne s vydanim potvrdenia o uplatneni reklamacie, prostriedkami dialkovej komunikacie
alebo postou. Klient ma narok byt pouceny o jeho pravach v zmysle vSeobecne zavaznej pravnej Upravy, vratane o
podmienkach a spdsobe reklamacie.

¢) Osobami poverenymi prijimat reklamacie s pracovnici CK.

d) CKzabezpecuje v mieste zdjazdu nepretrzitl pritomnost poverenej osoby opravnenej prijimat a vybavovat podnety
po cely cas zajazdu, alebo nepretrZity telefonicky kontakt ( Hotline) partnerskej CK, ktory je uvedeny v Pokynoch na
zajazd, ktoré pri odchode na z4jazd klient od CK obdrZi.

e) O vybaveni reklamacie bude cestujucemu vydany pisomny doklad.

f)  Vybavovanie reklamacii prebieha v stlade s prisluSnou pravnou Upravou a uzavretou zmluvou o zajazde.

g) CK vedie evidenciu o reklamaciach, ktora obsahuje Udaje o datume uplatnenia reklamacie, ddtume a spdsobe
vybavenia reklamacie a poradové cislo dokladu o uplatneni reklamacie.

Clanok I1l.
NAHRADA SKODY

Cestujuci ma okrem prava na primeranu zfavu podla €l. IX ods. 5 pism. b), ods. 6 alebo ods. 7 VSeobecnych zmluvnych
podmienok Ucasti na zajazde a platobnych podmienok pre zajazdy organizované, alebo sprostredkované ORBIS AH
s.r.o. (dalej len “VZP") aj pravo na primeranu nahradu majetkovej Skody a tiez pravo na primerant nemajetkovd ujmu,
ktora mu vznikla v désledku podstatného porusenia zmluvy o zajazde, za ktoré zodpoveda CK; nahradu Skody
poskytne CK cestujucemu bezodkladne.

CK sa mdze zbavit zodpovednosti za Skodu len vtedy, ak preukaze, Ze porusenie zmluvy o zajazde bolo spdsobené
a. cestujucim,

b. tretou osobou, ktord nie je poskytovatelom sluZieb cestovného ruchu poskytovanych v ramci zajazdu, ak
poruSenie nebolo mozné predvidat ani odvratit, alebo
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C.  neodvratitelnymi a mimoriadnymi okolnostami.

3. Ak medzinarodna zmluva, ktorou je Eurdpska Unia viazana, obmedzi rozsah nahrady Skody alebo podmienky, za
akych ju ma uhradit poskytovatel sluzby cestovného ruchu poskytovanej v ramci zajazdu, rovnaké obmedzenia sa
vztahuju aj na CK. Ak medzinarodna zmluva, ktorou Eur6pska Unia nie je viazana, obmedzi ndhradu Skody, ktord ma
zaplatit poskytovatel sluzby, rovnaké obmedzenia sa vztahuju aj na CK.

4.  Zmluvné strany sa dohodli, Ze vySka nahrady Skody podla tohto ¢lanku nesmie presiahnut trojnasobok celkovej ceny
zajazdu. Dohoda podla predchadzajlcej vety sa nevztahuje na zranenie, Umyselne sp6sobenu Skodu alebo na Skodu
spbsobenu z nedbanlivosti.

5. Pravo na nadhradu Skody podla tohto €lanku, alebo na primerant zlavu podla &l. IX VZP, nema vplyv na prava
cestujucich podla osobitnych predpisov. Ndhrada Skody alebo primerana zlava podla tohto zdkona sa od nahrady
Skody alebo znizenia ceny na zaklade osobitnych predpisov odpocita. PInenie CK bude zniZzené o plnenie podla
osobitnych predpisov.

6. CKnezodpovedd objednavatelovi za stratu alebo odcudzenie predmetov mu patriacich, nezodpoveda za vykon
stavebnych prac a inych podobnych aktivit v mieste pobytu na zajazde, ujmu na Zivote a zdravi, dostupnost sluzieb
tretich os6b v mieste pobytu zajazdu a za obvyklé zmeny a odchylky jednotlivych sluZieb v nevyhnutnych pripadoch.
Ide najma o zmeny miesta odletu, priletu, trasy, leteckej spolo¢nosti, medzipristatia, typu lietadla, letovych ¢asov,
terminu letu pri leteckej doprave, zdrZania v cestnej doprave a podobne. O takychto zmenach bude CK objednavatela
bezodkladne informovat. Uvedené zmeny nemézu byt predmetom reklamacie a CK nezodpoveda za Skody, ktoré
modzu vzniknut objednavatelovi z tychto dovodov, ani nenahradza tie sluzby, ktoré z tychto dévodov nemohli byt plne
Vyuzité.

7. Ak nastanu okolnosti na strane objednavatela, na zaklade ktorych objednavatel Uplne alebo scasti nevyuzije
objednané, zaplatené a cestovnou kancelariou zabezpecené sluzby, nevznika objednavatelovi narok na Uhradu alebo
zlavu z ceny tychto sluzieb.

8. Kazdy klient je osobne zodpovedny za dodrZiavanie pasovych, colnych, devizovych, tranzitnych, zdravotnych,
dopravnych a dalSich predpisov Slovenskej republiky ako aj predpisov, zakonov a zvyklosti krajiny do ktorej cestuje,
resp. cez hu prechadza. CK nenesenie zodpovednost za pripadné problémy vzniknuté neudelenim viza alebo
chybnymi dkonmi klienta.

9. CKupozorfiuje na pripadné meskanie dopravnych prostriedkov a moznost jeho vzniku z dévodov problémov v cestnej
premavke a na hrani¢nych prechodoch, preplnenych vzdusnych koridorov, z dévodu nepriaznivého pocasia, pripadne
z technickych a prevadzkovych dévodov. CK zodpoveda za Skody, ktoré mézu vzniknut nasledkom meskania
dopravného prostriedku len do vySky medzinarodne platnych Standardov. Objednavatel berie na vedomie, ze
meskanie dopravného prostriedku nezaklada dévod na odstupenie od Zmluvy o zajazde.

10. Prava, ktoré objednavatelovi pripadne vznikli z dévodov, Ze mu bol proti jeho voli odmietnuty nastup do lietadla, Ze
bol jeho let zruseny alebo ma meskanie, a ktoré mu z tychto dévodov priznava Nariadenie Eurépskeho Parlamentu a
Rady (ES) €. 261/2004 z 11.2.2004, ktorym sa ustanovuju spolo¢né pravidla systému ndhrad a pomoci cestujucim pri
odmietnuti nastupu do lietadla, v pripade zrusenia alebo velkého meskania letov a ktorym sa zruSuje nariadenie (EHS)
€. 295/91, objednavatel uplatni u prislusného leteckého dopravcu. Ich uspokojenim zanikaju zodpovedajuce prava
objednavatela voci CK.

11. CKnenesie Ziadnu zodpovednost za poskodenie, stratu alebo odcudzenie batoZiny a inych osobnych veci
objednavatela (klenoty, doklady, peniaze, predmety osobnej spotreby). Za poSkodenie, zni¢enie, omeskanie alebo
stratu batoZiny pocas prepravy zodpoveda v plnom rozsahu dopravca, u ktorého je potrebné bezodkladne uplatnit
prava priznané vseobecne zavaznymi pravnymi predpismi alebo medzinarodnymi zmluvami. Za poSkodenie, znicenie
alebo stratu batoZiny pocas ubytovania zodpoveda v plnom rozsahu prevadzkovatel ubytovacieho zariadenia, u
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ktorého je potrebné bezodkladne uplatnit prava priznané vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi alebo
medzinarodnymi zmluvami.

Objednavatel berie na vedomie, Zze CK nema vplyv na rozdelovanie sedadiel v lietadle ani na rozdelovanie izieb v
ubytovacom zariadeni, ktoré su vo vylu¢nej kompetencii prislusného leteckého dopravcu, resp. prevadzkovatela
ubytovacieho zariadenia. Tieto skutocnosti preto nie je mozné reklamovat ako nedostatok zmluvne dohodnutého
ubytovania vo vztahu ku CK.

V pripade ubytovania objednavatela v inom ubytovacom zariadeni v mieste pobytu rovnakej alebo vy3Sej kategérie su
akékolvek dalSie naroky objednavatela voci CK z tohto titulu vylicené.

Pri posudzovani poctu dni zajazdu treba pocitat s tym, Ze do prvého a posledného dha Cerpania sluzieb v réznej miere
zasahuju dopravné, ubytovacie a stravovacie sluzby. Aj v pripade obsadenia izby v neskorych nocnych, resp. skorych
rannych hodinach sa uplynuld noc pocita ako zabezpecené ubytovanie. Obdobne tomu pri odchode v no¢nych alebo
skorych rannych hodinach sa prislusny noc pocita ako zabezpecené ubytovanie. CK nezodpoveda za Skody, ktoré
moZu z tychto dévodov vzniknut objednavatelovi a nenahradza sluzby, ktoré z tychto dévodov nemohli byt plne
vyuZité. Reklamécie z dévodu skratenia dizky pobytu z dévodu tohto bodu sa povaZuju za neopodstatnené.

Hodnotenie, resp. kategorizacia ubytovacich zariadeni uvedenad v jednotlivych katalégoch vychadza z hodnotenia
ubytovacich zariadeni v zmysle platnej legislativy krajiny pobytu, a preto nie je mozné porovnavat kategorizacie,
Standardy a triedy ubytovacich zariadeni réznych krajin a CK z tohto dévodu nezodpoveda za pripadné rozdiely.

Prvy a posledny def zajazdu je vyplneny cestou na a z miesta pobytu. Tieto dni su zaratané do poctu dni, uvedenych v
ponuke a rataju sa do celkového poctu dni zajazdu. V pripade cesty lietadlom sa Cestujuci musia dostavit na letisko 2
hodiny pred odletom. Cas transferu na miesto pobytu sa rata zvIast, a meni sa v pomere k dialke medzi letiskom a
hotelom. Nakolko Cestujuci sa zdcastnia skupinového zajazdu, cas transferu méze trvat aj 2-3 hodiny z dévodu
vystUpenia a nastlpenia inych cestujucich z inych hotelov, resp. kvoli vopred nepredvidatelnym technickym
problémom. V zmysle medzindrodnej praxe hotel izby poskytuje od 14. alebo 15. hodiny v def prichodu (meni sa
podla krajin) a do 12. hodiny v def odchodu, bez ohladu na cestovny poriadok lietadla. Jednotlivé hotelové sluzby sa
daju vyuzit iba medzi Casom oficidlneho prihlasenia a odhlasenia sa.
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