REKLAMACNY PORIADOK CK ESO TRAVEL S.R.0.

Tento reklamaény poriadok sa vztahuje na vSetky zajazdy, pobyty a iné poskytované spojené sluzby cestovného ruchu organizované cestovnou kancelariou
ESO travel s.r.0., so sidlom: Bazoval0, 821 08 Bratislava, ICO: 3585 8559, zapisanou v Obchodnom registri Okresného stdu Bratislava I, v oddiele: Sro,
vlozka ¢. 28891/B (dalej len ,cestovna kancelaria ESO travel‘), vzmysle zdkona ¢. 170/2018 Z.z. zajazdoch, spojenych sluzbach cestovného ruchu,
niektorych podmienkach podnikania v cestovnom ruchu a o zmene a doplneni niektorych zékonov (dalej len ,zakon o zajazdoch®).

1. Pre sluzby poskytované na zaklade zmluvy o zijazde:

1.1. Cestovna kancelaria ESO travel zodpoveda za porusenie zmluvy o zajazde, a to aj vtedy, ak maju povinnosti ini poskytovatelia sluzieb cestovného ruchu
poskytovanych v ramci zgjazdu (dalej len ,porusenie zmluvy o zajazde®).

1.2. Ak niektora zo sluzieb cestovného ruchu nie je poskytnuta v sulade so zmluvou o zdjazde, zdkonom o zajazdoch alebo osobitnym predpisom alebo ak
nema vlastnosti, ktoré cestujuci s ohladom na ponuku a zvyklosti dévodne ocakaval, cestujici je povinny tuto skutocnost bezod kladne oznamit cestovnej
kancelarii ESO travel alebo jej poverenému zastupcovi.

1.3. Cestovna kancelaria ESO travel je povinna v primeranej lehote urenej cestujicim vykonat napravu uvedenim sluzby cestovného ruchu do stladu so
zmluvou o zajazde, zdkonom o z4jazdoch alebo osobitnym predpisom, alebo s déovodnym ocakévanim cestujuceho, ak je to vzhlfadom na okolnosti mozné alebo
ak to nespdsobi cestovnej kancelarii ESO travel neprimerané néklady vzhladom na rozsah poruSenia zmluvy o zijazde a hodnotu dotknutych sluzieb
cestovného ruchu. Uréenie lehoty cestujicim podla predchadzajtcej vety nie je potrebné, ak cestovna kancelaria ESO travel oznami cestujucemu, ze napravu
nevykona, alebo ak naprava neznesie odklad vzhladom na osobitny zdujem cestujuceho.

1.4. Ak cestovna kancelaria ESO travel nevykona napravu podla bodu 1.3., ponikne cestujucemu néhradné sluzby cestovného ruchu aj vtedy, ak navrat
cestujuceho na miesto odchodu nie je zabezpedeny podfa zmluvy o zajazde, priom tieto ndhradné sluzby cestovného ruchu musia byt

1.4.1. rovnakej kvality alebo vy$sej kvality, ako je uvedené v zmluve o zgjazde, bez dodatoénych nakladov pre cestujiceho, alebo

1.4.2. niz8ej kvality, ako je uvedené v zmluve o zajazde, s ponukou primeranej zlavy z ceny tychto sluzieb cestovného ruchu.

1.5. Cestujuci moze odmietnut nadhradné sluzby cestovného ruchu pontknuté cestovnou kancelariou ESO travel podla bodu 1.4., ak nahradné sluzby
cestovného ruchu nie st porovnatelné so sluzbami cestovného ruchu uvedenymi v zmluve o zajazde alebo ponuknuta zlava z ceny zajazdu za sluzby
cestovného ruchu niz8ej kvality nie je primerana. Ak poskytnutie ndhradnych sluzieb cestovného ruchu cestujici v stilade s prvou vetou od mietne alebo tieto
nahradné sluzby cestovného ruchu neméze z objektivnych dévodov prijat, cestujiuci pokracuje v uzivani sluzieb cestovného ruchu, ktoré su predmetom
oznamenia podla bodu 1.2., a cestovna kancelaria ESO travel poskytne cestujicemu primerant zlavu z ceny zdjazdu za sluzby cestovného ruchu, ktoré boli
predmetom uvedeného oznamenia.

1.6. Ak cestovna kancelaria ESO travel nevykona napravu podla bodu 1.3., ani nezabezpeéi cestujicemu nahradné sluzby cestovného ruchu podla bodu 1.4.,
cestujuci ma pravo

1.6.1. vykonat napravu sam a pozadovat od cestovnej kancelarie ESO travel ndhradu tcelne vynalozenych nakladov s tym spojenych,

1.6.2. odstupit od zmluvy o zajazde bez zaplatenia odstupného a pozadovat primerant zlavu z ceny zijazdu za sluzby cestovného ruchu, ktoré neboli
poskytnuté riadne a vcas, ak ide o podstatné porusenie zmluvy o zgjazde. Podstatnym poruSenim zmluvy o zajazde sa rozumie taky nesulad so zmluvou o
zéjazde, ktory vyrazne ovplyviiuje poskytovanie zgjazdu.

1.7. Cestovna kancelaria ESO travel ma povinnost vyhotovit pisomny zédznam v spolupraci s cestujicim a odovzdat cestujucemu képiu tohto pisomného
zéznamu, v pripade ak

1.7.1. cestovna kancelaria ESO travel nevykona napravu podfa bodu 1.3. a bodu 1.4.1.,

1.7.2. cestovna kancelaria ESO travel zabezpeci cestujucemu nahradné sluzby cestovného ruchu podfa bodu 1.4.2,,

1.7.3. cestujuci odmietne nahradné sluzby cestovného ruchu podla bodu 1.5. alebo ich cestujuci nemoéze z objektivnych pricin prijat,

1.7.4. cestujuci vykona napravu sam podla bodu 1.6.1.

1.8. Cestujuci ma pravo uplatnit reklamaciu zdjazdu do dvoch rokov od skoncenia zajazdu, alebo ak sa zajazd neuskutocnil, odo dia, ked sa mal zajazd podla
zmluvy o zdjazde skoncit. Ak je to mozné, cestujuci pri uplatneni reklamacie prilozi pisomny zaznam podla bodu 1.7.

1.9. Cestujuci ma pravo na primerant zfavu podfa bodu 1.4.2., 1.5. a 1.6. ak cestovna kancelarie ESO travel nepreukaze, Ze poruSenie zmluvy o zajazde
sposobil cestujuci, vrati cestujucemu do 30 dni odo dna uplatnenia reklamacie cast ceny podla prvej vety s prihliadnutim na zéavaznost a ¢as trvania
porusenia zmluvy o zajazde; tym nie je dotknuté pravo cestujuceho pozadovat ndhradu §kody.

1.10. Ak je stucastou zajazdu aj preprava cestujuceho, cestovna kancelaria ESO travel v pripadoch podla bodu 1.5. a 1.6.2. zabezpedi repatridciu
porovnatelnou prepravou, a to bezodkladne a bez dodatoénych nakladov pre cestujiiceho.

1.11. Ak v désledku neodvratitelnych a mimoriadnych okolnosti nie je mozné zabezpecit navrat cestujuceho podla zmluvy o zajazde, cestovna kancelaria ESO
travel uhradza naklady na potrebné ubytovanie, ak je to mozné rovnakej kategorie 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 cestujuceho ustanovené dlh§ie lehoty, uplatiiuju sa tieto
dlhsie lehoty.

1.12. Obmedzenie nakladov na ubytovanie podla bodu 1.11. 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 cestovna kancelaria ESO travel o ich osobitnych potrebach
informovana najmenej 48 hodin pred zacatim zajazdu.

1.13. Cestovna kancelaria ESO travel sa nemédze odvolavat na neodvratitelné a mimoriadne okolnosti na uéely obmedzenia zodpovednosti uhradit naklady na
ubytovanie podfa bodu 1.11., ak sa na tieto okolnosti neméze odvolavat prislusny poskytovatel prepravy.

1.14. V pripade, Ze si cestujuci zakupil zajazd prostrednictvom cestovnej agentury, je cestujuci opravneny oznamenie, ziadost, reklaméaciu alebo staznost
(dalej len ,podnet®), ktoré sa tykaju poskytovania zgjazdu, dorucovat priamo cestovnej agenture, prostrednictvom ktorej si zajazd zakupil. Cestovna agentura
je povinna bezodkladne postupit doruceny podnet cestovnej kancelarii ESO travel. Den dorucenia podnetu cestovnej agenture sa povazuje za def dorucenia
cestovnej kancelarii ESO travel.

1.15. Cestovna kancelaria ESO travel poskytne primerant pomoc cestujucemu v tazkostiach bezodkladne, a to aj za okolnosti uvedenjych bode 1.11., najméa
poskytnutim

1.15.1. vhodnych informécii o sluzbach zdravotnej starostlivosti, miestnych organoch a zastupitelskom trade Slovenskej republiky,

1.15.2. pomoci cestujucemu s komunikaciou na dialku a s najdenim nahradného rieenia problému.

1.16. Ak sa cestujuci ocitne v tazkostiach v dosledku svojho imyselného konania alebo svojej nedbanlivosti, cestovna kancelaria ESO travel je opravnena
pozadovat od cestujiiceho za poskytnuti pomoc thradu. Vyska tejto Ghrady nesmie presiahnut vysku skutocnych nakladov, ktoré cestovnej kancelarii ESO
travel vznikli poskytnutim pomoci cestujicemu.

1.17. Pri rieSeni narokov podla tohto bodu, ale aj § 23 zakona o zajazdoch, je cestujci povinny poskytovat cestovnej kancelarii ESO travel maximalnu
sucinnost, aby bolo mozné nedostatky ¢o najucinnejsie odstranit a zabranilo sa vzniku akymkolvek narokom, alebo §kodam, alebo aby sa ich rozsah znizil.
1.18. Cestujuci ma okrem prava na primeranu zfavu podla bodu 1.4., 1.5. alebo 1.6., aj pravo na primeranti néhradu majetkovej $kody a tiez pravo na
primerant nemajetkovi ujmu, ktord mu vznikla v dosledku podstatného poruSenia zmluvy o zéjazde, za ktoré zodpoveda cestovna kancelaria ESO travel.
Nahradu tejto Skody poskytne cestovné kancelaria ESO travel cestujucemu bezodkladne.

1.19. Cestovna kancelaria ESO travel sa moze zbavit zodpovednosti za §kodu len vtedy, ak preukaze, zZe porusenie zmluvy o zajazde bolo sposobené

1.19.1. cestujucim,

1.19.2. tretou osobou, ktora nie je poskytovatefom sluzieb cestovného ruchu poskytovanych v ramci zajazdu, ak poruSenie nebolo mozné predvidat ani
odvratit, alebo



1.19.3. neodvratitelnymi a mimoriadnymi okolnostami.

1.20. Ak medzinarodna zmluva, ktorou je Eurépska Unia viazana, obmedzi rozsah nahrady §kody, alebo podmienky, za akych ju mé& uhradit poskytovatel
sluzby cestovného ruchu poskytovanej v ramci zajazdu, vztahuju sa rovnaké obmedzenia aj na cestovnu kancelariu ESO travel. Ak medzinarodna zmluva,
ktorou Eurdpska Unia nie je viazana, obmedzi nahradu §kody, ktori ma zaplatit poskytovatel sluzby, rovnaké obmedzenia sa vztahuju aj na cestovnu
kancelariu ESO travel.

1.21. Zmluvné strany sa dohodli, ze vySka nahrady Skody podla tohto bodu nesmie presiahnut trojndsobok celkovej ceny zajazdu. Dohoda podla
predchadzajucej vety sa nevztahuje na zranenie, Gmyselne spdsobent §kodu alebo na §kodu spdsobent z nedbanlivosti.

1.22. Pravo na néhradu Skody alebo na primerant zlavu podla prislusnych ustanoveni tohto reklamacného poriadku a zdkona o zdjazdoch, nema vplyv na
prava cestujucich podfa osobitnych predpisov. Nahrada $kody alebo primerana zfava podla zdkona o zajazdoch a nahrada Skody alebo znizenie ceny na
zéklade osobitnych predpisov sa od seba odpocitaju.

1.23. Zmluvné strany sa dohodli, Ze v pripade, ak si cestujuci uplatni pravo na nahradu §kody alebo zniZenia ceny na zaklade osobitnych pred pisov, je
povinny oznamit cestovnej kancelarii ESO travel uplatnenie tjchto narokov a v akej vy§ke mu boli priznané, a to z dévodu odpocitania ndhrady §kody alebo
primeranej zlavy podla Zakona o zajazdoch od n&hrady §kody alebo znizenia ceny na zaklade osobitnych predpisov. Ak cestujici uplatneny narok cestovnej
kancelarii ESO travel neoznami, zodpoveda za $kodu, ktora v désledku toho vznikne cestovnej kancelari ESO travel.

1.24. Informacia o reklamaénych postupoch:

1.24.1. cestujuci je opravneny uplatnit reklamaciu v sidle a v ktorejkolvek pobocke (prevadzke) cestovnej kancelarie ESO travel. Reklamaciu je mozné uplatnit
aj u provizneho predajcu cestovnej kancelarie ESO travel, u ktorého doslo k zaktipeniu reklamovaného zajazdu, alebo inej reklamovanej sluzby.

1.24.2. reklamacia sa uplatiiuje osobne s vydanim potvrdenia o uplatneni reklamécie, prostriedkami dialkovej komunikacie alebo po§tou. Cestujiici ma narok
byt pouceny o jeho pravach v zmysle v§eobecne zavazne]j pravnej Upravy, vratane o podmienkach a sposobe reklamacie.

1.24.3. osobami poverenymi prijimat reklamacie st pracovnici cestovnej kancelarie ESO travel a provizneho predajcu cestovnej kancelarie ESO travel, u
ktorého doslo k zaktipeniu reklamovaného zajazdu, alebo inej reklamovanej sluzby.

1.24.4. cestovna kancelaria ESO travel zabezpecuje v mieste z4jazdu pritomnost poverenej osoby opravnenej prijimat a vybavovat podnety po cely ¢as zajazdu.
1.24.5. o vybaveni reklamacie bude cestujicemu vydany pisomny doklad.

1.24.6. vybavovanie reklamacii prebieha v stlade s prislusnou pravnou ipravou a uzavretou zmluvou o zgjazde.

1.24.7. cestovna kancelaria ESO travel vedie evidenciu o reklamaciach, ktora obsahuje idaje o datume uplatnenia reklamacie, datume a spdsobe vybavenia
reklaméacie a poradové ¢islo dokladu o uplatneni reklamacie.

1.25. Cestovna kancelaria ESO travel zodpovedd za chyby zapri¢inené technickymi poruchami v systéme rezervovania, ktoré sposobila. Ak cestovna
kancelaria ESO travel suhlasi, ze zabezpe¢i rezervovanie zajazdu alebo sluzieb cestovného ruchu, ktoré su stiéastou spojenych sluzieb cestovného ruchu,
zodpoveda za chyby pri rezervovani. Cestovna kancelaria ESO travel nezodpoveda za chyby pri rezervacii spésobené cestujucim alebo neodvratitelnymi
a mimoriadnymi okolnostami.

1.26. Prava, ktoré cestujucemu pripadne vznikli z poruSenia povinnosti cestovnej kancelarie ESO travel a ktoré modzu byt uspokojené z uzavretého
komplexného cestovného alebo iného poistenia, si cestujuci uplatni u prislusnej poistovne.

2. Pre ostatné sluzby

2.1. V pripade, ze dojde k chybnému poskytnutiu sluzby ma pravo objednavatel na uplatnenie narokov v zmysle prislu§nej pravnej Upravy a vzajomnych
zmluvnych dojednani.

2.2. Pokial sa jedna o nasledky chybne poskytnutej sluzby, ktoré su zistitelné priamo pri predaji sluzby (napr. zle uréena platobna 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 akékolvek naroky objednavatela z takéhoto titulu zanikaju.

2.3. V ostatnych pripadoch je objednavatel povinny uplatnit naroky z chybne poskytnutych sluzieb v lehote urcenej vSeobecne zavaznou pravnou Upravou a
vzajomnymi dojednaniami.

2.4. Vybavovanie reklamacii objednavatela ¢o do obsahu postupu a lehét je zabezpecované v stlade s prislu§nou pravnou tpravou.

2.5. Objednavatel berie na vedomie, ze v pripade ak urcita sluzba je zabezpecovana tretou osobou, postup uplatnenia reklamacie, ako aj sposob jej vybavenia
je ovplyvneny postupom uplatnenia reklamaénych narokov a sposobu ich rieSenia skutoénym poskytovatelom sluzieb a tento musi byt reSpektovany.

2.6. Objednavatel a cestovna kancelaria ESO travel berti na vedomie, ze postup uplatnenia reklamaénych narokov ako aj sposob a lehoty ich vybavenia mozu
byt vzajomne dohodnuté aj odlisne a v takom pripade ma vzajomné dojednanie prednost pred tymto reklamacnym poriadkom.

3. Spolo¢né ustanovenia

3.1. Klient (klientom sa rozumie cestujuci, alebo objednavatel) je opravneny uplatnit reklamaciu v sidle a v ktorejkolvek pobocke (prevadzke) cestovnej
kancelarie ESO travel. Reklamaciu je mozné uplatnit aj u provizneho predajcu cestovnej kancelarie ESO travel, u ktorého doslo k zakupeniu reklamovaného
zéjazdu, alebo inej reklamovanej sluzby.

3.2. Reklamacia sa uplatiiuje 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 sposobe reklamacie.

3.3. Osobami poverenymi prijimat reklamacie st pracovnici cestovnej kancelarie ESO travel a provizneho predajcu cestovnej kancelarie ESO travel, u ktorého
doslo k zakupeniu reklamovaného zajazdu, alebo inej reklamovanej sluzby.

3.4. Cestovna kancelaria ESO travel zabezpecCuje v mieste zajazdu nepretrziti pritomnost poverenej osoby opravnenej prijimat a vybavovat podnety po cely cas
zajazdu.

3.5. O vybaveni reklaméacie bude klientovi vydany pisomny doklad.

3.6. Vybavovanie reklamacii prebieha v stilade s prislu§nou pravnou tpravou a uzavretou zmluvou o zjazde.

3.7. Cestovna kancelaria ESO travel vedie evidenciu o reklamaciach, ktora obsahuje udaje o datume uplatnenia reklamacie, datume a spdsobe vybavenia
reklaméacie a poradové ¢islo dokladu o uplatneni reklamacie.
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