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Reklamaény poriadok

Clanok I. Uvodné ustanovenia

1. Tento reklamacény poriadok upravuje spdsob reklamacie, miesto reklamacie a postup
pri rieSeni reklamacie tykajucej sa:
a) dopravnych kariet, ktorych emitentom je SAD Trencin, a.s.
b) kvality poskytovania dopravnych sluzieb zo strany dopravcu v prepravnom
procese od klientov (cestujucich).
Pri reklamacii sa postupuje v sulade stymto reklamaénym poriadkom, za dodrzania
zakonnych ustanoveni a prav spotrebitela®.
2. Reklamaciu méze podat klient (cestujuci, zadkonny alebo povereny zastupca
cestujuceho) osobne alebo pisomne, s prihliadnutim na druh reklaméacie.
3. Za opravnenu sa povazuje reklamacia, ktorou klient reklamuje chyby kvality alebo
spravnosti sluzieb vyplyvajuce zo zmluvného vztahu medzi klientom a dopravcom, pri
splneni nasledovnych kritérii:
a) su v rozpore so vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi
b) je zachovana lehota na podanie reklamacie.
4. Klient je povinny v ramci reklamacie uviest: kontaktné udaje (meno, priezvisko,
adresa trvalého pobytu, datum narodenia), Cislo dopravnej karty (ak sa reklamacia tyka
dopravnej karty), Uplny a ¢o najpodrobnejSi popis rozhodujucich skuto¢nosti, ktoré maju
byt predmetom reklamacie a ¢oho sa reklamaciou domaha. Ak je podkladom pre
uplatnenie reklamacie doklad z elektronickej pokladne (papierovy cestovny listok), udaje
musia byt Citatelné. Pre uchovanie udajov je potrebné dodrzat’ nasledovné pokyny:
a) doklad archivovat pri teplote do 40 °C
b) doklad nesmie byt ulozeny v obale z makéeného PVC alebo vo félii, ktora obsahuje
prchavé latky
c) doklad nesmie byt dlhodobo vystaveny sine¢nému Ziareniu.
5. Reklamaciu mozno podat’:

a) pisomne: prostrednictvom postového operatora alebo klientskych centier na
adresu sidla spolo¢nosti

prostrednictvom elektronického formulara na webovej stranke
spolo¢nosti: pripomienky@sadtn.sk; pri reklamacii tovaru a sluzieb poskytovanych
na diafku:_pripomienky@sadtn.sk, info@ubian.sk

b) osobne : v klientskych centrach a na oddeleni operativneho riadenia dopravy
(dispecing).
6. Zoznam klientskych centier je dostupny na: https://www.sadtn.sk/predajne-miesta/.

Clanok Il. Reklamacia dopravnej karty

1. Reklaméciu na funk&nost’ plastovej dopravnej karty mozno podat osobne v klientskom
centre.

2. Pri preberani reklamovanej dopravnej karty sa vyplni reklamacny list (Zaznam o reklamacii
dopravnej karty), ktory podpiSe zamestnanec dopravcu preberajuci reklamaciu a klient, ktory
dopravnu kartu reklamuje. Jedno vyhotovenie reklamacného listu obdrzi klient, ato
I v pripade, ak sa reklamacii nevyhovuje uz pri jej podani.

1) Zakon &. 108/2024 Z.z. o ochrane spotrebitela a o zmene a doplneni niektorych zakonov
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3. PoCas reklamacCnej doby poskytne dopravca v pripade zaujmu klientovi — drZitelovi
dopravnej karty ako nahradu reklamacnu dopravnu kartu s obmedzenou dobou platnosti.
Pokial to stav reklamovanej dopravnej karty umozni, zamestnanec klientskeho centra
zrealizuje bezplatne prenos financného zostatku zreklamovanej dopravnej karty na
reklamacénu dopravnu kartu.

4. Pocas reklamaénej doby poskytne dopravca v pripade zaujmu klientovi — drzitefovi
dopravnej karty so zapisanym Casovym predplatnym listkom ako nahradu reklamacénu
dopravnu kartu s obmedzenou dobou platnosti. Pokial to stav reklamovanej dopravnej karty
umozni, zamestnanec klientskeho centra zrealizuje bezplatne prenos zostavajuceho &asu
platnosti ¢asového predplatného listka (maximalne 30 dni) z reklamovanej dopravnej karty
na reklamacénu dopravnu kartu.

5. V pripade uznanej reklamacie dopravnej karty vystavi dopravca v klientskom centre, ktoré
reklamaciu prijalo, bezplatne duplikat dopravnej karty vratane prenosu finanéného zostatku
z reklamovanej, resp. reklamacnej dopravnej karty.

6. V pripade uznanej reklamacie dopravnej karty so zapisanym &asovym predplatnym
listkom vystavi dopravca klientovi v klientskom centre, ktoré reklamaciu prijalo, bezplatne
duplikat dopravnej karty vratane prenosu zostavajuceho <&asu platnosti ¢asového
predplatného listka (u 90, resp. 365-dfiového Easového predplatného listka).

7. Reklamacia nebude uznana, pokial doslo k mechanickému, chemickému, tepelnému,
elektrickému, elektromagnetickému poSkodeniu Cipu, resp. dopravnej karty ako takej alebo
neboli dodrzané zasady pouzivania dopravnej karty?. V pripade zjavného poskodenia
dopravnej karty spésobeného klientom ma zamestnhanec klientskeho centra opravnenie
bezodkladne rozhodnut o zamietnuti reklamacie.

8. V pripade neuznanej reklamacie dopravnej karty zrealizuje zamestnanec klientskeho
centra prenos finanéného zostatku z poSkodenej dopravnej karty na novo vydanu dopravnu
kartu najskor po 7 pracovnych diioch. Uétuje sa manipulaény poplatok za vydanie dopravnej
karty a vyhotovenie duplikatu dopravnej karty. V pripade nezakupenia novej dopravnej karty
vyplati zamestnanec klientskeho centra klientovi finanény zostatok z reklamovanej dopravnej
karty v hotovosti s odpoCitanym manipulaénym poplatkom.

9. V pripade neuznanej reklamacie dopravnej karty so zapisanym ¢asovym predplatnym
listkom vystavi zamestnanec klientskeho centra klientovi nov dopravnu kartu. Uétuje sa
manipulaény poplatok za vydanie dopravnej karty a vyhotovenie duplikatu dopravnej karty.
V pripade nezakupenia novej dopravnej karty vyplati zamestnanec klientskeho centra
klientovi finanény zostatok zreklamovanej dopravnej karty v hotovosti s odpocitanym
manipulaénym poplatkom.

10. Manipulaéné poplatky su uvedené v aktualnom Cenniku manipulaénych poplatkov
tarifného tovaru a sluzieb, ktory je dostupny na: https://www.sadtn.sk/dokumenty/. Cennik je
suCastou Tarify primestskej autobusovej dopravy cestujucich a batoziny a tarifnych
podmienok dopravcu.

11. Reklamaciu na funk&nost virtualnej dopravnej karty mozno podat elektronicky.

12. Karta iného emitenta (dopravca, $kola) sa reklamuje priamo u emitenta.

Clanok lll. Strata dopravnej karty

1. Dopravca za stratend dopravnu kartu nahradu neposkytuje. Zamestnanec klientskeho
centra na zaklade Ziadosti klienta (Potvrdenie o nahlaseni straty dopravnej karty/€asového
predplatného listka) dopravnu kartu zablokuje za manipulacny poplatok.

2. FinanCny zostatok zo stratenej dopravnej karty presunie zamestnanec klientskeho centra
na novo vydanu dopravnu kartu najskor po 7 pracovnych dioch od nahlasenia straty. Pre
stanovenie vysky finanéného zostatku je ur€ujuci stav elektronickej penazenky pred jej
zablokovanim. Uétuje sa manipuladny poplatok za vydanie dopravnej karty a vyhotovenie
duplikatu dopravnej karty. V pripade nezakupenia novej dopravnej karty vyplati zamestnanec
klientskeho centra klientovi finanény zostatok zo stratenej dopravnej karty v hotovosti
s odpocitanym manipulacnym poplatkom.

2 Podmienky pouzivania elektronickych pefaznych prostriedkov su dostupné v klientskych centrach a na:
https://www.sadtn.sk/dokumenty/
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3. Vpripade straty dopravnej karty so =zapisanym cCasovym predplatnym listkom
zamestnanec klientskeho centra na zaklade ziadosti klienta (Potvrdenie o nahlaseni straty
dopravnej karty/Casového predplatného listka) dopravnu kartu so zapisanym ¢asovym
predplatnym listkom zablokuje za manipulacny poplatok.

4. Zostavajuci ¢as platnosti €asového predplatného listka presunie zamestnanec klientskeho
centra na novo vydan( dopravnu kartu. Uétuje sa manipulaény poplatok za vydanie
dopravnej karty a vyhotovenie duplikatu dopravnej karty. V pripade nezakupenia novej
dopravnej karty sa nahrada za c&asovy predplatny listok neposkytuje. Zamestnanec
klientskeho centra vyplati klientovi finanény zostatok zo stratenej dopravnej karty v hotovosti
s odpocitanym manipulaénym poplatkom.

Clanok IV. Reklamacia netispesného pouzitia internetovej aplikacie na predaj
dopravnej karty, predaj €asového predplatného listka a plnenie elektronickej
penazenky dopravnej karty

Reklamaciu na neuspesné pouzitie internetovej aplikacie predaja dopravnej karty, predaja
Casového predplatného listka a plnenia elektronickej pefiazenky dopravnej karty mozno
podat’ elektronicky. O spdsobe vybavenia reklamacie bude klient pisomne vyrozumeny.

Clanok V. Reklamacia kvality poskytovanej dopravnej sluzby

1. Reklamaciu na neuskutocneny (zruseny, neukonéeny, s meskanim viac ako 120 minut)
prepravny proces (ak cestujuci nevyuzije nahradny termin, pripadne bezplatnu prepravu do
nastupného miesta) mozno podat pisomne. Sucastou ziadosti o vratenie vopred uhradeného
cestovného musi byt original cestovného listka. O spésobe vybavenia reklamacie bude klient
pisomne vyrozumeny. Uvedené podmienky sa vztahuju vylu€ne na prepravu linkami
primestskej, dialkovej, medzinarodnej a nepravidelnej dopravy v zmysle Nariadenia
Eurépskeho parlamentu a Rady EU &. 181/2011.

2. Klientovi, ktory sa prepravuje linkami mestskej hromadnej dopravy nevznika narok na
vratenie cestovného, ma narok na nahradnu prepravu do ciefovej zastavky tej istej,
pripadne inej linky.

3. Cestujuci uplatiiuje narok na nahradu Skody za stratend alebo posSkodenu batozinu
prepravovanu oddelene od cestujuceho v batoZinovom priestore na zaklade pisomnej
Ziadosti, v ktorej uvedie nasledovné udaje: datum straty alebo poSkodenia batoziny, vySku
Skody. Sucastou ziadosti musi byt prvopis batozinového listka. O spdsobe vybavenia
reklamacie bude klient pisomne vyrozumeny.

4. Z naroku na nahradu Skody su vylu¢ené batoziny s celkovou hodnotou nad 300,- € a veci,
ktoré sa v batozine nesmu prepravovat (Sperky, ceniny, elektronika nad 300,- €, peniaze).

5. V pripade reklamacie kvality poskytovanej dopravnej sluzby, ktora nie je uvedena v bode
1. abode 3. tohto ¢lanku, postupuje dopravca podla internych predpisov na vybavovanie
staznosti.

Clanok VI. Lehoty na uplatnenie a vybavenie reklamacie

1. Lehota na uplatnenie reklamacie pri nespokojnosti s kvalitou poskytovanej sluzby je
najneskor 3 mesiace od vzniku reklamovanej skuto€nosti, inak toto pravo zanika. V pripade
naroku na nahradu Skody na batozine si klient mbéze tento narok uplatnit najneskér do 6
mesiacov od vzniku 8kody, inak toto pravo zanika.

2. Lehota na uplatnenie reklamacie dopravnej karty je do 24 mesiacov od jej vydania.
Nevyzdvihnuté reklamacie dopravnych kariet budu po uplynuti lehoty 3 mesiacov vyradené
z evidencie aktivnych kariet a nasledne fyzicky zlikvidované v sulade so Z&konom ¢.
18/2018 Z.z. o ochrane osobnych udajov a ozmene adoplneni niektorych zakonov.
V pripade, ak si klient v uvedenej lehote dopravnu kartu nevyzdvihne, straca narok na
akukolvek finanénu nahradu. Rovnako sa postupuje pri najdenych dopravnych kartach,
ktoré dopravca archivuje v klientskom centre, ktoré dopravnu kartu emitovalo.



3. Lehota na vybavenie reklamacie je najviac 30 kalendarnych dni odo dria prijatia
reklamacie. Ak pripadne posledny deh lehoty pre vybavenie reklamacie na sobotu, nedefu
alebo sviatok, je poslednym driom lehoty najbliZ8i pracovny defi, ktory nasleduje.

Clanok VII. Alternativne riesenie sporov

1. V zmysle zakona €. 391/2015 Z.z. o alternativhom rieSeni spotrebitelskych sporov a o
zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov, klient ako spotrebitef
ma pravo obratit sa na SAD Trencin, a.s. so ziadostou o napravu, ak nie je spokojny so
spbsobom, ktorym SAD Trencin a.s. vybavila jeho reklamaciu, alebo ak sa domnieva, ze
SAD Trenc€in a.s. porusila jeho prava.

2. Klient ako spotrebitel ma pravo podat navrh na zacatie alternativheho rieSenia sporu

subjektu alternativneho rieSenia sporov, ak SAD Trencin, a.s. na ziadost podla bodu 1.
tohto €élanku odpovedala zamietavo, alebo na fiu neodpovedala do 30 dni odo dha jej
odoslania.

3. Navrh mdze klient ako spotrebitel podat prislusnému subjektu alternativneho riedenia
sporov, pricom moznost obratit sa na sud tym nie je dotknuta. Subjektom alternativneho
rieSenia sporov je Slovenska obchodna inSpekcia, pripadne iny organ alternativneho rieSenia
sporov zapisany Vv zozname ministerstva podla volby klienta. Zoznam organov
alternativneho rieSenia sporov je dostupny na: https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-
spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-
alternativnheho-riesenia-spotrebitelskych-sporov-1.

4. V zmysle &lanku 14 Nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) &. 2013/11/ES
z 21.05.2013 o rieSeni spotrebitelskych sporov, klient ako spotrebitel ma pravo svoje prava
a naroky vyplyvajuce zo zmluvného vztahu (kipnej zmluvy alebo zmluvy o sluzbach online)
so SAD Trencin, a.s. uplatiiovat v ramci alternativneho rieSenia sporov. RieSenie sporov
online (dalej len ,RSQO") zabezpecluje platforma prevadzkovana Eurdpskou komisiou. Klient
ako spotrebitel je opravneny vyuzit’ platformu RSO na rieSenie sporov v jazyku, ktory si zvoli.

Clanok VIII. Zavereéné ustanovenia

1. Dopravca je opravneny v zavislosti od zmien suvisiacich pravnych a internych predpisov
zmenit, resp. uplne nahradit’ tento reklamacny poriadok.

2. Reklamacny poriadok nadobuda platnost a u€innost dfiom 01.07.2024.
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