Reklamacny poriadok Slovenského narodného muzea
pre predaj a rezervaciu vstupeniek, tovarov a dalsich sluzieb

I.0vodné ustanovenia

a) Tento Reklamacny poriadok (dalej aj ako “RP”) sa uplatiiuje pri reklamdcii sluzieb a tovarov zakupenych
v Slovenskom ndrodnom muzeu:

Nazov: Slovenské narodné mizeum

Sidlo: Vajanského nabrezie 2

ICO: 00164721

DIC: 2020603068

IC DPH: SK2020603068

Kontaktny e-mail: pomoc@snm-online.sk

Telefonicky kontakt: +421 2 204 69 110

Hlavné webové sidlo (dalej aj ako “Web”): https://www.snm.sk/
(dalej aj ako “Predavajuci”, pripadne ako ,,SNM*“)

b) vo vSetkych organizacnych Gtvaroch Predavajuceho (dalej aj ako “Prevadzky”):
1. SNM — Generalne riaditelstvo; 2. SNM — MUzea v Martine; 3. SNM — Prirodovedné muzeum
v Bratislave; 4. SNM — Archeologické mizeum v Bratislave; 5. SNM — Historické mizeum v Bratislave; 6.
SNM — Hudobné muzeum v Bratislave; 7. SNM — Muzeum babkarskych kultur a hraciek, hrad Modry
Kamen; 8. SNM — Muzeum Betliar v Betliari; 9. SNM — Muzeum Bojnice v Bojniciach; 10. SNM -
Muzeum Cerveny Kamefi v Castej; 11. SNM - Mzeum kultiry karpatskych Nemcov v Bratislave; 12.
SNM - Muzeum kultiry Madarov na Slovensku v Bratislave; 13. SNM — Muzeum ukrajinskej kultiry vo
Svidniku; 14. SNM — Muzeum Zidovskej kultury v Bratislave; 15. SNM — Muzeum Slovenskych
narodnych rad v Myjave; 16. SNM — Spisské muzeum v Levoci; 17. SNM — Muzeum kultary Chorvatov
na Slovensku v Bratislave; 18. SNM — Muzeum Ludovita Stdra v Modre; 19. SNM — Muzeum rusinskej
kultury v Presove; 20. SNM — Muazeum kultiry Rdmov na Slovensku.

c) a na vSetkych ostatnych miestach konania podujati (dalej aj “Miesta”), pocas predaja a rezerviacie sluzieb
a tovarov suvisiacich s podujatim, ktoré organizuje Prevadzkovatel. Miesta su uvadzané na vsetkych
informaciach o podujatiach ako su plagaty, webstranky, socidlne siete a pod., a cez vSetky predajné
kanaly (dalej aj ako “Kanaly”)

Il.  MozZnosti uplatnenia Reklamacie

a) Zakaznik ma pravo uplatnit Reklamaciu u Predéavajliceho nasledovnym spdsobom, vidy v stlade s
Reklamacnym poriadkom:
1. osobne na mieste predaja,
2. osobnev Pokladni Predavajuceho,
3. prostrednictvom kontaktnych e-mailov uvedenych na Webe Prevadzkovatela a na Internetovom
portali, kde bol nakup realizovany,
4. pisomne na adresu sidla spolocnosti.

IIl.  Postup Reklamacie

a) Zakaznik je povinny poZiadat o Reklamaciu bezodkladne po zisteni nedostatku, najneskér vsak:

1. Do uplynutia zaruc¢nej doby, ak sa na danu vec uplatiuje.

2. Do 14 kalendarnych dni od zistenia dovodov na Reklamaciu ak sa na danu vec neuplatnuje

zarucna doba.

3. Do 14 kalendarnych dni od prvotne planovaného terminu realizacie Reklamovaného Podujatia.
b) Reklamacia musi obsahovat minimalne tieto informacie:

4. Datum a Cas vytvorenia Objednavky

5. Datum a cas realizacie Platby



Cislo Objednavky alebo Kogika

Variabilny symbol platby alebo iny unikatny identifikator platby podla zvolenej platobnej metddy

Meno a priezvisko Zadkaznika

. E-mailova adresa uvedena pri nakupe

10. Datum, Cas a nazov Podujatia alebo popis uhradenych tovarov alebo sluzieb
11. Dévod reklamacie

c) Zakaznik je povinny poskytnut Prevadzkovatelovi vietky relevantné informdcie, ktoré umoznia spravne
vyhodnotenie a rieSenie Reklamacie.

d) Prevédzkovatel sa zavazuje, Ze Reklamaciu vyhodnoti a vyriesi v primeranej lehote, najneskér vsak do 30
kalendarnych dni od jej doruéenia Zakaznikom.

e) Prevadzkovatel si vyhradzuje pravo vyZiadat od Zakaznika dalsie informacie potrebné na postdenie
Reklamacie, ak bola Zakaznikom podana Reklamacia nelplna alebo obsahovala nespravne,
protichodné, ¢i inak nezrozumitelné udaje. V takom pripade sa lehota vybavenia Reklamacie predlzuje
o lehotu, ktoru ¢akal Prevadzkovatel na doplnenie podkladov zo strany Zakaznika.

f) Prevadzkovatel ma prévo zamietnut Reklamdciu v pripade, ak Zdkaznik neposkytol pozadované
informacie do 30 dni od ich vyZiadania Prevadzkovatelom.

g) Prevadzkovatel posudi kompletni Reklamaciu podanu Zakaznikom a v sulade s Reklamaénym poriadkom
rozhodne, ¢i Zakaznikovi patri Kompenzacia za tuto Reklamaciu.

h) O vysledku Reklamacie bude Prevadzkovatel informovat Zédkaznika v stanovenych lehotach.

i) Preferovany sposob komunikacie pri vybavovani Reklamdcie je e-mailova elektronicka komunikacia.

j) Podanie Ziadosti o Reklamaciu a nasledna komunikacia medzi Zakaznikom a Preddavajlicim musi prebiehat
v sulade s Reklamaénym poriadkom.
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V. Kompenzacia

a) Kompenzacia je poskytnutie nahrady alebo vyrovnanie so Zakaznikom zo strany Preddvajuceho za
nedostatky, chyby alebo problémy s tovarom alebo sluzbami, ktoré boli zakipené a Reklamované
Zakaznikom u Prevadzkovatela, pricom tato Reklamdacia bola Preddvajicim uznana ako opravnena.

b) Predavajuci urci spésob Kompenzacie Nakupu aspon v hodnote, ktoru Zakaznik uhradil pri platbe za
Nakup.

c) Pre vylucenie akychkolvek pochybnosti, Preddvajuci nenesie zodpovednost za stvisiace naklady
Zakaznika, ktoré vznikli Zakaznikovi:

1. Podanim Reklamacie.

2. Vybavovanim Reklamacie.

3. Zakupenim inych tovarov alebo sluZieb u Predavajuceho, ktoré nie st predmetom Reklamdcie.

4. Zakupenim akychkolvek inych tovarov alebo sluzieb inde ako u Preddvajuceho, ktoré Zakaznik
povaZuje za suvisiace s Podujatim, sluzbami alebo tovarom, ktory je predmetom Reklamacie.

d) Za savisiace naklady na strane Zakaznika mozno povazovat napriklad, avsak nie len, cestovné a dopravné
naklady, parkovné, postovné a prepravné, strava a napoje, ubytovanie, rezervacné poplatky,
vybavenie, oblecenie, suveniry a pod.

e) Preddvajlci nie je povinny Zakaznikovi stvisiace nadklady kompenzovat.

f) Prevadzkovatel je povinny poskytnut Zakaznikovi Kompenzaciu za uznant Reklamaciu najneskér do 30
kalendarnych dni od uznania Reklamacie.

g) Predévajuci ako mozné spésoby Kompenzacie moze urcit:

5. Novy nahradny termin konania Podujatia za zrusené alebo presunuté Podujatie.

6. Iné Podujatie v ¢ase planovaného zruseného Podujatia.

7. Iné Podujatie v novom termine.

8. V pripade opravitelného nedostatku Predavajici méze ponuknut opravu alebo Gpravu
zakupeného tovaru alebo poskytnutej sluzby, aby sa odstranili vSetky nedostatky a zabezpedila sa
plna funkénost alebo kvalita.

9. Vymena tovaru alebo sluzby. Ak je to mozZné a Ziaduce, Predavajici mdze ponidknut vymenu
vadného tovaru za novy, bezchybny kus rovnakého typu alebo poskytnut opatovne sluzbu
rovnakého typu.

10.Poskytnutie ndhradného tovaru alebo sluzby. Prevadzkovatel moze poskytnut nahradny tovar
alebo sluzbu s rovnakou hodnotou.



11.Poskytnutie Vouchera s ¢asovo obmedzenou platnostou pre Zakaznika v hodnote, ktord Zakaznik
uhradil za Nakup.

12. Bankovy prevod Zakaznikom uhradenej hodnoty Nakupu na Gcet alebo platobnu kartu Zdkaznika,
ktoru poutzil pri Nakupe alebo ktory uviedol v Ziadosti o Reklamaciu. V Specifickych pripadoch,
kedy technicky nie je mozné vratit prostriedky na Géet Zakaznika rovnakou platobnou metédou,
aku pouzil Zakaznik na Uhradu moze byt Zakaznik poziadany Predavajicim o poskytnutie iného
Cisla Gctu, na ktory budu tieto prostriedky poukdzané. V takomto pripade sa lehota na vratenie
prostriedkov predlZuje o ¢as, dokial Zakaznik uvedie nové Cislo uctu. Zakaznik je povinny
poskytnut iné ¢islo Uétu na vyzvu Predavajuceho najneskér do 15 kalendarnych dni od doruéenia
vyzvy. Takymito Specifickymi pripadmi s, aviak nie len, situdcie uvedené nizsie:

a) Stornovanie Nakupu po viac ako 6 mesiacoch od Uhrady, ktory bol realizovany platobnou
kartou.

b) Zakaznik uz nie je disponentom uctu, z ktorého realizoval Nakup alebo bol takyto ucet
zruseny, zablokovany, ¢i inak pre Zakaznika nedostupny.

c¢) Zakaznik zrusil, stratil, dal si zablokovat, bola mu odcudzend alebo ma z iného dévodu
nedostupnu platobnd kartu z ktorej realizoval Ghradu pévodného Nakupu.

d) Iné situacie, ktoré znemoznuju vratenie prostriedkov na tGcet z ktorého bola realizovana
povodna platba.

13. Vratenie hotovosti v Pokladni v hodnote, ktoru Zakaznik uhradil za Nakup. Zakaznik si v
uvedenom pripade prevezme prostriedky osobne v Pokladni Predavajuceho v dohodnutom
termine alebo pocas otvaracich hodin Pokladne. V uvedenom pripade nie je Predavajuci
zodpovedny za nedodrzanie lehoty na vratenie prostriedkov, ak sa Zakaznik nedostavil v
dohodnutom termine a ¢ase u Preddvajlceho. Predévajlci sa bude snazit Zakaznikovi poskytnut
iny ndhradny termin na prevzatie prostriedkov. V uvedenom pripade nie je vylucené, Ze sa
Predavajuci a Zakaznik mozu dohodnut aj na zmene spdsobu vratenia prostriedkov. Zakaznik je
povinny si Kompenzaciu prevziat najneskor do 30 kalendarnych dni od uznania Reklamacie
Predavajucim.

14. Predévajlci moze Zakaznikovi ponuknut aj iné formy Kompenzacie, ako napriklad Daréekovy
poukaz, Vstupenky na buduce Podujatia, sluzby zdarma alebo dalsie vyhody, ktoré maju za ciel
vyrovnavat neprijemnosti a zabezpecit spokojnost Zakaznika.

h) Zanik naroku na Kompenzaciu

15. Predavajuci neposkytuje Kompenzacie za prekazky alebo chyby, ktoré z dovodov na strane
Zakaznika viedli k nenavstiveniu Podujatia, neuskutocneniu Podujatia, ¢i k znehodnoteniu
celkového divackeho zazitku jeho vlastnym zavinenim, ¢i okolnostami, ktoré Predavajuci
nemohol ovplyvnit.

16. Predavajluci neposkytuje Zakaznikovi Kompenzacie za chyby, ktoré z dovodov na strane Zakaznika
viedli k neuplatneniu zliav, akciovych cien, vyhodnych ponuk, vyberu nespravnych produktov a
sluzieb, nespravneho terminu Podujatia a podobne.

17. Zakaznik straca pravo dalSej Ucasti na Podujati a nemd nédrok na akukolvek Kompenzaciu, ak bol z
dovodu porusenia usmerneni alebo vnatorného poriadku Predavajuceho vykazany z Podujatia
alebo priestorov prilahlych v mieste konania Podujatia.

18. Moznost uplatnenia Reklamacie sa vztahuje len na tovary, sluzby a Vstupenky, ktoré si Zakaznik
zakupil za cenu vyssSiu ako 0,01€ vratane.

19. Pravo na Reklamaciu sa nevztahuje na pripady, kedy Zakaznik u Predavajuceho reklamuje
subjektivny dojem z dodanej sluzby, napriklad, avsak nielen v nizsie uvedenych pripadoch:

a) DIhé rady v mieste konania Podujatia,
b) Oneskoreny zaciatok Podujatia,
c) Obmedzena viditelnost pre niektorych tGcastnikov,
d) Kvalita vykonu acinkujucich,
e) Teplota alebo vihkost v mieste konania Podujatia,
f) Ak Podujatie nedokaze vytvorit Zakaznikom pozadovanu atmosféru a emdcie,
g) Ponuka obcerstvenia na Podujati nezodpovedd ocakavaniam Zakaznika,
h) Nie su naplnené iné ocakavania Zakaznika, ktoré Prevadzkovatelom neboli prezentované v
mieste a Case realizacie Uhrady Nakupu.
i) Poplatky Predavajuceho za Kompenzacie z dévodov na strane Zakaznika



20. Predavajuci si vyhradzuje pravo na uUctovanie poplatkov spojenych s Kompenzaciou Reklamacie v
pripadoch, kedy rozhodol pri vybaveni Reklamacie v prospech Zakaznika z dévodov na strane
Zakaznika.

21. Predavajuci v takychto pripadoch Zakaznika bude v procese vybavenia Reklamiacie informovat o
existencii a predpokladanej vyske poplatkov.

22. Zakaznik ma pravo odmietnut Kompenzaciu z ktorej vyplyva Predavajicemu potreba Uctovania
poplatkov. V takom pripade méze Predavajici zamietnut Zakaznikovu ziadost o Reklamaciu aj
napriek jej predbeznému schvaleniu. Zdkaznik méze namiesto Kompenzacie vyuZit pévodne
zakupené tovary alebo sluzby.

23. Predavajlci prehlasuje, Ze v pripadoch, kedy nie je mozné takéto poplatky Gc¢tovat z dévodov,
kedy tak definuje platna legislativa Slovenskej republiky, tieto poplatky od Zakaznika poZadovat
nebude.

j) Prepadnutie Kompenzacie

24. Kompenzacia za uznanu Reklamaciu mozZe prepadnit v prospech Predavajlceho, v pripade, Ze si
ju Zakaznik neprevzal alebo odmietol prevziat do 30 kalendarnych dni od schvalenia Reklamacie.
Predavajuci moze uplatnit tento postup len v pripade, neposkytnutia sucinnosti zo strany
Zakaznika v procese storna alebo nedodrzania leh6t zo strany Zakaznika, po uplynuti lehot
urcenych na vybavenie Kompenzacie.

25. Preddvajuci si vyhradzuje pravo pouzit prepadnuti Kompenzaciu na Ucely, podla vlastného
uvazenia.

V. Reklamacie

a) Povinnost Zakaznika nahlasit chyby v stanovenej lehote
1. Zakaznik je povinny chyby pri Ndkupe alebo Rezervacii reklamovat okamzZite po poskytnuti
chybného plnenia v sulade s Reklamaénym poriadkom.
b) Zmena miesta alebo typu vstupného po 12akleni Vstupenky na Ziadost Zakaznika
2. Predavajuci nezodpoveda za zmeny miesta alebo typu vstupného po zakdpeni vstupenky, ktoré nie
su zapricinené Predavajucim. V pripade Ziadosti Zdkaznika o zmenu miesta alebo typu vstupného po
zakupeni vstupenky, Preddvajici moze preskimat poZiadavku Zakaznika a rozhodnut, ¢i je mozné
vyhoviet Ziadosti. Predavajici nema povinnost Ziadosti vyhoviet.
c) Vymena vstupeniek na iny termin Podujatia na Ziadost Zakaznika
3. Prevadzkovatel neposkytuje moznost vymeny zakupenych Vstupeniek za iny termin Podujatia
alebo akukolvek Kompenzaciu za zakupené Vstupenky na Podujatie na Ziadost Zakaznika bez udania
dévodu alebo z dovodov na strane Zakaznika.
d) Zrusenie alebo presunutie Podujatia Predavajucim
1. Predavajuci si vyhradzuje pravo na zmeny v programe z prevadzkovych dévodov.
2. Predavajuci v pripade zrusenia Podujatia bez nahrady, presunutia terminu alebo zmeny miesta
konania Podujatia o tejto skuto€nosti informuje Zakaznika ¢o najskor ako to je mozné niektorym
z dostupnych komunikaénych prostriedkov, napriklad e-mailom, prostrednictvom Webu alebo
Internetového portalu, tlacovinami, plagatmi, SMS spravou, telefonicky, osobne na Prevadzke
pred zaciatkom Podujatia.
e) ZruSenie alebo prerusenie Podujatia v désledku zdsahu vyssej moci
1. Podujatie mdze byt zrusené alebo prerusené po jeho 12zaciatku z dévodov zdsahu vyssej moci,
ktoré Predavajuci nemohol ovplyvnit.
2. Dovody zasahu vyssej moci su napriklad, avSak nie len, nepriaznivé pocasie, pandémia, epidémia,
vojna, mimoriadna situdacia, havaria, katastrofa, vyhlasenie evakuacie v désledku poZziarneho,
chemického alebo 12radia¢ného poplachu, nariadenie evakuacie vyhlasenej orgdnmi verejnej moci,
teroristickd hrozba a podobne.
3. Zakaznik v uvedenom pripade nema narok na Kompenzaciu.
f) Zakaznik po Nakupe neobdrzal vstupenky na email
1. Predavajuci odosle Zakaznikovi email s 12otvrzenim Nakupu a Vstupenkami bezodkladne po
uspesnej uhrade, vo vynimocnych pripadoch najneskor do 24 hodin od realizacie Uspesnej platby.
2. Predévajluci nenesie zodpovednost za nedorucenie alebo oneskorené dorucenie e-mailovej spravy
Zakaznikovi v pripadoch, kedy nie je chyba na strane Preddvajuceho a teda Zakaznik v tychto
pripadoch nema narok na Reklamaciu, prevazne, avsak nie len, v tychto pripadoch:



a) Zakaznik uviedol pri Objednavke nespravnu e-mailovu adresu.

b) Zdkaznik ma pIni e-mailovu schranku a schranka preto neprijima dalSiu postu.

c) Zakaznikov poskytovatel e-mailovych sluZzieb ma Gplny alebo Ciasto¢ny vypadok tychto sluZieb,
pripadne poskytovanie sluzieb je spomalené.

d) Zakaznik nema pristup k e-mailovej schranke uvedej v Objednavke.

e) Zakaznikov e-mailovy server zaradil e-mail Predavajuceho do priecinka, kde Zakaznik spravu
nenasiel, ako napriklad Spam, Reklamy, Automatické spravy a pod.

f) Uhrada platby za Objednavku Zakaznikom zvolenou platobnou metédou ma vypadok alebo sa
platba spracovava dlhSie ako je obvyklé.

3. Zakaznik ma bezodkladne po nakupe Vstupeniek povinnost skontrolovat svoju e-mailovud
schranku, ktord uviedol pri Nakupe a overit si doruéenie Vstupeniek na email. Okrem priedinka s
Dorucenou postou, je Zakaznik povinny skontrolovat si aj iné prieCinky emailovej schranky, do
ktorych moze byt prijata posta zaradend, napriklad, avsak nielen, Spam, NevyZiadana posta,
Automatické spravy, Socialne siete a obdobné priecinky.

4. V pripade neobdrzania Vstupeniek na email ma Zakaznik moznost poZiadat Predavajiceho o
opatovné zaslanie Vstupeniek bezodkladne po zisteni uvedenej skuto¢nosti nasledovnym
spbsobom:

a) E-mailovou spravou na zdkaznicku podporu Predavajuceho na kontaktny e-mail
pomoc@snm-online.sk
b) E-mailovou spravou na kontaktny e-mail Preddvajiceho uvedeny v zahlavi tohto
dokumentu.
c) Telefonicky na telefonicky kontakt Predavajiceho uvedeny v zahlavi tohto dokumentu.
d) Osobne pri navsteve Pokladni Predavajticeho v ¢ase otvaracich hodin.
e) Osobne pri ndvsteve Pokladne tesne pred zaciatkom Podujatia alebo pocas jeho konania
f) V Ziadosti musi Zakaznik uviest udaje z Objednéavky:

1. Datum Nakupu alebo uhrady

2. Cislo nakupného kosika

3. Variabilny symbol platby alebo iny unikatny identifikator platby podla zvolenej

platobnej metody

4. Meno a priezvisko nakupujuceho

5. E-mail

6. Datum, ¢as a ndzov Podujatia

7. Cislo Rezervécie, ak sa jedna o Uhradu Rezervécie

5. Predavajlci nie je povinny kladne vybavit Ziadost v pripade, ak Zdkaznik nevie poskytnut idaje
podla ktorych by bolo moZné jednoznacne identifikovat Objednavku alebo ak ma Predévajuci
ochybnosti o vztahu Zakaznika k Objednavke.

V. Zaverecné ustanovenia

a) Uvedeny Reklamacny poriadok je platny v defl vytvorenia Objednavky Zakaznikom.
b) Predavajlci si vyhradzuje prdvo menit RP. Zmena je G¢inna zverejnenim novej verzie RP Predavajicim.
c) Tento Reklamacny poriadok je platny a Gcinny driom jeho zverejnenia, ku ktorému doslo dna 1. 3. 2024.

V Bratislave dna 1. 3. 2024

Mgr. Branislav Panis
Generalny riaditel
Slovenského narodného muzea



