Reklamacije i servis
Reklamacije, saobraznost i garancija

Reklamacija podrazumeva zahtev kupca radi ostvarivanja njegovih prava a zbog nesaobraznosti
robe ili usluge.

Saobraznost je zakonska kategorija i njeno trajanje je 2 godine. Saobraznost predstavlja
odgovornost trgovca ili proizvodaca da roba ili usluga budu u skladu sa uobi¢ajenim radom ili
posebnim zahtevima potrosaca u odredenom vremenskom periodu.

Garancija predstavlja voljni korak trgovca ili proizvodaca kojim on nudi posebne pogodnosti za
kupca ali iskljucivo veée od zakonski predvidenih.

GARANCIJA SE NE ODNOSI NA GRESKE NASTALE USLED:
¢ mehanickih ostedenja u voznji bicikla,

e gresSke korisnika - havarijska ostecenja, nestrucna opravka, loSe odrzavanje (pr. loSe
uskladistenje, voznja sa razlabavljenom srednjom osovinom),

e ostedenjem proizvoda nepridrzavanjem uputstva za upotrebu (pr. nedovoljno stegnuta
navrtka sedista, nedovoljno stegnute pedale i sl.),

e istroSenosti potrosnih delova (pr. gumice na ko¢nicama i sl.)

Postupak reklamacije

Reklamacije na robu mogu se podneti licno u naSim prodavnicama ili putem mail-a
cross@crossbike.rs

U svakoj nasoj prodavnici postoji posebno odredeno i obelezeno mesto i osoba zaduzena za
reklamacije kojoj se kupac moze obratiti u vezi problema koji ima.

Potrosac izjavljuje reklamaciju radi ostvarivanja prava po osnovu saobraznosti, garancije,
pogresno obracunate cene i drugih nedostataka na slede¢e nacine: usmeno na mestu prodaje robe,
telefonom, pisanim ili elektronskim putem. Obaveze potroSaca su da prilozi racun, kopiju ra¢una
ili bilo koji drugi dokaz o kupovini. Kupac nije duzan da cuva ambalazu (nasa preporuka je da se
ambalaza sacuva, u sluc¢aju da roba mora da se Salje na servis). Vazna napomena: ukoliko
prodavac ili proizvoda¢ daju garanciju koja je duza od zakonskog roka saobraznosti, tada oni
mogu da zahtevaju posebne uslove koje kupac mora da postuje a jedan od uslova moze biti npr.



cuvanje ambalaze. Zato je veoma bitno da se obrati paznja na uslove koje je prozvodac propisao
za produzeni rok garancije.

Postupak reklamacije razlikuje se u zavisnosti od nac¢ina na koji je kupljena roba.

1. Postupak reklamacije za robu kupljenu u prodavnicama "CROSSBIKE"
d.o.o.

Proces reklamacije nesaobrazne robe pocinje izjavom o reklamaciji koju kupac podnosi u nekoj
od naSih prodavnica. Zaduzeno lice ¢e kupcu dati da popuni izjavu o reklamaciji u koju se
upisuju osnovni podaci o robi i kupcu. Obaveza "CROSSBIKE" d.o.0. je da u zakonskom roku
saobraznosti proizvoda (2 godine) preuzima robu od kupca i Salje je na servis, §to znaci da kupac
ne snosi troskove slanja i servisiranja.

Postupak posle izjavljivanja reklamacije:
e«  "CROSSBIKE" d.o.0. preuzima robu i Salje je u ovlaséeni servis

e uroku od 8 dana ovlasceni servis je duzan da izda obavestenje o opravdanosti
reklamacije; ovo je normalna procedura i odnosi se na utvrdivanje
nesaobraznosti koja je nastala prilikom koriS¢enja robe (da li je nastala
nestru¢nim rukovanjem ili je posledica kvara) a u istom roku nasa firma je u
obavezi da pisanim ili elektronskim putem odgovori kupcu na reklamaciju
zajedno sa odlukom da li se ta reklamacija prihvata ili ne

e uslucaju da se reklamacija prihvata, reSic¢e se u periodu od 15 dana od dana
podnosSenja reklamacije, osim za tehnicku robu gde se reSava u periodu od 30
dana od dana podnosenja reklamacije a nasa firma je u obavezi da o reSavanju
reklamacije obavesti kupca; robu pristiglu sa servisa nasa firma vraca kupcu,
bez troSkova za kupca

e u slucaju da se reklamacija ne prihvata (npr. slucajevi fizickog ostecenja ne
spadaju u nesaobraznost), kupac snosi troSkove slanja robe na servis i trosSkove
dijagnostike kvara prema cenovniku ovlas¢enog servisa

2. Postupak reklamacije za robu kupljenu preko ugovora na daljinu (preko
web sajta "CROSSBIKE" d.o.0.)

S obzirom da se roba kupljena na daljinu uglavnom isporucuje kurirskom sluzbom, kupac mora
da obrati paznju na stanje robe prilikom prijema. Ukoliko je roba oste¢ena, kupac ima pravo da
odbije prijem. Ako kupac primi robu i posle raspakivanja utvrdi da je roba oSte¢ena, duzan je da
nam se obrati u roku od 24 ¢asa. Lice zaduzeno za reSavanje reklamacija ¢e uputiti kupca na
nacin reSavanja problema, a kupac je u obavezi da popuni izjavu o reklamaciji i da nam je dostavi



zajedno sa robom. Obrazac izjave o reklamaciji kupac dobija zajedno sa robom i on vazi samo za
kupovinu preko ugovora na daljinu.

U slucaju da je nesaobraznost robe nastala u roku od 14 dana od dana kada je roba postala
vlasni$tvo kupca (od dana isporuke), kupac moze da je vrati bez obrazloZenja.

Napominjemo da saglasno Zakonu o zastiti potroSaca, kupac robe preko ugovora na daljinu ima
14 dana da odustane od ugovora (da vrati robu) bez obrazlozenja, pri ¢emu ne snosi nikakve
posledice osim troSkova vrac¢anja robe (roba mora da bude vra¢ena u originalnoj ambalazi).

Ukoliko je nesaobraznost robe nastala u periodu po isteku roka od 14 dana, postupak za
reklamaciju je isti kao i za robu kupljenu u prodavnicama, osim §to je kupac u obavezi da popuni
izjavu o reklamaciji i da nam je dostavi zajedno sa robom. Kupac, takode, treba da preuzme
uputstvo za reklamaciju robe kupljene preko naseg Internet sajta. Kupac moze licno da dostavi
robu najblizoj prodavnici "CROSSBIKE" d.o.0. ili je moZe poslati kurirskim servisom ili poStom
na adresu prodavnice koja je robu isporucila ili na adresu centralne prodavnice u Zajecaru, pri
¢emu ne snosi troskove slanja. Kada roba stigne u bilo koju prodavnicu nase firme, na nju se
primenjuje postupak kao sa robom kupljenom na uobicajen nacin.

Napomena: slede¢i dokumenti se obavezno Salju kupcu uz svaki artikal naru¢en preko Internet
sajta:

e Obrazac za odustanak od ugovora
e  Uputstvo za vracdanje robe
e Obrazac za reklamacije

. Uputstvo za reklamaciju

U slucaju da je kupac izgubio originalne dokumente, uvek moze da ih preuzme sa naSeg sajta,
popuni i posalje.

Slucajevi otklanjanja nesaobraznosti

U skladu sa Zakonom o zastiti potro$aca, ako se nesaobraznost dogodi u prvih 6 meseci od dana
kada je roba presla u vlasniStvo kupca, smatra se da je nesaobraznost ve¢ postojala pa kupac
moze da trazi da mu se roba zameni novom.

Roba kod koje se pojavila nesaobraznost u prvih 6 meseci od dana kupovine, moze i da se
popravi ali samo uz izri¢itu saglasnost kupca.

U slucajevima kada nesaobraznost nije moguce otkloniti u primerenom roku, kada nesaobraznost
nije otklonjena, kada opravka ne moze da se sprovede bez nepogodnosti za kupca ili kada



otklanjanje nesaobraznosti opravkom ili zamenom predstavlja nesrazmerno optereéenje za
prodavca, kupac moze da trazi umanjenje cene ili raskid ugovora. Ako kupac raskine ugovor, bice
mu vraéen novac u visini iznosa na fiskalnom ise¢ku na dan kupovine robe.

Ukoliko je nesaobraznost reSena popravkom, pa se u prvih 6 meseci od dana kada je roba presla u
vlasnistvo kupca pojavi nova nesaobraznost, kupac moze da zahteva zamenu, umanjenje cene ili
da raskine ugovor. Druga popravka je moguca samo uz izri¢itu saglasnost kupca.

Roba kupljena u prodavnicama ne moZze da se vrati u prvih 6 meseci od kupovine bez slanja u
ovla$éeni servis.

Ako je nesaobraznost neznatna, kupac ne moze da raskine ugovor (tj. da vrati robu).

Posle isteka perioda od 6 meseci od dana kada je roba presla u vlasnistvo kupca, kupac ne moze
da trazi da mu se roba zameni drugom ili da raskine ugovor i trazi povracaj sredstava. Ako se
nesaobraznost pojavi u ovom periodu, roba se obavezno $alje na servis a povracaj novca je
mogu¢ samo ako servis utvrdi da je popravka nemoguca.

Otklanjanje nesaobraznosti posle isteka zakonskog roka

Posle isteka zakonskog roka o saobraznosti robe (2 godine), kupac je sam odgovoran za slanje
robe na servis. U tom slucaju samo on snosi troskove slanja i primanja robe i troSkove popravke.
Spisak servisa isporucuje se zajedno sa dokumentacijom koja ide uz robu.

“CROSSBIKE” d.o.0. ima obavezu da obezbedi rezervne delove i servis za proizvode kojima je
istekao zakonski rok saobraznosti kao i za proizvode koji su prestali da se proizvode ali u
ograni¢enom vremenskom periodu koji uobicajeno iznosi 7 godina.

Ostali razlozi reklamacija

Osim reklamacija koje se odnose na robu kupljenu kod nas, kupci takode imaju pravo da se Zale
na:

e probleme sa isporukom robe (kasnjenje, neblagovremena isporuka, izostanak
isporuke itd.); s obzirom da se odredena koli€ina roba isporucuje preko
kurirskog servisa koji ima svoj nacin rada, ne mozemo da snosimo odgovornost
za probleme koji nisu izazvani nasim direktnim angazovanjem

. neprofesionalni odnos zaposlenih prema kupcu (neljubaznost, nedavanje
informacija, davanje loSih, netacnih i neupotrebljivih informacija)

« dogadaje i situacije u kojima su osteceni ili smatraju da su osteceni (npr.
pogresno obracunata cena, roba isporucena bez uputstva i sl.)



Kontakt podaci za reklamacije

Naziv trgovca: CROSSBIKE d.o.o. Zajecar

Adresa za reklamacije: Nikole Pasica bb, 19000 Zajecar

Prijem reklamacija: svi maloprodajni objekti "CROSSBIKE"d.o0.0.
Broj telefona za prijem reklamacija: 0600242105

email adresa: cross@crossbike.rs
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