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TELEFONSKI BROJ KONTAKTNOG CENTRA 0800 00 04

Uvodne odredbe
Clanak 1.

Pojedini izrazi u ovim Opéim uvjetima i pogodnostima
proizvoda Pomo¢ u kuéi (u daljnjem tekstu: ,,Opéi uvjeti“)
imaju sliedecée znacenje:

1.1. ,ZUBAK GRUPA*“ oznacava drustvo ZUBAK GRUPA
d.o.o0. sa sjediStem u Velikoj Gorici, Zagrebacka
117, 0OIB: 39135989747, koje organizira i/ili
pruza jedinstvene pogodnosti proizvoda Pomo¢ u
kuéi;
,ORYX“ i ,ORYX Asistencija“ oznacava komercijalni
naziv i brand pod kojim ZUBAK GRUPA organizira i
pruza jedinstvene pogodnosti proizvoda Pomo¢ u
Kuéi;
,Croatia banka“ oznac¢ava drustvo partnera Croatia
banka d.d., Zagreb, Roberta Frange$a Mihanovi¢a
9, 0OIB: 32247795989 koje sklapa s korisnicima
ugovor o proizvodu Pomoci u kuci;

LKorisnikom*“ se smatraju fizicCke osobe koje su s
Croatia bankom sklopile ugovor o proizvodu Pomoé
u kuéi temeljem kojeg im pripadaju prava iz
navedenoga;
,Pokriveni dogadaj“ oznacava bududi, neizvjestan
dogadaj neovisan od iskljucive volje korisnika koji
je prouzroéen pokrivenim rizikom, a koji je za
posliedicu imao nastanak Stete ili slucaja
pokrivenih ovim Op¢éim uvjetima.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Pokriveni dogadaji
Clanak 2.
Hitnim slucajem, u smislu ovih Opc¢ih uvjeta, smatra se
iznenadni i neocekivani dogadaj sukladno ¢lanku 1. stavak
1.5. koji je rezultirao oSte¢enjem, odnosno uniStenjem
imovine korisnika i €ija hitna sanacija je nuzna kako bi se
sprijecilo:
1.1. daljnje oSteéenje objekta i predmeta koji se nalaze
u objektu;

1.2. ugroZavanje zdravlja ili sigurnosti korisnika zbog
Stete u objektu;
1.3. neadekvatni boravak korisnika zbog Stete nastale

u objektu.

Pogodnosti proizvoda Pomo¢ u kuéi

Clanak 3.

Korisnik u razdoblju od 1 godine sukladno vremenskom
pokri€u iz lanka 8. ovih Opcih uvjeta ima pravo koristiti
ove pogodnosti:

1.1. usluga kontaktnog centra kojem korisnik moze
prijaviti pokriveni dogadaj i dobiti informacije o
proizvodu Pomo¢ u kuéi i njegovim pogodnostima
0-24h dnevno, 365 dana u godini;

1.2. koriStenje vodoinstalatera, elektri€ara, bravara,

stolara i staklara do ukupnog godisnjeg iznosa od
175,00 EUR Kkoji ukljuCuje troskove isporuke
pogodnosti proizvoda Pomo¢ u ku€i, troskove rada
i putne troskove izvodaca;

Iznosi navedeni u ovom ¢lanku, predstavljaju najvisi bruto

10.

11.

iznos, odnosno u sebi sadrzavaju sve mozebitne poreze, prireze,
doprinose i ostala zakonska davanja.

TroSkove koji nastanu iznad limita propisanih stavkom 1. ovog
Clanka, kao i koriStenje usluga koje nisu uklju¢ene u pokrice,
korisnici su duzni sami platiti prema vazeéem cjeniku ORYX-a.
Za vrileme trajanja pokri¢a, korisnik moze iskoristiti viSe
intervencija Pomo¢ u kuéi, ali ORYX pokriva troSkove za sve
intervencije ukupno najvise do 175,00 EUR bruto.

Ukoliko korisnik ustanovi da intervencija nije potrebna, a ne
otkaze prijavljenu intervenciju, troSkovi nastali za organizaciju
intervencije obracunati ¢e se od ukupnog limita troSkova u
pokriu, prema vazeéem cjeniku ORYX-a.

Obveze korisnika i nadin koristenja pogodnosti

Clanak 4.

U opsegu definiranom ovim Opéim uvjetima, korisniku se pruza
organiziranje pomoc¢i u kuéi i pokriée pripadajucih troskova
prilikom hitnog slu¢aja.

Pomo¢ u kuéi dostupna je 24 sata dnevno 365 dana u godini na
podrucju Republike Hrvatske sukladno teritorijalnom pokricu iz
Clanka 7. ovih Opéih uvjeta.

Odmabh po nastanku hitnog slucaja koji iziskuje aktivnost nuznu
za sprjeCavanje daljnjeg povecanja Stete, korisnik treba pozvati
ORYX na telefonski broj 0800 00 04 i obavijestiti operatera o
nastalom Stetnom dogadaju.

Korisnik prije poziva ne treba djelovati sam osim u slucaju
iznimne situacije - izbjegavanja ozbiljne ozljede ili spasavanja
Zivota, ili ako sama priroda hitnog sluCaja to ne dopusta.
Posebnost situacije, koja je zahtijevala samostalno djelovanje,
korisnik mora potkrijepiti odgovaraju¢im dokazima, na temelju
kojih ORYX mozZe korisniku naknadno odobriti odredena prava iz
Pomoéi u kuéi.

Korisnik je obvezan operateru dati sljede¢e podatke:

5.1. OIB;

5.2. imeiprezime, brojtelefona;

5.3. mjestointervencije (adresuiopis objekta);

5.4. kratakopisdogadajaivrstapomocikojase ocekuje;
5.5. drugipodaci na zahtjev operatera.

Operater ima pravo odbiti pruzanje pomoéi u slucaju da je
korisnik uskratio gore navedene podatke.

Kontaktni centar ORYX-a ¢e, nakon provjere podataka,
organizirati pomo¢ na najbolji i najefikasniji nacin, obavijestivsi
pritom korisnika o vremenu dolaska izvodaca radova.

U skladu s naCelom savjesnosti i postenja, prilikom prijave
pokrivenog dogadaj korisnik se obvezuje uciniti sve Sto moze
posluZiti rasvjetljavanju pokrivenog dogadaja, a osobito istinito i
potpuno odgovoriti na pitanja o okolnostima pokrivenog
dogadaja. U suprotnom korisnik podlijeZze punoj materijalnoj i
kaznenoj odgovornosti za protivna postupanja.

Korisnik mora po prijavi slijediti upute dobivene od ORYX-a. Ako
korisnik postupa protivno uputama, ORYX ne pokriva troSkove
koji iz tog ponaSanja proizlaze.

Korisnik je obvezan u slu¢ajevima koji su definirani relevantnim
propisima, a osobito u sluc¢ajevima koji su uzrokovani pozarom,
eksplozijom ili vandalizmom ili provalnom kradom, odmah
obavijestiti nadleznu policijsku ispostavu o stvarima koje su
uniStene ili oSteéene ili nestale.

Sukladno isporucenoj koli€ini i vrsti pogodnosti proizvoda Pomo¢
u kuéi, serviser obracunava iznos intervencije. Po zavrSetku,
serviser urucuje korisniku, a korisnik potpisuje raCunski obrazac
koji sluzi za evidentiranje koristenja pogodnosti proizvoda Pomo¢
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u kuéi. Obracun koriStenja pogodnosti se vrSi prema
vazecem cjeniku ORYX-a.

12. U slucaju prekoracenja limita iz Clanka 3. stavak 1. ovih
Opéih uvjeta ili u sluCaju koristenja usluga koje nisu
ukljuéene u pogodnost, korisnik plaéa troSkove koji nisu
ukljuéeni prema vaze¢em cjeniku ORYX-a. Ukoliko je zbog
iznosa preostalih pogodnosti nuzno nadoplatiti razliku ili
troSkove dijelova iz ¢l. 5. st. 1. ovih Opéih uvjeta kako bi
korisniku bila pruZena pogodnost, a korisnik to odbija
uciniti, ORYX nije duzZan pruziti predmetnu pogodnost.

Pogodnosti proizvoda Pomo¢ u kuéi
Clanak 5.

1. Proizvodom Pomo¢ ukucisu pokriveni troSkovi organizacije
dolaska servisera na mjesto Stetnog dogadaja koji iziskuje
hitnu intervenciju, koja za cilj ima:

1.1. sanaciju kvara i/ili oStecenja sa osnovnim ciljem
sprijeavanja daljnjeg oStecenje objekta i predmeta
koji se nalaze u objektu;

1.2. spreCavanja ugrozavanja zdravlja ili sigurnosti
korisnika;

1.3. spreCavanja boravka korisnika u neadekvatnim
uvjetima
zbog Stete nastale u objektu.

2. Sanacija vodovodnih i kanalizacijskih cijevi:

2.1. U slucaju kvara na instalacijama vodovodnih i
kanalizacijskih cijevi kao i cijevi centralnog grijanja,
koji je doveo do izlijevanja ili nedostatka vode u
kuéi/stanu na kuénoj adresi, a koji je karakteriziran
kao Steta visoke razine koja nuzno zahtijeva
intervenciju servisera.

2.2. Ako je u sklopu intervencije potrebno isprazniti
septiCku jamu, pokriveni su troSkovi organizacije
praznjenja, ali ne i sami troskovi praznjenja.

3. Sanacija elektricnih instalacija:

3.1. U sluCaju kvara na elektricnim instalacijama i
elektricnom sustavu za grijanje (toplinska
regulacija grijalica i sl.) koji je uslijedio nakon
dogadaja kao Sto su to primjerice udar groma,
prenapon ili kratki spoj, a koji nuzno zahtijeva hitnu
intervenciju.

3.2. U okviru prethodnog stavka su pokrivene hitne
intervencije i na klima uredajima i bojleru.

3.3. Nisu pokriveni troSkovi zbog kvara na daljinskom
upravljacu i kvara instalacije za odvod kondenzata
klima uredaja.

3.4. Nisu pokrivene i ne smatraju se pogodnostima iz
Pomoéi u kuéi:

3.4.1. zamjena osiguraca ili Zarulje;

3.4.2. kvar primarnog sustava upravljanja
uredajima za regulaciju grijanja koji je
nastao zbog nepridrzavanja uputa
proizvodaca;

3.4.3. kvar spremnika goriva;

3.4.4. kvar samostalnog (mobilnog) sustava
grijanja, koji ne ¢ini dio primarnog sustava
grijanja;

3.4.5. kvar sustava za solarno grijanje;

3.4.6. kvar na kuCanskim aparatima i uredajima.

4. Sanacija brave ili omogucavanje otvaranja vrata

4.1. U slucéaju da korisniku ili lanu njegova kuéanstva

nije mogué ulazak u objekt nakon provalne krade, zbog
gubitka raspolozivih kljuceva, loma klju¢eva i kvara brave
pokriven je:

4.1.1. Popravak brave;

4.1.2. Omogucavanja otvaranjavrata.

4.2. Pokriveni su i hitni slucajevi uzrokovani Stetama na
prozorima i vratima instaliranim na vanjskim zidovima
stanova, koje su nastale u tijekom izvrSenja provalne
krade ili pokuSaja izvrSenja provalne krade.

5. Sanacija stakla i stolarski radovi

5.1. U slucaju loma stakla na vanjskim (i krovnim) vratima i
prozorima zbog ¢ega je onemogucéeno zatvaranje vrata ili
prozora, a objektivne okolnosti su takve da je nuZna
sanacija, pokriveno je:

5.1.1. zamjena staklaili
5.1.2. privremeno zatvaranje.

TroSkovi koji nisu pokriveni i iskljuéenje odgovornosti

Clanak 6.

TroSkove dijelova i ostalih materijala potrebnih za popravak
ostecenja korisnik snosi osobno u svakom pojedinom slucaju,
prema trzisnoj cijeni istih.

Iskljuceni su i Stetni dogadaji nastali u zajedni¢kim prostorijama

ili na zajednickim uredajima.

U pogodnosti proizvoda Pomoé u kuéi ne spadaju i troskovi

popravka kuéanskih uredaja.

Prema odredbama ovih Opcih uvjeta nisu pokriveni nastali

troskovi ako:

4.1. korisnik ne nazove kontaktni centar ORYX-a za
organizaciju intervencija Pomo¢ u kuéi odmah nakon
utvrdivanja postojanja hitnog slucaja;

4.2. posljedice nepogode otkloni korisnik ili izvoda¢ kojeg
nije uputio ORYX;

4.3. je uzrok nezgode/Stete nestrucno rukovanje stvarima;

4.4. korisnik daje lazne podatke o nastalom slucaju;

4.5. namjerne radnje korisnika;

4.6. ako su troSkovi nastali kao posljedica potresa, poZara i
ostalih elementarnih nepogoda;

4.7. ako su troSkovi nastali kao posliedica nuklearne
opasnosti, izravne ili neizravne veze s teroristiCkim
djelovanjima ili ratom;

4.8. kvar na kuéanskim aparatima i uredajima;

4.9. oStecenja plinskih cijevi ili curenja iz plinskih instalacija.

ORYX nije duZzan nadoknaditi bilo kakve troskove izvan opsega
definiranog ovim Opéim uvjetima. Pri tome su posebno
isklju¢ena bilo kakva nov€ana potraZivanja korisnika jer je svrha
i priroda ovih Opcih uvjeta organizacija i pruzanje pomoéi u
naravi, a ne isplata naknada u novcu za pokrivene dogadaje.
Takoder, iskljuGena su potraZivanja ¢iju bi naknadu korisnik
mogao potraZzivati na temelju neodgovarajuceg nacina, kvalitete
ili brzine obavljene intervencije.
ORYX se obvezuje upotrebljavati razumnu vjestinu i paznju pri
pruzanju pogodnosti svojih proizvoda, ali ne moze jam¢iti da ¢e
usluge proizvoda uvijek funkcionirati bez prekida, kasnjenja ili
nesavrSenosti. Pod uvjetom da je ORYX upotrebljavao razumnu
vjestinu i paznju, ne odgovora za sliedece: Stete koji nisu
uzrokovane ORYX-ovim krSenjem ovih Opcih uvjeta ili drugim
djelovanjem te Stete koji niti korisnik niti ORYX ne mogu
razumno predvidjeti u trenutku stupanja na snagu ovih Opcih
uvjeta.
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Teritorijalno pokrice - Republika Hrvatska

Clanak 7.

Teritorij kod proizvoda Pomoéi u kuéi u okviru ovih Opcéih
uvjeta podrazumijeva samo mjesto (adresu) na podrucju
Republike Hrvatske na kojem korisnik ima prijavijeno
prebivaliSte (adresa navedena na osobnoj iskaznici).
Adresa se jednom u toku godine moze promijeniti (u
slucaju preseljenja i sl.).

Pomo¢ u kuéi ukljucena je za glavni objekt, stan ili kucu,
kao i za njemu pripadajuce pomocne objekte.

Vremensko pokriée

Clanak 8.

Pogodnosti proizvoda Pomoci u kuéi propisane ovim Opéim
uvjetima vrijede jednu godinu od dana ugovaranja
proizvoda osim ako nije drukgéije ugovoreno. Nakon isteka
prve godine, proizvod se automatski produljuje za narednu
jednu godinu i tako sve do deaktivacije proizvoda. U slucaju
dostave deaktivacije/storna proizvoda, proizvod se
deaktivira sukladno istome.

Korisnik stjee pravo na koriStenje pogodnosti prema ovim
Opcéim uvjetima od trenutka aktivacije proizvoda Pomoci u
kuéi, odnosno 24. sata nakon sklapanja ugovora, ako nije
drugacije ugovoreno.

Pogodnosti proizvoda Pomoéi u kuéi prestaju po isteku 24
-0g sata onoga dana koji je u nalogu za aktivaciju naveden
kao dan zavrSetka pokri¢a, ako nije drugacije ugovoreno.

Prikupljanje i obrada podataka

Clanak 9.

Croatia banka ¢e osobne podatke korisnika koje je
prikupio prilikom sklapanja ugovora temeljem kojeg im
pripadaju pogodnosti proizvoda Pomo¢ na cesti proslijediti
ORYX-u radi aktivacije i izvrSenja usluge pruzanja
pogodnosti.

U sluéaju da Korisnik zatraZi asistenciju temeljem ovih
Opcih uvjeta, ORYX kao izvrsitelj navedene usluge obradit
¢ée osobne podatke Korisnika navedene u ovim Opéim
uvjetima, a koji su nuzni za pruZanje usluge asistencije.
Obrada tih podataka provodi se sukladno politici zastite
podataka navedene i u ORYX-ovoj Izjavi o privatnosti,
dostupnoj na web stranici ORYX Asistencije.

Prilikom koriStenja pogodnosti proizvoda, korisnik se
obavjeStava da njegovi razgovori s kontaktnim centrom
mogu  biti snimlijeni u svrhu internog pracenja
komunikacije s Kkorisnicima, pruzanja pogodnosti
proizvoda, poboljSanja kvalitete pruZene usluge,
rjeSavanja konkretnih prijavljenih dogadaja kao i
mozebitnih prigovora, kao dokaz u sudskom postupku u
slu¢aju spora i sli¢no.

Korisnik je obvezan, uz nedvojbenu identifikaciju,
obavijestiti Croatia banku i ORYX o svakoj promjeni
identifikacijskih podataka kao Sto su ime i prezime, adresa
prebivalista i sl., a u roku od 15 (petnaest) dana od
nastanka takve promjene. U protivnom ORYX ne snosi
odgovornost za neizvrSenu isporuku pogodnosti koje su
predmet ovih Opéih uvjeta.

Podnosenje prigovora i rjeSavanje sporova
Clanak 10.
Sve osobe koje svoj pravni interes crpe iz proizvoda

Pomo¢ u kuéi zakljuéenim prema ovim Opéim uvjetima,
prvenstveno Ce svoje eventualne prigovore koji proizlaze ilisu u
vezi s navedenim, u roku od 30 (trideset) dana od dana od
koriStenja pogodnosti, u pisanom obliku, podnijeti na adresu
ZUBAK GRUPA d.o.o., Ulica Ljudevita Posavskog 7a, 10360
Sesvete ili putem elektroniCke poSte na adresu prigovori@oryx-
assistance.com iz kojeg se sa sigurno$éu moze utvrditi sadrzaj
obavijesti, potpis podnositelja obavijesti i vrijeme slanja
obavijesti

Prigovor mora sadrZavati sve bitne Cinjenice i dokaze na kojima
se temelji.

Odgovor o utemeljenosti prigovora donosi se u roku od 15
(petnaest) dana od dana podnoSenja prigovora.

Svi sporovi koji proizlaze iz ugovora o proizvodu Pomo¢ u kuéi ili
u vezi s njim, ukljucujuéi i sporove koji se odnose na pitanja
njegovog valjanog nastanka, povrede ili prestanka, kao i na
pravne ucinke koji iz toga proistjecu, mogu se uputiti na mirenje
pred jednom od organizacija za mirenje u Republici Hrvatskoj.
U slu¢aju sudskog spora koji bi proizasao iztumacenja, primjene
ili izvrSenja obveza iz ovih Opéih uvjeta, ORYX i Kkorisnik
ugovaraju nadleznost stvarno nadleznog suda u Zagrebu te
primjenu hrvatskog prava.

Ostale odredbe

Clanak 11.

Odredbe ovih Opéih uvjeta podlozne su promjenama te ¢e
izmijenjeni Opéi uvjeti biti objavljeni, od kada i stupaju na snagu,
ukoliko drukcije ne bude navedeno.

Ovi Opéi uvjeti primjenjuju se od 01.11.2024. godine.
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