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(IUE OFRECE
HOSPITALIDAD.

LAURIE KOCH,
VICEPRESIDENTA

DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE
Y GUARDIANA DE
BUENAS VIBRACIONES
DE TREK

Trek es una compania diferente en mas de un sentido. Sin embargo,
la diferencia fundamental (y una de mis favoritas) es que Trek no
ofrece un servicio de atencion al cliente. Ofrecemos hospitalidad.

El servicio de atencion al cliente se da por sentado en cualquier
sitio, asi que solo destacaras si fracasas estrepitosamente a

la hora de ofrecerlo o si superas con creces las expectativas

del cliente. Y es por ello que hacemos las cosas de forma
completamente diferente. En Trek, no tratamos con problemas.
Tratamos con personas y experiencias y queremos que todos los
que se pongan en contacto con la marca se sientan valorados

y apreciados. A esto lo denominamos ofrecer una hospitalidad
increible.

La hospitalidad es importante en todos lados, incluyendo el
Departamento de Garantias de Trek. Aqui, practicamos la empatia
a diario y nos ponemos constantemente en la piel de nuestros
clientes y distribuidores para atenderlos de forma justa y eficiente.
Como empleado del Departamento de Garantias, debes plantearte
constantemente preguntas del tipo: ¢Qué podemos hacer para
comunicar nuestras politicas de una forma mas clara? ¢Qué
podemos hacer para atender a nuestros clientes de una forma mas
rapida? ;Qué podemos hacer para que nuestras tiendas ayuden
primero a los clientes y después hablen con nosotros? En pocas
palabras, ¢cémo podemos utilizar nuestro proceso de garantia para
ofrecer una hospitalidad increible, tanto a los distribuidores como a
los clientes?

Esta guia te ayudara a dar respuesta a estas preguntas. La
hospitalidad es una practica y, como todo en la vida, tienes que
trabajar en ello para convertirte en un experto. Lee este documento,
mantenlo a mano y, si tienes dudas, ponte en contacto con
nosotros. jQueremos ayudarte a tomar la decision!



LAS REGLAS
DE LA
HOSPITALIDAD

DE TREK

Probablemente te estaras preguntando qué tienen que ver estas reglas con la
distincion entre los problemas cubiertos por la garantia y aquellos que no quedan
cubiertos por esta.

En Trek, todo se ve desde la perspectiva de la hospitalidad. Incluso esto.

Lee las reglas. Recuérdalas. Siguelas. Y pasaran cosas buenas.

1. Hacer tuyos los problemas de los demas

La empatia es crucial. Cuando una persona nota que no esta sola cuando se comunica contigo,
la préxima vez recordara que se sintié valorada por ti.

2. Estar presente

Una gran hospitalidad consiste en que la gente se sienta atendida, escuchada, y valorada. Y esto
se logra con la practica, siendo transparente, estando a disposicion de los demas y escuchando.
Si realmente estas presente y comprometido, la gente lo notara. Te recordaran como a alguien
que les hizo sentir comprendidos.

3. Demostrar a las personas que son importantes

Los expertos en hospitalidad son capaces de recordar pequenos detalles de sus clientes, como
el nombre, acontecimientos importantes de su vida, y la Gltima conversacion. Mostrarle a alguien
que lo recuerdas, incluso si se trata Gnicamente de su nombre, es la mejor forma de hacerle un
cumplido. Cuando recuerdas a una persona, la haces sentir importante.

4. Tener razon no es importante

Hacer lo correcto es siempre mejor que tener razén. Empatiza y mantén la serenidad, incluso en
aquellas situaciones en las que alguien dirija su ira contra ti. Cuando las cosas se calmen, no
desearas que te recuerden como una persona inflexible. La imagen global es la que importa.

5. No dejar escapar una oportunidad de sorprender y agradar

Sé atento. Sé creativo. Sé valiente. Cuando ofreces una hospitalidad increible, las personas te
recuerdan como alguien que se preocup6 por ellas, y eso es algo que no se olvida. Aprovecha
cualquier oportunidad para sorprender a los demas con tu hospitalidad. Esa estrategia te llevara
lejos.

6. Nadie debe esperar para tener su cerveza

Nos ha pasado a todos. Estas trabajando, quizas es una reunién después del trabajo con tus
clientes, y la cerveza no fluye porque el lugar no esta bien preparado, o hay poco personal.

Hace calor, la gente esta nerviosa, y todo el mundo empieza a preguntarse: «;Donde esta la
cerveza?». La hospitalidad consiste en anticiparse a las necesidades y los deseos, asi que
evitamos momentos como este a toda costa -incluso si eso supone ponerse detras de una barra
y abrir un barril. En un evento de Trek, nadie debe esperar para tener su cerveza. Todos somos
responsables de mantener ese estandar.



HACER
TUYOS LOS
PROBLEMAS &
DE LOS DEMAS

Este puede parecer bastante evidente, pero es importante. Cuando un cliente te plantea un

problema, debes convertirlo en tu problema.

Considéralo de la siguiente forma: si las luces de circulacion diurna de un cliente no
funcionan, las tuyas tampoco. Si tu cliente tiene una carrera este fin de semana, td también la

tienes. Si la bicicleta de tu cliente esta rota, lo has adivinado, la tuya también.

Practicar la empatia es fundamental a la hora de gestionar incidencias de garantia. Para
ofrecer una hospitalidad increible y tomar una decisién u otra, es necesario involucrarse en el

problema del cliente.

Cuando una persona acude a ti con una bicicleta danada, tratala como si fuese tuya. Examina

minuciosamente los danos, tdmate tu tiempo para examinar el producto y aprovecha para

hacer unas buenas fotos. Documenta todo lo que veas con tu teléfono mévil. De esta forma,

los dos quedaréis satisfechos y te resultara mas facil tomar una decision.
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ESTAI
RESEN

y demostrar a las personas
que son importantes

5
Cuando un cliente entra en la tienda con una bicicleta rota, la mayoria de
mecanicos no dudan ni un segundo en colocar la bicicleta en el potro de
taller y empezar a solucionar el problema. Se trata de un buen instinto,

pero falta un elemento clave: estar presente.

Dedica unos minutos a hacer preguntas al cliente y obtener informacién
sobre el incidente. Es importante disponer de todos los detalles. La
mayoria de los clientes solo quieren que los escuches; el simple hecho
de escuchar y acabar teniendo un resumen completo de lo ocurrido
demostrara que estas presente. De esta forma, el cliente se sentira

valorado y se establecera una relaciéon duradera entre los dos.
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Una vez que dispongas de toda la informacion
necesaria, habra llegado el momento de tomar
una decision y atender a tu cliente.

—Si se trata de problemas con productos de Bontrager, puedes ayudar al cliente

inmediatamente. No hay motivo alguno para retrasar el proceso en los casos
- relacionados con los accesorios.
emuestra ¢ problema de g ntia, intenta atender al cliente lo antes

gas en stock. También le puedes ofrecer

accidente y ha roto el cuadro, puedes ofrecerle
0% en la compra de otro cuadro o bicicleta.

mejores clientes, quizas
olucién que




N3 ELTELE

Has tomado una decision y tu cliente esta encantado. No te olvides de enviar una incidencia

a Trek. Una de las peores experiencias para un cliente es tener que esperar.

Para que el proceso siga su curso con rapidez y eficacia, deberas describir con exactitud
cémo has resuelto el problema cuando presentes una incidencia de garantia. En el proceso
de abrir una incidencia de garantia de Trek, esperamos disponer de la informacion mas
precisa posible. Nuestra intencion es identificar y solucionar los problemas con la mayor

brevedad posible, y confiamos en tu colaboracién.

Las incidencias con informacion errénea o incompleta ralentizan el proceso de resolucion,

tanto para ti como para tus clientes. Y, ademas, pueden impedir que el Equipo de Calidad

de Trek recopile los datos necesarios para solventar los problemas de producto.

Es importante comprobar que tu incidencia de garantia sea lo mas detallada posible y se

realice en el plazo previsto para que tu cliente “no tenga que estar esperando su cerveza”.

TENER SU
CERVEZA
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Ahora que ya sabes como «tomar una
decision» siguiendo las reglas de hospitalidad
de Trek, analicemos una interaccion de
garantia ideal:

Hace un dia precioso y en la tienda, el equipo esta ocupado con los encargos de
mantenimiento rutinario. Levantas la vista y ves como entra uno de tus clientes

habituales, empujando una bicicleta. Tiene cara de disgusto mientras se acerca
a la zona de recepcion de bicicletas.

Te explica las experiencias que ha tenido con su FX 3 2016. Menciona el ruido
que hace la bicicleta y la sensacion de «suavidad» que tiene cuando se pone de
pie para pedalear. Comenta que cuando estaba limpiando la bicicleta el otro dia,
encontré una pequena grieta en la soldadura que hay entre el tirante y el tubo
del sillin. Insiste en que no ha tenido ningln accidente y, segln consta en el
historial del cliente, el mantenimiento de la bicicleta es correcto.

JY ahora qué? En anos anteriores, habrias tomado nota de la explicacion

del cliente, habrias hecho fotos del problema, lo hubieras incluido todo en

la incidencia de la garantia. y le habrias dicho al cliente que te pondrias en
contacto con él en pocos dias, después de hablar con Trek. Tu cliente tendria
que haber dejado la bicicleta en la tienda y esperar para recibir mas informacion.

Afortunadamente, esto ya no es asi. Ahora, cuando el caso esta claro, td tomas
una decisioén y atiendes a tu cliente lo antes posible. Sabes que las grietas en
una soldadura son un defecto de material que cubre la garantia y que la bicicleta
esta en buen estado y no presenta indicios de haber sufrido un impacto. Tienes
claro que la garantia de Trek cubrira la bicicleta y puedes atender al cliente, en
lugar de esperar a una confirmacién. Miras a tu cliente, que sigue preocupado

y les brindas la seguridad que ha estado esperando: «Lamento que haya tenido
este problema con la bicicleta, pero lo vamos a solucionar ahora mismo».

Una hora mas tarde, el cliente sale de la tienda con una bicicleta nueva.

Tenias una FX 3 nueva en existencias y se la has entregado, sabiendo que Trek
solucionara el asunto posteriormente. Tu cliente queda gratamente sorprendido,
aunque también te comenta que estaba interesado en comprar una bicicleta de
carbono. Al cabo de poco tiempo, le vendes una FX 6, descontandole el precio
de una FX 3 del total. Al final, el cliente disfruté de una gran hospitalidad y ta
convertiste una situacion desafortunada en dinero para tu negocio.

Lo Unico que falta es hablar con Trek para conseguir una FX 3 o un abono.



TOMAR
UNA
DECISION
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Un apunte acerca de la precision de las incidencias

En el proceso de abrir una incidencia de garantia de Trek, esperamos disponer de la informacién mas precisa posible.
Nuestra intencion es identificar y solucionar los problemas con la mayor brevedad posible, y confiamos en la colaboracién de
nuestros socios distribuidores. Las incidencias con informacion errénea o incompleta ralentizan el proceso de resolucion,
tanto para ti como para tus clientes. Y, ademas, pueden impedir que el Equipo de Calidad de Trek recopile los datos
necesarios para solventar los problemas de producto. Consulta la seccion de paginas técnicas y de garantias del B2B para
obtener mas informacién sobre la presentacion de incidencias.

CONOCE LAS OPCIONES

Garantia Limitada Trek/Bontrager/Electra/Diamant

Ofrecemos una garantia frente a defectos en los materiales o de fabricacion en todos los equipos originales y productos de
posventa, tal y como se especifica a continuacion:

De por Vida Cuadros sueltos (cuadro y horquilla rigida), cuadro principal y basculantes de los
cuadros de doble suspension de por vida para el propietario original
Ruedas Bontrager con llantas de carbono
~N -
3 afios (En vigor a e
partir del 1 de enero

Piezas y accesorios

de 2022)

Componentes de la bieleta de la suspension trasera, incluidos los rodamientos, la
bieleta rocker link, y tornilleria y componentes correspondientes

Ruedas Bontrager con llantas de aluminio

Pintura y pegatinas

Esta garantia se aplica a:

Todos los modelos del ano 2020 y las bicicletas posteriores

Piezas y accesorios adquiridos después del 1 de agosto de 2019.
Esta garantia no cubre:

Uso y desgaste normales

Montaje incorrecto

Corrosion

Mantenimiento inadecuado

La instalacién de componentes, piezas o accesorios no disefiados originalmente para, o compatibles con, la bicicleta
vendida

Danos o defectos debidos a accidentes, uso incorrecto, maltrato o negligencia
Costes de mano de obra derivados del cambio o sustitucion de piezas

Productos de otras marcas (cualquier otra pieza o0 componente originales) cubiertos por la garantia del fabricante
original

Para obtener mas informacion acerca de la politica de garantias de Trek en el pasado, consulta la seccion Recursos
adicionales.

Garantia para propietarios subsiguientes

Los propietarios subsiguientes (el segundo o sucesivos) tienen derecho a una garantia de tres anos a partir de la fecha de
compra original en la tienda autorizada. Se requiere la presentacion del justificante de compra para validar el periodo de
cobertura.

Esta politica se aplica Gnicamente a los modelos del 2020 y de anos posteriores.

Garantias de productos de otras marcas

Trek quiere facilitar el proceso de incidencias de garantia para los distribuidores. En la actualidad, gestionamos el proceso
de incidencias de garantia de la mayoria de las marcas que vendemos en Trekbikes.com. Respetaremos la garantia de esas
marcas si el producto esta dentro del periodo de garantia y disponemos de la pieza adecuada para resolver la incidencia.
En caso de no poder suministrar la pieza correcta, Trek te remitira al proveedor para que resuelva la situacién o te emita un
abono. En la seccion Recursos adicionales, encontraras los datos de contacto de los proveedores, ademas de informacion
sobre nuestra politica.

Definicion de defecto

Extraida del diccionario de la Real Academia:
Defecto: fallo o imperfeccion
Material: sustancia o sustancias primarias de las que estan hechas las cosas es [. . .]
Fabricacion: arte, habilidad o técnica del fabricante

Atendiendo a las definiciones de la RAE, |la cobertura hace referencia a «un fallo o imperfeccion en la sustancia de la que
esta hecha la pieza, o un fallo o imperfeccion durante la fabricacion de dicha pieza».

Por lo tanto, éesta o no cubierto por la garantia?

Segun la definicién anterior, cualquier problema NO atribuible directamente al material que Trek utiliz6 en el producto o a la
técnica de fabricacion del mismo NO se considerara cubierto por la garantia.

Ante todo, buscamos cualquier indicacion de defecto. Queremos que si esté cubierto.

Consulta la seccién de Recursos de formacion para ver ejemplos de defectos de garantias.

Daiios no cubiertos por la garantia.

En ocasiones, las bicicletas tienen averias que no estan cubiertas por la politica de garantias. Como ya hemos dicho, cuando
se trata de la cobertura de una garantia, buscamos cualquier senal de defecto. Todos los danos que no se pueden atribuir a
un defecto son consecuencia de una fuerza externa. Cuando algo ajeno al proceso de fabricacion de Trek produce un dano
en la bicicleta, este no queda cubierto por la garantia.

Entre los ejemplos mas habituales se incluyen las colisiones y los impactos, el uso incorrecto de la bicicleta, la falta de
mantenimiento y el desgaste.

Consulta la seccién de Recursos de formacion para ver ejemplos de dafos no cubiertos por garantia.

Soluciones posibles

Una vez determinado si el problema queda o no cubierto por la garantia, o si es un candidato a un goodwill, puedes buscar
la mejor solucién para dicho problema.
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GARANTIA

Sustitucion cubierta por la garantia

Cuando sea posible, Trek cambiara cualquier articulo defectuoso por otro igual o similar. Para bicicletas con cuadros
defectuosos, ofrecemos un cuadro de sustitucion o la opcion de adquirir un cuadro o una bicicleta de mayor calidad. Para
piezas y accesorios, Trek enviara un repuesto exacto u ofrecera un abono para cubrir el precio del articulo.

Problemas de compatibilidad

Las bicicletas y las piezas fabricadas por Trek cambian y se mejoran continuamente. Trek modifica los graficos y mejora la
tecnologia con frecuencia. Debido a estos cambios, cabe la posibilidad de que las piezas de repuesto de la garantia sean

de un color diferente al de la pieza o bicicleta original, o de que las piezas de repuesto se correspondan con un modelo mas
actual o revisado. Cuando se modifique un color, es posible que Trek no disponga del color original. También puede ocurrir
que al cambiar las especificaciones de un cuadro, las piezas originales del cliente no sean compatibles (por ejemplo, una tija
con un didmetro diferente). Este apartado explica como gestiona Trek los problemas de compatibilidad.

Cuadros

Algunas de las mejoras de los cuadros generan problemas de incompatibilidad de las piezas entre los modelos de distinto
ano. Si la bici fue comprada en los dos Gltimos anos, Trek incluira la tornilleria especifica del cuadro con el cuadro de
repuesto. Esto incluye las piezas de serie como los rodamientos del eje de pedalier, los rodamientos del juego de direccion,
la tornilleria de la bieleta del amortiguador, las guias del cable y los tapones del DuoTrap.

Si se trata de una mejora de una garantia, el cliente podra adquirir los componentes necesarios para el cuadro, incluidos los
amortiguadores delantero y trasero, al precio normal.

Ruedas

En algunos casos, las pegatinas y los colores de las ruedas de repuesto no se corresponden con los de la pieza original.
El cliente podra adquirir una rueda que combine beneficiandose de un descuento del 25% al presentar la incidencia. Este
programa solo esta disponible para las ruedas que se encuentran dentro del periodo de garantia estandar.

Abono de garantia

En algunos casos, Trek le abonaré a una tienda el valor de un articulo defectuoso. Si una tienda entrega a un cliente

un articulo de repuesto que no necesita reponer, puede solicitar un abono a través de una incidencia de garantia para
compensar el gasto. En ciertas ocasiones, también emitimos un abono para que una tienda pueda adquirir una pieza de
repuesto de otro proveedor. Como siempre, la informacién precisa en una incidencia de un abono nos ayuda a entender
como debemos proceder.

Abono por Scratch and Dent

“Cuando llegue a la tienda una bicicleta o un accesorio con danos evidentes en el embalaje, pero aln se puedan vender, Trek
puede compensar con producto Bontrager por Scratch and Dent para que la tienda pueda ofrecer un descuento en la venta
del articulo danado. Al presentar una incidencia por Scratch and Dent, podras solicitar un producto de valor razonable en las
notas de la incidencia. jEsto nos permitira solucionar la incidencia con mas rapidez!

Reparacion en garantia

En ocasiones, la mejor solucion es reparar el producto en el Servicio Técnico. Esto se aplica principalmente a las ruedas de
carbono Bontrager de gama alta.

Mejora de la garantia.

Si Trek determina que un cuadro, una pieza 0 un accesorio quedarian cubiertos por una garantia, el cliente tiene la opcién de
solicitar una mejora de su garantia. Por ejemplo, podemos ofrecer un cuadro de repuesto para una Fuel EX de aluminio, pero
el cliente esta interesado en una bicicleta de montana de carbono. El cliente puede utilizar el precio de venta al publico del
cuadro que le ofrecemos para cualquier otro cuadro o bicicleta de una gama mas alta.

Si tomas la decision y tramitas, de forma inmediata, una mejora de la garantia para el cliente, introduce informacion
especifica en la incidencia para eliminar cualquier duda que pueda tener nuestro Equipo de Garantias.
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SIN GARANTIA

En aquellas situaciones que no estan cubiertas por una garantia, la tienda puede mejorar la experiencia del cliente actuando
con celeridad. Se pueden tomar varias decisiones para conseguir que el cliente pueda volver a montar en bicicleta con la
mayor brevedad posible.

Programa de fidelizacion: iUn 20% de descuento por fidelizacion!

Trek sabe que sus clientes adoran sus bicis y, a veces, cuando la reparacién no esta cubierta por la garantia puede resultar
muy cara. Darle a alguien la “mala noticia” de que el golpe no lo cubre la garantia puede empanar la relacion con el cliente.
Trek recomienda no realizar ninguna reparacion que pueda alterar la estructura de carbono.

Para mejorar la experiencia del cliente, Trek ofrece un servicio llamado Programa de Fidelizacion para las bicicletas cuyos
danos no estan cubiertos por la garantia. Si se trata de dafos no cubiertos por una garantia, podras ofrecer a tu cliente un
20% de descuento en la compra de una bicicleta de repuesto gracias al Programa de Fidelizacion.

Garantia para ruedas Bontrager

Cuando una rueda de carbono de Bontrager no esté cubierta por la garantia, esta garantia permite al distribuidor ofrecer un
producto nuevo al cliente.

Si la rueda de carbono Bontrager sufre algin dano estructural durante los dos primeros anos desde la fecha de la
compra, mientras se estaba utilizando la bicicleta, la cambiaremos o repararemos de forma gratuita. Es asi de sencillo.
Esta cobertura se aplica a las ruedas de carbono Bontrager que vienen de serie en las bicicletas, asi como a las ruedas
compradas a posteriori.

Devoluciones de ruedas

Cuando Trek autorice una incidencia de garantia de una rueda Bontrager, enviaremos el producto de repuesto y solicitaremos
la devolucién de la rueda danada. El Equipo de Garantias enviara una etiqueta en formato PDF para identificar la rueda
devuelta a nuestro Servicio Técnico, pero el cliente o la tienda seran los responsables de tramitar la devoluciéon del producto.

Sustitucion de un casco dariado

Si un casco recibe un impacto o golpe debe cambiarse, incluso aunque el dano no sea visible, ya que cualquier dano en el
casco merma su capacidad de proteccion.

Si el casco Bontrager de un cliente recibe un golpe durante el primer ano desde su adquisicién, Trek Bicycle lo cambiara
sin ningln coste. Para ofrecer el mejor servicio de atencion al cliente, las tiendas pueden ofrecer a los clientes un casco de
repuesto que tengan en stock y, a continuaciéon, comunicarse con Trek para conseguir otro.

Para poder optar a esta politica, es necesario presentar una incidencia en el B2B. Selecciona «Helmet Crash Replacement
Credit Request» (Solicitud de abono para sustitucion de un casco danado), en la seccion Incidencias no cubiertas por
garantia, e incluye una imagen del casco danado, asi como una imagen del recibo de compra que muestre claramente el
articulo y la fecha en que se adquirié. Si se autoriza, Trek enviara un casco de repuesto.

Compromiso de satisfaccion de 30 dias

Lo probaran y les encantara. En caso contrario, podras devolverlo. Es asi de sencillo. Esta garantia incluye todos los articulos
que fabricamos. Eso incluye toda la ropa, todas las zapatillas, todos los cascos y todos los componentes. La mejor garantia
de la industria: mas sencilla y mas facil para los distribuidores y los consumidores.

El compromiso con tus clientes:

Pruébalo y te encantara. En caso contrario, podras devolverlo. Es asi de sencillo.

Si, por cualquier motivo, tu cliente no queda satisfecho con la compra de un producto de posventa de Trek o Bontrager, podra
devolverlo, presentando el ticket de compra original, en la tienda donde lo compré, en un plazo de 30 dias. Recuerda: cuando
hagas una incidencia de posventa en el B2B, tendras que adjuntar una imagen de la factura de compra original, asi que te
recomendamos hacer una foto del recibo en el momento.

Exclusivo para los productos de posventa
La Unconditional Bontrager Guarantee excluye los componentes Bontrager OE (equipamiento original) vendidos como parte

de la bicicleta.

Ademas, aunque vendemos otras marcas en Trekbikes.com, la garantia solo se aplica a las piezas y accesorios de Bontrager.

Como tramitar unaincidencia

Si un cliente utiliza un producto Bontrager cubierto por la Unconditional Bontrager Guarantee y no queda satisfecho, debes
tramitar una incidencia. Sigue estos pasos:

Tu cliente debera devolver el producto en el plazo de 30 dias desde la fecha de compra en el mismo sitio donde lo
compré presentando el justificante de compra.

Quédate con el producto y ofrécele otro en su lugar o un abono.

Abre una incidencia a través del B2B. En «What’s the issue?» (¢Cual es el problema?), selecciona Unconditional
Bontrager Guarantee. Adjunta una imagen del comprobante de compra original segun lo exija B2B.

En el campo «Additional Claim Details» (Detalles adicionales de la incidencia), indica el motivo de la devolucion del
articulo.

A continuacién, el Servicio Técnico se pondra en contacto contigo y te facilitard un ndmero de recogida.

Preguntas frecuentes de las tiendas

¢Estan cubiertos los componentes de la bicicleta?
No. La Unconditional Bontrager Guarantee (UBG) es exclusiva para los productos posventa. Es necesario que el cliente
presente una copia del justificante de compra de las piezas de posventa.

¢Qué hago si tengo la sensacion de que un cliente esta abusando de esta politica?
Tienes plena autonomia sobre esta politica, teniendo derecho a rechazar cualquier incidencia si consideras que el
consumidor esta abusando de esta politica.

¢Qué ocurre si un cliente devuelve el mismo producto varias veces?
Si un cliente devuelve el mismo modelo o producto en repetidas ocasiones, tienes plena autoridad para aceptar o rechazar la
incidencia. Si la aceptas, Trek tramitara la incidencia.

No he encontrado respuesta a mi pregunta. ;Qué debo hacer?
Estaremos encantados de ayudarte a responder a tus preguntas. Para cualquier consulta o duda que te pueda surgir, ponte
en contacto con el Equipo de Garantias.
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DANOS DURANTE EL ENVIO

Para que los productos te lleguen, Trek tiene que enviarlos. Durante el transporte, a veces se danan. Si recibes un producto
que estéa danado pero aln se puede vender (es decir, simplemente rayado, mellado o abollado), presenta una incidencia por
dafios producidos durante el envio para recibir una compensacion por Scratch and Dent.

A continuacion te mostramos qué debes hacer si recibes un producto danado por la empresa de transporte.

Siempre inspecciona con cuidado la mercancia

Antes de firmar el albaran, cuenta e inspecciona las cajas. Si observas algin dano, sigue estas instrucciones.

Indica si faltan productos o si estan daiados

Si faltan productos o vienen danados, indicalo en el albaran. Luego, cuanto antes, inspecciona los productos con mas
detalle.

Como solucionar el problema de los dafios en el envio

Si detectas danos ocultos en la mercancia, sigue las siguientes instrucciones para que te lo gestionen. En la mayoria de
casos, debes presentar la incidencia en el plazo de 10 dias desde la recepcion de la mercancia.

Guarda la cajay el embalaje original

La mayoria de empresas de transporte no aceptan incidencia en cajas o embalajes diferentes, o si no indicas el dano en el
albaran. En la medida de lo posible, no retires el embalaje de proteccion del producto dafado. Si ya lo has quitado, guarda el
embalaje y la caja. Las empresas de transporte no aceptan incidencia si el producto esta en una caja diferente o si le falta el
embalaje.

Ponte en contacto con Trek

Presenta una incidencia a través del B2B. Revisaremos la incidencia y nos pondremos en contacto contigo siguiendo estos
pasos para solucionar la incidencia. Guarda la caja y el embalaje original. La incidencia debe incluir la siguiente informacion:
Numero de pedido
Empresa de transporte
Nombre y cédigo de los productos danados

Localizador de la empresa de transporte

Devoluciones de cuadros de carbono

Cuando Trek cambia un cuadro de carbono, ya sea por garantia o con descuento, exigimos que el cuadro se devuelva al
Servicio Técnico para su valoracion y/o reciclaje.

Cuando se reponga un cuadro por garantia, Trek entregara una etiqueta de devolucion para devolver el cuadro.

Cuando se reponga un cuadro bajo el programa de descuentos por fidelizacién, el cliente o el distribuidor tendran la
obligacién de enviar el cuadro a al Service Center.
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SERVICIO TECNICO

Todos los servicios se prestan a nivel local.

En el Servicio Técnico de Trek, gestionamos todas las reconstrucciones de ruedas, reparaciones de cuadros y reciclaje
de cuadros y componentes para SWE. El personal del Servicio Técnico es el mejor, pero tienen que ocuparse diariamente
de un gran nimero de 6rdenes de trabajo. Para lograr un plazo de entrega tan breve como sea posible, Trek ofrece a los
distribuidores mas formas de disponer de un Servicio Técnico propio.

Mantenimiento y reparacion de cuadros

Con la introduccién de la herramienta BBOO Resurfacing, las tiendas ahora pueden reparar in situ ejes de pedalier
sobredimensionados, en lugar de enviarlos al Servicio Técnico. En general, queremos ofrecer a nuestros distribuidores

la posibilidad de gestionar reparaciones complejas por su cuenta. Nuestro departamento de tecnologia y garantias ha
acumulado una experiencia considerable en reparaciones y puede ofrecer soluciones creativas para no tener que enviar una
bicicleta a Trek.

Sin embargo, determinados casos requieren la intervencion especifica de Trek. Estos servicios incluyen:

Sustitucion de inserciones comoldeadas con rosca (cuadros SLR)
Reconstruccion del orificio del pivote principal
Sustitucién de punteras de aluminio soldado (Madone del afio modelo MY12 y anteriores)

Ponte en contacto con el Equipo Técnico y de Garantias para conocer los precios de estos servicios. El cliente o el
distribuidor deberan correr con los gastos que conlleve enviar el cuadro al Servicio Técnico de Trek.

Reconstruccion de ruedas

El Servicio Técnico también realiza reconstrucciones de ruedas de carbono Bontrager de gama alta. Estas reconstrucciones
se pueden realizar bajo garantia, bajo la Garantia de ruedas Bontrager o utilizando un descuento del programa Carbon Care.

Las tiendas pueden presentar una incidencia y contactar con el Equipo Técnico y de Garantias para solicitar asistencia y
consultar precios.

Reciclaje de carbono

El objetivo de Trek es reciclar de forma responsable los cuadros y componentes de carbono que hayan quedado danados.
Cada vez que Trek cambie un cuadro o componente de carbono, se ocupara de lo necesario para que se envien al Servicio
Técnico para reciclarlo.
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B2B PARA ASUNTOS TECNICOS Y GARANTIAS

Este apartado cubre las secciones del B2B de Trek que se pueden utilizar para obtener informacion técnica y gestionar
incidencias de garantias.

Para disponer de mas informacioén acerca de estos temas, echa un vistazo a los videos tutoriales sobre el B2B en Trek U.

Pagina Técnica de Trek

La pagina técnica de Trek proporciona informacion exhaustiva sobre las especificaciones de las bicicletas, informacién de las
ruedas, diagramas de suspension, manuales de servicio y materiales de referencia de todo tipo.

Como acceder

Se puede acceder a la pagina técnica a través del B2B entrando en la pestana «Retailer Services» (Servicios de Retail) y
haciendo clic en el enlace «Tecnologia de Trek».

2022 product faunches Comnersione Term syno
R TALER SERNCES

Advocacy programa Electra School of Sikes and Stulf Trek Aftermarket Partners
Ascend Financial senvces Trek Cevtified Service

Trek Connect Retad Marketing
(TCRM)

Bondrager custom appanel Go by bake

Bontrager cusiom boltles Locally

Trek Credit Cand logn
¢.0.C. & 0.0.C. documents Mavketing Bollder

Trek Digital Fit Station
Consumer FAQ'S Precision Fit

Tk tech
Consumer refurns Scovecand & reports

Trek University
Contact us Sevvice/Warranly claim

Que encontraras

La pagina técnica de Trek contiene una gran variedad de informacion y se divide en cinco categorias principales:

Busqueda por numero de serie

Si no conoces el ano o modelo exacto de una bicicleta, puedes encontrar especificaciones y documentos con el ndmero de
serie de la bicicleta. Es posible que algunos de los nimeros de serie mas antiguos no se puedan reconocer, en cuyo caso
puedes buscar por ano y modelo (detalles, a continuacion) o ponerte en contacto con el Equipo Técnico y de Garantias.

Technical information

Exploded diagrams, historical bike information, manuals, bike component spec, detailed Bontrager wheel information, and so much more

Find tech information for a bike by searching for its serial number below

Bike serlal number

Pagina técnica de bicicletas

Esta seccion incluye especificaciones y cédigos de los componentes utilizados en todas nuestras bicicletas. Puedes utilizar
esta informacién para incidencias de garantia, y para hacer pedidos de repuestos que no estan en garantia para sus clientes.
Las paginas con las especificaciones de bicicletas incluyen enlaces con las tablas de geometria y otros documentos de
referencia especificos para el tipo de bicicleta que estés buscando.

Selecciona el aino y el modelo en esta seccién para acceder a la informacion relevante.

TITEIC BMES EQUIPMENT APPAREL RETAILER SERVICES CRDERS NEws Q Semch

Piezas y accesorios de servicio técnico:

¢Buscas piezas de repuesto para un accesorio de Trek o Bontrager? Puedes utilizar esta seccion de recursos para buscar
informacion sobre piezas y accesorios.

TIRENIC BKEs LoUBMENT AvasEL RETANER SHRVIES OROERS N Q Search

Parts and accessories tech

Select a product

T _ [UNCONDITIONAL
" BONTRAGER
- GUARANTEE |
BB v
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Ruedas y cubiertas

La seccion de ruedas contiene especificaciones y cédigos de nuestras ruedas, asi como informacién detallada importante
para el ensamblaje de las ruedas, como didmetros efectivos de llantas, el offset de las llantas y las dimensiones de las alas
de los bujes. También encontraras guias de referencia rapidas sobre los nucleos y rodamientos de repuesto para ayudarte a
localizar la informacién necesaria facilmente. Esta seccion también contiene guias de compatibilidad para fondos de llanta y
valvulas tubeless, asi como informacion sobre el precio de las reparaciones de ruedas en nuestro Servicio Técnico.

Recursos adicionales

La seccion de referencias proporciona materiales de referencia de todo tipo, como un archivo histérico de nuestros catalogos
de bicicletas, guias de referencia réapidas de nuestros sistemas patentados (incluidos el BB90O, BB95 y todas las versiones
de nuestro sistema ABP), esquemas de suspensiones y guias de configuracion, y especificaciones de los pares de apriete.
También encontraras secciones para boletines técnicos e informacion sobre alertas de seguridad.

@ ®

Suspension & frame Catalog archive Geometry archive
reference Van gz enh Ve sesmery e

Ven .cery oo L ceme rwerenze doume

Manuals & guldes Service bulletin archive Satety & recalls

Vew meran Ve v ize b lwey View sefeey 3 rece sonumerty

Precision Fit

View Srezyze Tt dicumea

Boletines tecnicos

Los boletines técnicos sirven para informar a los distribuidores de asuntos relacionados con los productos. Normalmente, los
boletines técnicos nuevos se publican en la pagina de inicio del B2B y luego se archivan.

Alertas de seguridad

Esta seccion contiene advertencias sobre alertas de seguridad archivadas de Trek. Las alertas de seguridad no caducan y no
es necesario el justificante de compra para presentar una incidencia de una alerta de seguridad para un cliente.

Si necesitas ayuda para acceder a la pagina técnica de Trek o para encontrar la informacién que buscas, ponte en contacto
con Tech@trekbikes.com.

Como encontrar especificaciones de la bicicleta con el SKU

Si tienes el ndmero de referencia tnico (SKU) a mano, no es necesario buscar informacion en la pagina técnica de Trek. Solo
tienes que buscar el nimero de referencia de Trek en el B2B y acceder a la seccién «Bike tech» (Pagina técnica de bicicletas).
Podras encontrar piezas para el modelo, talla y color exacto que estabas buscando.
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INCIDENCIA DE SERVICIO TECNICO/GARANTIA

Las incidencias del servicio técnico se tramitan online en el B2B. Gracias a este sistema tardaras cinco minutos en 4. Haz clic en «Start Warranty Claim» (Iniciar incidencia de garantia).
cumplimentar una incidencia y recibirds una confirmacion al finalizar el proceso.

Service claims

Antes de presentar una incidencia

Antes de tramitar una incidencia en el B2B, es importante que recibamos los siguientes documentos e informacion:

Confirmacion de que se trata del propietario original (imagen del justificante de compra) C')

Fotografia del nimero de serie

Si es necesario, fotos del problema detectado (no se requieren si el problema es un "ruido en la cadena")

De la bicicleta:

Ano

Modelo 5. Introduce la informacién de contacto, una orden de compra y, si lo consideras necesario, las notas correspondientes.
Talla 2

Color Claim SA-5L0-Y8H-3P

Numero de serie

Incidencias de garantia y valoraciones sobre la calidad del producto Sl conactinta

Al montar una bicicleta, todos nos hemos encontrado alguna vez con algun problema que no requiere una pieza de repuesto,
pero que supone un problema de calidad. Ademas de presentar incidencias de garantia para piezas de repuesto, ahora
puedes enviar comentarios sobre la calidad del producto directamente a nuestro Equipo de Calidad. Este canal nos permite
detectar problemas de calidad con mayor rapidez y mejorar la experiencia, tanto del distribuidor como del cliente, con los
productos Trek.

Claim delails

Como tramitar una incidencia o enviar comentarios

1. Inicia sesion en el B2B.

2. Hazclic en la pestana «Retailer Services» (Servicios de Retail).

TIREI s COUPAENT vty WLIALLR SOOCLS [ aws Q Sewron
Advocecy programs Marketing Buider 6. Cuando introduzcas las notas de la incidencia, intenta ser tan especifico como sea posible. Puedes incluir la opcion de
Ascend Precision Fit solucion preferida o comunicar a Trek que has tomado la decision para que podamos ayudarte.
Bontrager cutton apparel Scorecand § reports
(ontrager cuttons bomles Sorvice/Warranty o 7. También puedes especificar si la incidencia hace referencia a un asunto que no es garantia, como en el caso de:
SN e oo - - Unconditional Bontrager Guarantee
Consumer FAQ's Trek Altermarket Partrers .
x x > Garantia para ruedas Bontrager
Congumer retums Took CortiSed Service
Contact us Trek Comnect Aetad Marketing (TCRM) - Reparacién de ruedas
v Aone Trek Crect Cand logm . . .
o o Descuento de fidelizacién
Ohocira Schood of Bkes and Sy Trok Osphtad It Station
Finencial services Trok tech 8. El distribuidor toma la decision
Go by beve Trek Unwverssy . . Lo ) . ) . ) 5
Este boton nos ayuda a entender si has decidido que la incidencia esta o no cubierta por la garantia.
3. Selecciona «Service/Warranty claim» (Incidencia de servicio técnico/garantia) en el mend. - Es importante incluir informacién detallada de la situacién, asi como la solucién que sugieres.

¢Necesitas ayuda? Consulta los médulos de la guia de garantias que encontraras en Trek U.
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9.

El siguiente apartado incluye todos los detalles de la bici o el accesorio

Claim lines

Claim line 1

Predue! detalls

Este apartado incluye toda la informacion que va a recibir el servicio técnico sobre el producto cuya incidencia estas
tramitando. Cada incidencia puede contener varios accesorios, pero la cantidad se predeterminara en uno.

Si tramitas una incidencia en relacion con alguno de los componentes que venian con la bicicleta, dicha incidencia
debe tramitarse junto con el nimero de serie de la bicicleta. Cualquier incidencia que se envie sin esta informacion
incluira una marca para indicar que faltan datos. Si la incidencia hace referencia a una pieza o accesorio que no venia
con la bicicleta, la incidencia se puede tramitar para esa pieza o accesorio en concreto.

Si no es posible reconocer el nidmero de serie, solo tienes que subir una foto del nimero de serie para seguir
tramitando la incidencia.

10. El siguiente paso es introducir la informacion del producto

En primer lugar, introduce el ndmero de serie de la bici. Si la incidencia es para una pieza o accesorio, el campo
correspondiente al nimero de serie debera dejarse en blanco. Al introducir el nidmero de serie, se deberian completar
automaticamente los detalles de la bicicleta.

Si no es posible reconocer el nimero de serie, solo tienes que subir una foto del nimero de serie para seguir
tramitando la incidencia.

A continuacién, podras introducir el ano modelo, la talla y el color.

11. Haz clic en el icono del calendario para seleccionar la fecha de compra de la bicicleta o la fecha en que se recibié en

tienda.

12. En la seccion «Issue Details» (Detalles del problema), utiliza la Tabla de descripcion del problema para describir mejor el
dano o defecto (Figura 5)

Issue details

Issue type *

When did the issue happen?

13. A continuacion, se abrird un desplegable con los posibles problemas.

Issue detalls Please select

Issue type * < Back
NON-WARRANTY SERVICE CENTER REPAIR
NON-WARRANTY CLAIMS
ptionchart  ge COMPONENT

When did the issue happen’ BIKE FRAME

© After consumer pur
SHIPPING
Before consumer p
RECALL

Requested action
© Replace
Credit

Repair

Navega hasta el problema correspondiente. Si el problema que buscas no aparece entre las opciones, selecciona uno
similar y aseglrate de especificar con claridad el problema en el campo «Claim Notes» (Notas de la incidencia).

14. A continuacion, deberas especificar si el problema se produjo antes o después de la compra
When did the issue happen?

© After consumer purchase

Before consumer purchase
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15. Selecciona la opcidn preferida bajo «Requested Action» (Accién requerida).

Requested action
‘) Replace

Credit

Repair

Para las incidencias de reparaciones de ruedas o punteras, selecciona «Repair (Reparar).
Para cualquier incidencia en la que Trek tenga que enviar piezas de repuesto, selecciona «Replace» (Reemplazar).

Para descuentos por Scratch and Dent, o en caso de que no sea necesario un articulo de repuesto, selecciona
«Credit» (Abono).

16. Selecciona una opcion de envio.
Shipment options @

O Help Trek go green and ship it with my next
scheduled shipment

Ship it now

Si el cliente esta esperando un articulo de repuesto, selecciona «Ship It Now» (Enviar ahora).
En caso contrario, puedes ayudar a Trek a cuidar del medio ambiente incluyendo el producto en tu préximo envio
programado.

17. Coémo anadir archivos adjuntos

Todas las incidencias correspondientes a bicicletas deberan incluir una imagen nitida en la que se vea claramente el
ndmero de serie, una o varias fotos que muestren las piezas danadas y una copia de la factura de compra del cliente,
en el caso de que el producto haya sido vendido.

Todas las incidencias relacionadas con Bontrager Guarantee deben incluir una copia de la factura de compra.

Si una incidencia no cumple los requisitos especificados, aparecera una marca que indicara que faltan datos y no se
tramitara.

1. Selecciona la seccion a la que deseas subir la foto.

Attachments

t

Upload image

2. Selecciona el archivo en tu ordenador.
3. Carga los archivos en la incidencia.

4. Sinecesitas anadir mas de cinco archivos adjuntos, selecciona la opcion «Add More Photos» (Ahadir mas fotos).

*

Upload image

@ Add more photos

S

18. La incidencia se puede guardar para editar posteriormente.

Save Delete claim line

Add another claim line

Nota: las incidencias que comienzan con SA en lugar de W solo se guardan temporalmente y no se han enviado para
Su revision.

19. Puedes anadir otra linea de incidencia para enviar varios articulos para su revision.

20. Haz clic en el botén «Submit Claim» (Enviar incidencia).

Submit claim Delete claim

Es posible que las incidencias relacionadas con piezas 0 accesorios que no incluyan el nimero de serie generen
un error, en ese caso, pulsa el botén Enviar incidencia y la incidencia se procesara si el resto de la informacion es
correcta

21. Recibiras un mensaje de confirmacion, con un nimero de incidencia que empieza con la letra «W».

Thank you, your claim has been submitted. Your claim number is WOO000O5NH
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Al enviar una incidencia desde el teléfono movil, podras subir las fotos directamente desde tu galeria de fotos.

Como enviar una incidencia desde el telefono movil

—ng . 5 g 2 a e A q q q 2 932 @ T 932 WTe
iEl sitio B2B es compatible con dispositivos méviles! Esto significa que se puede enviar una incidencia de garantia con mayor ' :

rapidez que nunca. Simplemente toma unas cuantas fotos y envialas directamente desde tu teléfono movil para que Trek las
revise. Y aun hay més. Es tan facil como enviar una incidencia desde un ordenador.

= TIREIC o =

Arcchmenty

iNavega en la version para mévil del B2B tan rapido como en la version para el ordenador!

x X TREIC 0 W -

- T -
TREIC o ¥® — e

Upload an inage of your senal number *

RETAILER SERVICES

202 ch

BIKES PSS . )
x Service claims

Dikx w

EQUIPMENT R )
*

APPARE'. ------ i Upload image

RETAILER SERVICES

ASCEND o
o Photo Library Photo Library
ORDERS o BRI Take Photo Take Photo
12 3l te -
NEWS Ko Choose File Choose File

@P Consumer friendly

Q@ Trek Bicycle Madison East - 18627 ~
A Notifications

@ Soved Lists

M My Company

Submit peoduct quality foedback

Service/Watran
Lot gy

Trek Aftermadhet Parinars

Search warranty claims
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RECURSOS ADICIONALES

Valoracion de danios por defecto o impacto
Defectos en materiales

Con este tipo de defecto a veces es dificil determinar si se trata de un problema del material o de fabricacion.

Un ejemplo mas claro. Si un producto se rompe y se detecta que el material esta defectuoso en la zona de rotura, se
considerard un defecto del material. Si el flanco de una cubierta se rasga sin tener indicios de corte o abrasién, puede que
se deba a un defecto del material.

Sin embargo, hay que tener mucho cuidado a la hora de evaluar este tipo de danos. Segln los ejemplos anteriores, las
influencias externas podrian ser el origen del problema. Si la cubierta tuviera algunos cortes en la superficie de rodadura
causados por el portabultos, el dafno no se deberia a un defecto sino a un mal uso. Si la pieza se rompe porque presenta
una marca profunda en dicha zona, puede que se deba a un borde afilado de la abrazadera del potro, un ejemplo de
mantenimiento inadecuado. Ni el mal uso ni el mantenimiento inadecuado estan cubiertos por nuestras garantias.

Defectos de fabricacion

Para mantener la calidad y el rendimiento de nuestros productos, Trek dispone de rigurosos estandares para los productos
que fabrica. Por ejemplo, Trek ha establecido tolerancias permisibles en la alineacién del cuadro. Si un cuadro no cumple con
estos niveles de tolerancia se considerara un defecto de fabricacion. De igual manera, Trek dispone de estandares para los
acabados cosmeéticos de las bicicletas. Si queda un hueco en una junta de unién y no cumple los estandares cosméticos,
entonces el cuadro podria tener un defecto de fabricacion.

Ejemplos de garantias

Esta grieta en la soldadura de un cuadro de aluminio muestra un defecto de material que estaria cubierto por la garantia.

Esta soldadura incompleta es un defecto de fabricacion y también es un problema cubierto por la garantia.

En las bicicletas de carbono, si el material de carbono se dobla o se «<amontona» durante la fabricacién, puede comprometer
la integridad del cuadro y provocar danos en el cuadro. Esto estéa cubierto por la garantia.
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Puede producirse un desmoronamiento de capas imprevisto cuando el grosor del tubo de carbono cae por debajo de la
especificacion correcta, dado que se crea un punto débil que puede provocar los danos que se muestran a continuacion.
Esto también es un defecto que cubre la garantia.

Ejemplos de fuerza externa

Hay muchos casos en los que los productos no estan cubiertos por la garantia. Este apartado muestra varios ejemplos y
explica por qué ciertos dafios no son garantia.

El tubo horizontal muestra danos consistentes con una fuerza de sujecion. El cuadro se rompié mientras se acoplaba al potro
de taller.

Este dano se ha producido debido a que la rueda se ha salido de la puntera.
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Cuidado e inspeccion de la fibra de carbono
Fibra de carbono y daiios ocultos

La fibra de carbono se comporta de manera diferente al metal cuando recibe una sobrecarga (Imagen 1). El siguiente
apartado explica el cuidado y mantenimiento del carbono.

Imagen 1. Horquillas sobrecargadas: a la izquierda, horquilla metalica doblada por sobrecarga. A la derecha, horquilla de fibra
de carbono rota y completamente separada al aplicarle una sobrecarga.

Cuidado y mantenimiento del carbono

Trek lleva fabricando bicicletas de carbono OCLV desde 1992. Nuestros productos han sido sometidos a rigurosas pruebas
en las competiciones mas duras. Nuestras bicis de carbono OCLV se han alzado con la victoria en diferentes modalidades de
competicion: desde el Tour de Francia hasta los campeonatos del mundo MTB de 24 horas.

El carbono ha demostrado su gran valia en cuanto a rendimiento. No obstante, la fibra de carbono tiene cualidades Unicas.
A diferencia de las piezas metalicas, las piezas de fibra de carbono danadas no suelen doblarse, abollarse o deformarse;
se rompen. Una pieza de carbono dafiada puede aparentar normalidad a simple vista, pero podria fallar de repente. Las
horquillas, los manillares y las potencias de carbono son los componentes mas criticos.

Trek se preocupa por tu seguridad. Independientemente de la marca de bici que tengas, si tu bici ha sufrido un golpe o un
impacto (por ejemplo si olvidaste quitarla del portabicis al meter el coche en el garaje), acude a tu distribuidor para que la
revise. Revisa tu mismo la bici con regularidad siguiendo estas instrucciones.

Si sospechas que a tu bici le ocurre alguna de las siguientes cosas, deja de montar inmediatamente y acude al distribuidor
mas cercano para una inspeccion y valoracion.

Prueba visual
Inspecciona con frecuencia el cuadro, la horquilla y los componentes de carbono
Observa si hay alguna perforacién o aranazo importante, grieta, pérdida de fibras o imperfeccion en la superficie

Al limpiar la bicicleta, fijate si el trapo se queda enganchado

Prueba auditiva

Presta atencién a ruidos extranos.

Al montar en bici, presta atencién a los sonidos extranos. Si ves que chirria o cruje podria ser un indicio de que hay
algln problema.

Prueba tactil.

Evaluar la calidad de conduccion de tu bicicleta puede ser otro método para descubrir un posible problema. Cosas a tener en
cuenta:

Cualquier alteracion en el funcionamiento del cambio o de los frenos
Cualquier cambio en la sensacién de conduccién de la bicicleta o en el manejo

Advertencia:: La fibra de carbono danada puede fallar de repente, causando lesiones graves o incluso la muerte. La fibra
de carbono puede ocultar posibles danos derivados de un impacto o una colision. Si crees que la bicicleta ha sufrido algin
impacto o golpe, deja de montar inmediatamente. Lleva la bicicleta al distribuidor mas cercano para que la inspeccione.

Preguntas frecuentes sobre la fibra de carhono

¢La fibra de carbono es segura?

Si. Aun siendo mas ligera, la fibra de carbono es mas robusta que el aluminio, el acero o el titanio. Sin embargo, si una pieza
de carbono queda dafiada por un impacto o golpe, la fibra de carbono se rompe en vez de doblarse. Por tanto, después de
sufrir un impacto debera someterse a una inspecciéon minuciosa.

¢Por qué hay que preocuparse si la fibra de carbono recibe un golpe? Creia que era el material mas resistente para la
fabricacion de piezas de bicicletas.

Trek lleva mas dos décadas fabricando bicicletas de fibra de carbono. Trek cuenta con mas experiencia que ninguna otra
marca del sector y uno de sus principales cometidos en estos momentos es transmitir a los consumidores que la fibra de
carbono no se comporta igual que el aluminio o el acero al recibir un impacto. Se rompe, no se dobla.

Si un consumidor se quiere desprender de su bici de carbono o de las piezas de carbono, ¢qué puede hacer?
Puede cambiar los componentes de carbono por otros de aluminio.

Si las pruebas visuales, auditivas o tactiles no son concluyentes, ;qué debe hacer el distribuidor o el propietario de la bici?
Cambiar la pieza.

25



POLITICAS DE GARANTIA ANTERIORES

Trek Care/Garantia limitada Bontrager (2012-2019)

Todas las bicicletas Trek se venden exclusivamente a través de nuestra red de distribuidores autorizados, en quienes
confiamos el montaje y el mantenimiento profesional de nuestras bicicletas. Trek Bicycle Corporation ofrece a todos los
compradores originales de una bicicleta Trek una garantia frente a defectos de fabricaciéon o del material, tal y como se
especifica a continuacion:

De or Vida Los cuadros tienen garantia de por vida para el propietario original (excepto las
p horquillas, los cuadros de la Session, Scratch, Slash y Ticket, y los basculantes de
todas las bicicletas de doble suspension)

5 aﬁos Basculantes de todas las bicicletas de doble suspension (excepto los cuadros de los
modelos Session, Scratch y Slash)

3 anos Cuadros y basculantes de la Session (aluminio), Scratch, Slash y Ticket

2 anos Cuadros y basculantes de los modelos Session (carbono)

El motor, la consola y la bateria de la Ride+ (o 600 recargas, lo que ocurra primero)

Todas las horquillas, bieletas, piezas y componentes originales de Bontrager (salvo los
consumibles, como por ejemplo, cubiertas y camaras)

~N
1ano Pintura y pegatinas

Esta garantia se aplica a los modelos de bicicleta de 2011 en adelante y cubre, Gnicamente, los productos de las marcas
Trek y Bontrager. Cualquier otra pieza o componente originales estaran cubiertos por la garantia del fabricante original. Los
productos no incluidos de forma especifica en la tabla anterior quedan excluidos.

Esta garantia no cubre:
Uso y desgaste normales
Montaje incorrecto
Mantenimiento inadecuado

La instalacién de componentes, piezas o accesorios no disenados originalmente para, o compatibles con, la bicicleta
vendida

Danos o defectos debidos a accidentes, uso incorrecto, maltrato o negligencia

Costes de mano de obra derivados del cambio o sustitucién de piezas

Cualquier modificacion llevada a cabo en el cuadro, la horquilla o los componentes anulara la presente garantia. Esta
garantia se limita expresamente a la reparacion o sustitucion de piezas defectuosas, siendo este el Gnico recurso de la
garantia. Esta garantia es valida a partir de la fecha de compra y se aplicara dnicamente al propietario original, por tanto
es intransferible. Esta garantia se aplica Unicamente a las bicicletas Trek adquiridas a través de un distribuidor o tienda
autorizados. Trek Bicycle Corporation no se responsabiliza de los danos fortuitos o indirectos. Algunos estados no permiten
la exclusion de danos fortuitos o indirectos, por lo que es posible que la exclusion anterior no sea aplicable. Cualquier
incidencia con relacion a esta garantia debe efectuarse a través de un distribuidor o tienda autorizados. Es necesario
presentar el justificante de compra. Antes de tramitar una incidencia en virtud de la garantia, la bicicleta debe estar
registrada a través del formulario de registro online de trekbikes.com o de la tarjeta de garantia de Trek Bicycle Corporation.
Las incidencias tramitadas fuera del pais donde se efectud la compra podran estar sujetas a recargos y restricciones
adicionales. La vigencia y los detalles de la garantia pueden diferir en funcién del tipo de cuadro y/o el pais. La presente
garantia otorga derechos legales especificos que pueden variar de un lugar a otro. Esta garantia no afecta a los derechos
establecidos por ley.

Garantia limitada de Trek y Gary Fisher (modelos de 2010 y de afios anteriores)

Todas las bicicletas Gary Fisher se venden exclusivamente a través de nuestra red de distribuidores autorizados, en quienes
confiamos el montaje y mantenimiento profesional de tu bicicleta. Trek Bicycle Corporation ofrece a todos los compradores
originales de una bicicleta Gary Fisher una garantia frente a defectos de fabricacion o del material, tal y como se especifica a
continuacion:

De por Vlda Los cuadros tienen garantia de por vida para el propietario original (excepto la horquilla)
~
5 anos Horquillas rigidas.
Todos los componentes y accesorios Bontrager, excepto consumibles, como cubiertas y
camaras.
~
1ano Pintura y pegatinas

Todas las piezas originales, excepto las piezas Shimano, horquillas de suspension y
amortiguadores traseros

Esta garantia se aplica a los modelos de bicicletas de 2010 y anteriores, y cubre sélo los productos de la marca Gary Fisher
y Bontrager. Cualquier otra pieza o componente originales estaran cubiertos por la garantia del fabricante original. Los
productos no incluidos de forma especifica en la tabla anterior quedan excluidos.

Esta garantia no cubre:
Uso y desgaste normales
Montaje incorrecto
Mantenimiento inadecuado

La instalacién de componentes, piezas o accesorios no disefados originalmente para, o compatibles con, la bicicleta
vendida

Danos o defectos debidos a accidentes, uso incorrecto, maltrato o negligencia

Costes de mano de obra derivados del cambio o sustitucion de piezas

Cualquier modificacion llevada a cabo en el cuadro, la horquilla o los componentes anulara la presente garantia. Esta
garantia se limita expresamente a la reparacion o sustitucion de piezas defectuosas, siendo este el Gnico recurso de la
garantia. Esta garantia es valida a partir de la fecha de compra y se aplicara dnicamente al propietario original, por tanto
es intransferible. Esta garantia se aplicara sélo a las bicicletas Gary Fisher adquiridas a través de la red de distribuidores
autorizados. Trek Bicycle Corporation no se responsabiliza de los danos fortuitos o indirectos. Algunos estados no permiten
la exclusion de danos fortuitos o indirectos, por lo que es posible que la exclusion anterior no sea aplicable. Cualquier
incidencia con relacion a esta garantia debe efectuarse a través de un distribuidor o tienda autorizados. Es necesario
presentar el justificante de compra. Antes de tramitar una incidencia en virtud de la garantia, la bicicleta debe estar
registrada a través del formulario de registro online de trekbikes.com o de la tarjeta de garantia de Trek Bicycle Corporation.
Las incidencias tramitadas fuera del pais donde se efectud la compra podran estar sujetas a recargos y restricciones
adicionales. La vigencia y los detalles de la garantia pueden diferir en funcién del tipo de cuadro y/o el pais. La presente
garantia otorga derechos legales especificos que pueden variar de un lugar a otro. Esta garantia no afecta a los derechos
establecidos por ley.



Garantia limitada de Bontrager (2010-2019)

Trek Bicycle Corporation cubre la garantia de los nuevos componentes, piezas y accesorios de las marcas Bontrager y Trek
frente a defectos de fabricacion y del material, tal y como se especifica a continuacion:

2 aﬁos Frenos, cestas, ciclocomputadores, guardabarros, manillares, candados, bombas,
portabultos, potros de taller, horquillas rigidas, sillines, tijas de sillin, potencias,
herramientas, portabidones y ruedas

1 aﬁo Ropa, bolsas, cintas de manillar, guantes, punos, cascos, luces (no incluye bombillas y
baterias), llantas, zapatillas, cubiertas y camaras

Esta garantia entrara en vigor a partir del 1 de agosto de 2010 y cubre exclusivamente los productos de la marca Bontrager y
Trek. Los productos no incluidos de forma especifica en la tabla anterior quedan excluidos.

Esta garantia no cubre:
Uso y desgaste normales
Montaje o instalacion inadecuada
Mantenimiento inadecuado
Danos o defectos debidos a accidentes, uso incorrecto, maltrato o negligencia

Costes de mano de obra derivados del cambio o sustitucion de piezas

Cualquier modificacion del producto en garantia anulara la presente garantia. Esta garantia se limita expresamente a la
reparacién o sustitucion de piezas defectuosas, siendo este el Gnico recurso de la garantia. Esta garantia entra en vigor

a partir de la fecha de la compra, se aplica Unicamente al propietario original, y no es transferible. Esta garantia se aplica
Gnicamente a los productos adquiridos a través de la red de distribuidores o tiendas autorizados. Trek Bicycle Corporation
no se responsabiliza de los danos fortuitos o indirectos. Algunos estados no permiten la exclusién de danos fortuitos

o indirectos, por lo que es posible que la exclusion anterior no sea aplicable. Cualquier incidencia con relacion a esta
garantia debe efectuarse a través de un distribuidor o tienda autorizados. Es necesario presentar el justificante de compra.
Las incidencias tramitadas fuera del pais donde se efectu6 la compra podran estar sujetas a recargos y restricciones
adicionales. La duracion y los detalles de la garantia pueden variar segin el producto y/o el pais. La presente garantia otorga
derechos legales especificos que pueden variar de un lugar a otro. Esta garantia no afecta a los derechos establecidos por
ley.
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LISTA DE CONTACTOS DE PROVEEDORES DE OTRAS MARCAS

Proveedores de otras marcas no gestionadas por el Equipo de Garantias de Trek.

La siguiente tabla muestra los productos vendidos por Trek, pero que no estan cubiertos por la garantia de Trek. En este
caso dichos proveedores ofreceran sus propias garantias.

Tel: +43 6232 93080-200
warantyEMEA@boatechnology.com
wwww.boatechnology.com

BOA Boa Technology Gmbh

Proveedores de otras marcas no gestionadas por el Equipo de Garantias de Trek.

Tel: 91 05 07 346

service@bosch-ebike.es
www.ebike.bosch.com
www.bosch-ebike.com/webshop (Magura b2b)

BOSCH Bosch-ebike

SCHWALBE

Vic Sports Afers

Tel: +34 972 26 82 99
info@vicsportsafers.es
www.vicsportsafers.es

SHIMANO

Macario Llorente

Tel: 91 887 37 50
postventa@macario.com
www.macario.com

Tel: +33(0)4 92 60 90 58
Igouzenes@dtswiss.com
service.es@dtswiss.com
www.dtswiss.com

DT SWISS DT SWISS FR

SRAM

Team Bike

Tel: 965 681 860
postventa@teambike.es
www.teambike.es

Tel: +34 945 158 288
info@bikedifusion.com
www.bikedifusion.com

E*THIRTEEN Bike Difusion

SR SUNTOUR

BASSICLETA

Tel: 688 922 278
https://basicletta.com/contacto-direccion-
basicletta/

www.bassicletta.com

Tel: +49 (0) 89 54 04 62-200
FAZUA Fazua dealer@fazua.com
www.fazua.com

PRAXIS Y
CERAMICSPEED

Myrcosport

Tel: 93 411 94 58
pedidos@myrcosport.com
www.myrcosport.com

Tel: +351 244 553 276
fox.service@bicimax.es
www.bicimax.es

FOX Bicimax

X FUSION

O-RING

Tel: 722 45 90 02
xfusionserviciotecnico@outlook.es
www.asz-distribucion.com

Tel: 945 13 52 02
FSA Vision Bh Sports info@bhbikes.com
www.bhbikes.com

Tel: 936 381 666

KING SHOCK MSC Bikes msc@mscbikes.com
www.mscbikes.com
Tel: +31 38 7200 711
NUVINCI Nuvinci Cycling eu-service@nuvincicycling.com

www.nuvincicycling.com

Tel: +34 634 59 61 65

MANITOU HAYES CG BIKES ventas@cgbikes.es

SUN RINGLE .
www.cgbikes.es

RST Mycycle Tel: 943 34 04 15
www.mycycle.eu

CANE CREEK ' ’

www.bicimax.es
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PONTE EN CONTACTO CON TREK

Equipo Técnicoy de Garantias
Teléfono: 91 848 95 60

Correo electrénico: IberiaCustomerCare@trekbikes.com

Equipo de Atencion al Cliente
Teléfono: 91 848 95 60

Correo electronico: IberiaCustomerCare@trekbikes.com

Equipo de Servicios Financieros
Teléfono: 91 848 95 60

Correo electronico: pierre-yves_jaffres@trekbikes.com

Centro de asistencia de Ascend
Teléfono: 91 848 95 60

Correo electrénico: soporte@ascendrms.com

Trek University

Correo electrénico: trekuspain@trekbikes.com
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