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Zatacznik nr 2/UH

PROCEDURA REKLAMACYJNA

1. Przyjecie reklamacji

1.1 Reklamacja jest zgtaszana do/przyjmowana przez
Opiekuna Klienta.

1.2 Reklamacja ilosciowa dostawy jest mozliwa w
terminie do 6 dni roboczych od daty odbioru towaru
przez Klienta. Podstawa jej zgtoszenia jest protokot
niezgodnosci ilosciowej podpisany przez kierowce i
osobe odbierajgca towar ze strony Klienta.

1.3 Reklamacja cech jakosciowych produkiu jest
mozliwa w terminie do 6 dni roboczych od daty odbioru
towaru przez Klienta.

1.4 Reklamacja powinna by¢ zgtaszana przez Klienta w
formie pisemnej. Dopuszcza sie zgtoszenie reklamaciji
pocztg elektroniczng. Opiekun Klienta dokonuje
rejestracji w rejestrze reklamacji, pod datg wplywu
pisma.

2. Postepowanie w przypadku reklamacji
jakosciowej

2.1 W terminie 30 dni od daty zgtoszenia przez Klienta
pisemnej reklamacji jakosciowej, Spotka ORLEN Asfalt
Sp. z.0.0. jest zobowigzana do przedstawienia Klientowi
swojego wstepnego stanowiska odnosnie sposobu
zatatwienia reklamaciji, a ostateczny termin zakonczenia
obstugi reklamacji uzalezniony jest od stopnia
skomplikowania sprawy, w tym terminu wykonania
badan rozjemczych.

2.2 Jesli Klient pomimo watpliwosci, co do jakosci
produktu, dokona jego dalszej obrdbki, konsekwencje
tego dzialania nie bedg obcigzaty ORLEN Asfalt sp. z
0.0.

2.3 W przypadku jakichkolwiek watpliwosci badz
stwierdzenia niezgodnosci jakosciowej produktu z
dokumentem odniesienia, Klient powinien bezzwtocznie
przekaza¢ produkt do analizy i nie rozpoczyna¢ lub
natychmiast zaprzestac¢ jego dalszego przetwarzania.

2.4 Warunkiem niezbednym przystapienia ORLEN Asfalt
sp. z 0.0. do oceny zasadnosci reklamacji jakosciowej,
jest jednoczesne spetnienie 3 warunkéw:

. pobranie przez Klienta minimum 3 probek
kontrolnych przed roztadowaniem produktu
ze $rodka transportu;

. pobranie probek w obecnosci przedstawiciela
laboratorium Klienta lub innego laboratorium
oraz kierowcy;

. sporzadzenie protokotéw pobrania probek wg
PN-EN 58 wraz podpisami oséb biorgcych w
nim udziat.

2.5 W przypadku stwierdzenia przez laboratorium
Klienta lub inne laboratorium niezgodnosci parametréw
dostarczonego produktu z dokumentem odniesienia,
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PEKNAMALIMOHHASA MPOLIEAQYPA

1. MpuHaTne peknamauum

1.1. Peknamauwus nogaetca/npuHumaetca Mexepxepy /
MeHempkepom no pabote ¢ KnneHtamm.

1.2. Peknamaumsi no KONMWYECTBY MOCMNE MNOCTaBKU
gornyckaeTca B TedeHue 6 paboumx OHen co AOHs
nonyyeHns ToeBapa KnueHtom. OcHoBaHvem ee
npeabsBAEeHUs SBNSETCS NPOTOKOM KONMYECTBEHHOMO
HEeCOOTBETCTBUA, NOANUCAHHLIA BOAUTENEM U NULIOM,
nonyyarLLMM ToBap CO CTOpoHbI KnneHTa.

1.3.  Peknamauma  OTHOCUTENBbHO  Ka4YeCTBEHHbIX
XapaKkTepuCTUK NpOoAyKUMM BO3MOXHA B CPOK A0 6
paboyero AHA co OHs nony4deHnst Toapa KnneHtom.

1.4. Peknamauus gomkHa ObiTb 3asiBneHa KnneHtom B
nucbMeHHon dopme. [lonyckaeTcsi npyemM peknamavmu
no anekTpoHHon no4yte. MeHemkep no paborte ¢
Knuentamun pernctpupyet B PeecTtpe peknamauuii nog
4aTow NocTynneHns coobLyeHmns.

2. TlMopspok neMcTBUM B Criyyae peknamauum no
KayecTBy

2.1. B 30-gHeBHbI CpPOK CO [AHS NpenbsBreHns
KnneHToM nucbMeHHOW peknamauum no  KayecTsy,
komnaHua ORLEN Asfalt sp. z o0.0. o6s3aHa
npeactaButb  KnueHTy  cBoe  npeaBapuTenbHoe
npenioXeHne oTHOCUTENBHO crnocoba yperynmpoBaHus
peknamauum, a OKOH4YaTesNbHbIi CPOK 3aBepLueHus
paccMOTpeHUs1 peknaMauun 3aBUCUMT OT CTEMEeHu
CINOXHOCTM Jena, B TOM 4Yucrne OT Cpoka npoBeneHust
apOuTpaxkHbIX NCCriegoBaHUN.

2.2. B cny4yae, ecnu KnueHT, HECMOTPS HA COMHEHMS
OTHOCUTENbHO KayecTBa NPOAYKLUMM, OCYLLECTBUT ee
JanbHenwyo nepepaboTky, TO NOCNeACTBUS Takux
AencTBuin He oTarowatoT komnaHuio ORLEN Asfalt sp. z
0.0.

2.3. B cnyyae kaknx-nnbo CoOMHeHun nnm obHapyxeHns
KayeCTBEHHOro HECOOTBETCTBUA nNpoAyKUMmn
COOTBETCTBYHOLLIEMY HOPMATUBHOMY AOKYMeEHTY, KnueHt
JormkeH OesoTnaratenbHO nepedaTtb NPOAYKUMIO Ha
aHanu3 n He HauymMHaTb NMMBO HEMELNEHHO NpeKkpaTUTb
ee JanbHenLyo nepepaboTky.

2.4. Heobxoammbim ycnosuem ydactus ORLEN Asfalt
Sp. Z 0.0. B oueHke OOOCHOBAHHOCTM Ka4yeCTBEHHOM
peknamaumm siBNSeTcs O4HOBPEMEHHOE BbINOMHEHNE 3
YCIOBWIA:

e B3sATME KNMEeHTOM MUWHMMYM 3 KOHTPOIbHbIX
npo6 no BbIFPY3KM npoayKumm n3
TPaHCMNOPTHOIo CPeacTBa;

e B3sTWMe Npo6 B MpUCYTCTBUM MNpeacTaBUTENS
nabopaTtopuu Knuexta nnéo Apyrov
nabopaTtopuu, a TaKke BOOUTENS;

e ocopMreHMe NPOTOKOMOB  B3SATUS
cornacHo PN-EN 58 3a
yyacTByOLUX NnLL.

npo6
noAanuchHo

2.5. B cny4ae ycraHoBneHusa nabopatopuen Knunenta
mmbo  apyron nabopatopuen HECOOTBETCTBUSA
napameTpos nocTasrieHHOMN npoayKummn
COOTBETCTBYHOLLEMY HOPMATUBHOMY JOKYMEHTY, KnmeHT
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Klient w pismie reklamacyjnym podaje konkretny
parametr/parametry, ktére sg reklamowane.

2.6 Badania rozjemcze wykonywane sg z prébek
pobranych  protokolarnie  przez Klienta przed
roztadowaniem $rodka transportu. Jedna probka jest
przekazywana do laboratorium ORLEN Asfalt sp. z 0.0.,
druga przekazywana jest, na wniosek i koszt Klienta, do
badania rozjemczego w laboratorium akredytowanym.
Wyniki badan laboratorium rozjemczego stanowig
podstawe do uznania badz odrzucenia reklamac;ji
jakosciowej przez ORLEN Asfalt sp. z 0.0.

2.7 Uznanie reklamaciji za zasadng

2.7.1 W przypadku uznania reklamacji za zasadng koszt
badan wykonanych przez laboratorium akredytowane
refakturowany jest na ORLEN Asfalt sp. z 0.0.

Dalszy Tryb postepowania z produktem moze
przebiega¢ wytgcznie wg nizej podanych metod:

o produkt zwrécony do ORLEN Asfalt sp. z 0.0.
; ORLEN Asfalt sp. z 0.0. pokrywa koszt
transportu oraz dokonuje zwrotu naleznosci
za zwrdcong dostawe;

. produkt zwrécony do ORLEN Asfalt sp. z 0.0.
i w zamian dostarczenie nowej partii produktu
odpowiadajgcego parametrom jakosciowym;
koszty transportu pokrywa ORLEN Asfalt sp.
z0.0,;

o produkt przekwalifikowany na produkt o
nizszej jakosci i cenie.

2.7.2 ORLEN Asfalt sp. z 0.0. proponuje Klientowi na
piSmie tryb postepowania z reklamowanym produktem
wraz z jednoznaczng informacjg o zamknieciu dziatan
reklamacyjnych.

2.7.3 W przypadku braku odpowiedzi Klienta w terminie
powyzej 30 dni od daty wystania informacji przez ORLEN
Asfalt sp. z 0.0., zaproponowane przez ORLEN Asfalt
Sp. z 0.0. warunki traktuje sie jako przyjete.

2.7.4 Strony postanawiajg, ze taczna i catkowita
odpowiedzialno§¢ ORLEN Asfalt sp. z 0.0. z tytulu
jakichkolwiek szkéd, strat, kosztow etc. poniesionych
przez Klienta w efekcie dostawy produktu
niespetniajgcego warunkéw jakosciowych, ograniczona
jest do wartosci wynagrodzenia brutto za Produkt w ilosci
odpowiadajgcej jego wadliwej partii.

2.8 Uznanie reklamaciji za niezasadng

2.8.1 W przypadku nie uznania reklamacji za zasadng
koszt badann  wykonanych przez laboratorium
akredytowane pozostaje po stronie Klienta. W terminie
14 dni od uzyskania rozjemczych wynikéw badan Klient
jest informowany w formie pisemnej o zamknieciu
dziatan reklamacyjnych.

3. Postepowanie w przypadku reklamacji ilosciowej

3.1 Ocena zasadnosci reklamacji iloSciowej
dokonywana jest przez Opiekuna Klienta na podstawie
dokumentéw  dostawy, zapisow z  urzgdzen
produkcyjnych (nalew) oraz dokumentu wazenia
wykonanego u Klienta przy uzyciu sprawnych urzadzen
posiadajgcych aktualng na dzien wazenia legalizacje.
Dokument wazenia w miejscu odbioru produktu Klienta
musi zosta¢ podpisany czytelnie przez kierowce, ktory

B pekrnaMaumnoHHON xanobe yka3biBaeT KOHKPETHbIN/ble
napameTp/bl, K KOTOPbIM NPeAbsBIEeHa NPETEH3NS.

2.6. ApOuTpaxHble uccneaoBaHWs MNPOBOAATCA Ha
OCHOBaHMKU Npob, B3ATbIX KnneHTom noa npoTokon Ao
pasrpysks TpaHcnopTHoro cpeactBa. OpHa npoba
nepepaetcsa B nabopatoputo ORLEN Asfalt sp. z o.0.,
apyras, no 3aseneHwto u 3a cyeT KnueHTta, — Ha
apbuTpaxHoe WccnefoBaHME B aKKpeOUTOBaHHYHO
naboparopuio. PesynbTathbl uccrenoBaHus
apbuTtpaxHov nabopaTtopuen SBNSOTCS OCHOBaHWEM
ONs  MPU3HaHUS WM OTKIMOHEHUS  Ka4eCTBEHHOW
peknamaumun dompmon ORLEN Asfalt sp. z o.0.

2.7. MNpwnsHaHve peknamavun o60CHOBaHHON.

2.7.1. B cnyyae npusHaHusa peknamaumm o60CHOBaHHOM
CTOMMOCTb nccrneaoBaHumn, NpoBefEeHHbIX
aKkkpeaMToBaHHOM nabopaTtopueit, pedakTypupyeTcs Ha
ORLEN Asfalt sp. z 0.0.

HanbHenwasi npouefypa, Kacawlascs npoayKuuu,
MOXeT npoxoauTb UCKIMIOYNUTENBHO cornacHo
YKa3aHHbIM HbKe MeToAMUKaM:

e npoaykuusi BosBpalwaetcs dupme ORLEN
Asfalt sp. z 0.0.; ORLEN Asfalt sp. z o.0.
NnoKpblBaeT  TPaHCMOPTHblE  pacxogbl U
NpoOBOAUT oOnnaTy CTOMMOCTM BO3BpaLLEHHON
napTum ToBapa;

e npoaykuusi BosBpalwaetcs dupme ORLEN
Asfalt sp. z 0.0., a B3ameH ee oTnpasngaeTca
HOBasi napTus MNpoAykuwuM, oOTBevarLas
KayeCTBEHHbIM napameTpaM; TpPaHCNOPTHbIE
pacxogbl nokpbiBaeT ORLEN Asfalt sp. z 0.0.;

e Mpoaykuus nepeksanuduumpyeTcs B usgenuve
©onee HN3KOro Ka4yecTBa U LieHbI.

2.7.2. ORLEN Asfalt sp. z 0.0. nucbMeHHO npegnaraet
KnuneHTy npoueaypy pelueHns Bonpoca ¢ NpoayKkumen,
Ha KOTOpYH npeabsBreHa peknamauusi, BMecTe C
0OHO3Ha4YHOM MHdopmaLmen OTHOCUTENbHO
npekpaLleHns peknaMaunoHHON Npoueaypsl.

2.7.3. B cnyyae, ecnu oT KnueHTta He NocTynuT OTBET B
TedyeHne 30 gHem co OHS OTMpaBKkn MHopmauun
dmpmonn ORLEN Asfalt sp. z 0.0, ycnosus,
npepnoxeHHole dupmonn ORLEN Asfalt sp. z o.0.,
CUMTAIOTCS NPUHATBIMM.

2.7.4. CTOpOHbI onpeaenunu, YTo COBOKYMHasi U nonHas
otBeTcTBeHHOCTb ORLEN Asfalt sp. z 0.0. 3a kakne-nnbo
NnoBpexaeHusl,  yObITKM,  pacxodbl,  MOHECEHHbIE
KnueHtoMm BcrneacTBuMe MNOCTaBKM  MPOAYKUMW, He
COOTBETCTBYIOLLEN yCrnoB/AM KayecTBa,
OrpaHM4YMBaeTCs  CTOMMOCTbIO  (BKIHOYas HAOC)
Mpoaykuun B pa3smepe, COOTBETCTBYIOLLEM
©pakoBaHHOW NapTumn.

2.8. Mpu3HaHue peknamaunm HeoboCHOBaAHHOM.

2.8.1. B cnyyvae npu3HaHus peknamawmm
Heo60CHOBaHHOM CTOUMOCTb nccneaoBaHui,
BbIMOMHEHHbIX  aKKpeauTOBaHHOW  nabopaTopuen,

onnaunBaetca KnveHtom. B 14-gHEBHbIA CpPOK OT
nonyyYeHus pesynbTaTtoB apbuTpaxHbIX uccrenoBaHuin
KnneHty coobwair B nMCbMEHHOW dopme O
npekpaLleHny Npoueaypbl peknamamu.

3. Mpouenypa B cnyyae Konu4yecTtBeHHOMN
peknamauum

3.1. OueHka o6ocHOBaHHOCTU peknamauumM no
Konu4yecTBy npoBoautcs MeHemkepom no pabote c
KnueHTamMMm Ha  OCHOBaHMM  COMPOBOAUTENBHbBIX
OOKYMEHTOB MOCTaBKM, 3anvcen ¢ Npou3BOACTBEHHOMO
obopynoBaHusa (HanMB) U JOKYMEHTa O B3BELUMBAHMWMU,
BbINOMHEHHOM Yy KnveHTa Cc MOMOLLb UCMpaBHOro
060pyI0BaHUsI, UMEIOLLIEro AOMYCK, aKTyarnbHbIA KO OHIO
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przywiézt kwestionowang partie asfaltéw, pod rygorem
niewaznosci dokumentu.

3.2 Tolerancja w zakresie ubytku produktu wynosi +/- 1%
ilosci nabytego towaru.

3.3 Dokument wazenia, o ktérym mowa w punkcie 3.1,
powinien zostaé dostarczony do ORLEN Asfalt
najpézniej w terminie 14 dni od daty zaistnienia
zdarzenia.

3.4 W ciggu 21 dni od daty wptywu pisemnej reklamacji
i dokumentu wazenia, o ktérym mowa w punkcie 3.1,
Klient zostanie poinformowany w formie pisemnej o
uznaniu lub odrzuceniu reklamacji ilo$ciowe;.

4. Postepowanie arbitrazowe i sadowe w razie sporu
oraz koniecznos¢ zaptaty sg zawarte w umowie
handlowe;j.

5. Dokumenty przywotane

5.1 PN-EN 58 Asfalty i lepiszcza asfaltowe - Pobieranie
probek lepiszczy asfaltowych.

5.2 PN-EN ISO/IEC 17025 Ogdlne wymagania
dotyczace kompetencji laboratoriow badawczych i

wzorcujgcych.

B3BELUMBaHUS. AKT B3BELUMBaHWA B MeCTe MONy4YeHus
npopykumn KnueHtom pormkeH ObiTb pas3bopunBo
noanucaH BoaUTENeM, OOCTaBMBLUUM AaHHYK MapTuio
acanbTa, nHave oypet cumTaTbcs
HeOencTBUTENbHbIM.

3.2. EcTtectBeHHas ybbinb npodykuum coctaenseT +/- 1
% konuyecTtsa npnobpeTeHHOro ToBapa.

3.3. AKT B3BeLIMBaHUs, 0 KOTOpoMm roBoputcd B n. 3.1.,
pomkeH 6biTb goctasneH B ORLEN Asfalt He nosgHee
14 OHen co gHA cocTaBrneHus.

3.4. B TedeHue 21 gHA co OHA NOCTYNNEHUSA MMCbMEHHOMN
peknamaumm 1 akta B3BELLUMBaHWUS, O KOTOPOM peyb B M.
3.1, KnueHty Oygetr HanpaBneHo nNWCbMEHHOE
coolweHne O  Mpu3HaHMM  NIMBO  OTKMOHEHUM
KONMYEeCTBEHHOM pekrnamaumu.

4. Nopsgok apbuTtpaxkHom n cyaebHom npoueayp B
cnyyae cnopa, a Takke 0653aHHOCTb onnaTtbl
onucaHbl B KOMMeEpP4eCKOM [OroBope.

5. D,OKyMeHTbI-VICTO‘-IHVIKVI:

5.1. PN-EN 58 Acdpanbtbl U GUTYMHbIE BSXyLlMe —
B3sTne npob GUTYMHbIX BSXKYLLMX.

5.2. PN-EN ISO/IEC O6wmne TpeboBaHns K
KOMNEeTEeHUMN  uccrnefoBaTenbCkuX U 3TanOHHbIX
nabopatopun.




