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Zatacznik nr 2/UH

PROCEDURA REKLAMACYJNA

1. Przyjecie reklamacji

1.1 Reklamacja jest zglaszana do/przyjmowana przez
Opiekuna Klienta.

1.2 Reklamacja ilosciowa dostawy jest mozliwa w
terminie do 3 dni roboczych od daty odbioru towaru
przez Klienta. Podstawg jej zgloszenia jest protokot
niezgodno$ci iloSciowej podpisany przez kierowce i
osobe odbierajgcg towar ze strony Klienta.

1.3 Reklamacja cech jako$ciowych produktu jest
mozliwa w terminie do 21 dni roboczych od daty odbioru
towaru przez Klienta.

1.4 Reklamacja powinna by¢ zgtaszana przez Klienta w
formie pisemnej. Dopuszcza sie zgtoszenie reklamaciji
poczta elektroniczng. Opiekun Klienta dokonuje
rejestracji w rejestrze reklamacji, pod datg wpltywu
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 odno$nie sposobu
zatatwienia reklamacji, a ostateczny termin zakoriczenia
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 obrobki, konsekwencje
tego dziatania nie bedg obcigzaly ORLEN Asfalt sp. z
0.0.

2.3 W przypadku jakichkolwiek watpliwosci badz
stwierdzenia niezgodno$ci jakosciowej produktu z
dokumentem odniesienia, Klient powinien bezzwlocznie
przekazaé produkt do analizy i nie rozpoczynaé lub
natychmiast zaprzestac jego dalszego przetwarzania.

2.4 Warunkiem niezbednym przystgpienia ORLEN Asfalt
sp. z 0.0. do oceny zasadno$ci reklamacji jakosciowej,
jest jednoczesne spetnienie 3 warunkéw:

° pobranie przez Klienta minimum 3 prébek
kontrolnych przed roztadowaniem produktu
ze $rodka transportu;

° pobranie probek w obecnosci przedstawiciela
laboratorium Klienta lub innego laboratorium

MpunoxeHue Ne 2/KQ

PEKIMAMALIMOHHAA NPOLIEQYPA

1. MpuHATHe peknamauun

1.1. Peknamauus nogaetca/npuHumaetcs Menegxepy /
MeHepxepom no pabote ¢ KnueHtamum.

1.2. Peknamauusi no KonudecTBy Mocrie MOCTaBKW
ponyckaetca B TeyeHne 3 paboumx gHel co aHa
nonyvyenuns ToBapa Knuentom. OcHoBaHvem ee
npeAbABNEHNs ABNSAETCS NPOTOKON KONUYECTBEHHOro
HEeCOOTBETCTBUA, NOANUCAHHLI BOAUTENEM WU NULIOM,
nony4aroLwmm ToBap €O CTOpPOHbI KnueHTa.

1.3. Peknamauust OTHOCUTESNIBHO  KauyeCTBEHHbIX
XapaKkTepucTUK NpodyKuMM BO3MOXHa B Cpok ao 21
paboyero AHA €O AHA nonyyeHns ToBapa KnueHTtom.

1.4. Peknamauusi gomkHa 6biTh 3asBneHa KnueHtom B
nucbmeHHou dhopme. [lonyckaeTcs npuem peknamaumm
no  3neKkTpoHHOW noute. MeHemkep no pabote ¢
KnuneHtamu pernctpupyet B PeecTpe peknamauuin nop,
AaTou NOCTYNNEHNSA COOBLLEHMS.

2. TMopspok AeHCTBUIA B cry4yae peknamauum rno
KayecTBy

2.1. B 30-pHeBHbI CPOK CO AHSA NpeabsBneHus
KnueHToM nuCbMEHHOW peknaMaumu Mo  KadyecTsy,
komnaHns ORLEN Asfalt sp. z o0.0. o6ssaHa
npeactasute  KnueHTy  CBoe  npepBapuTensHoe
npeanoXeHne OTHOCUTENLHO cnocoba yperynmposBaHus
peknaMaumMu, a OKOHYaTenbHblA CPOK 3aBepLIEHUs
paccMOTPEHUs1 peKnamauuu 3aBUCUT OT  CTereHu
CMOXHOCTU Jena, B TOM YMcne OT Cpoka NpPOBEeAEHUs
apbuTpaxHbIX UCCreaoBaHuiA.

2.2. B cny4yae, ecnu KnuneHT, HECMOTPA Ha COMHEHUS
OTHOCUTENbHO KayecTBa NpoAyKUWM, OCYLUECTBUT ee
JanbHenwyilo nepepaboTky, TO NOCNEACTBUA TaKux
aencteui He oTtarowaioT komnaHuio ORLEN Asfalt sp. z
0.0.

2.3. B cnyyae kakux-nmbo COMHeHWi unu oGHapyXeHus
Ka4yecTBEHHOro HECOOTBETCTBUSA npoayKLun
COOTBETCTBYIOLLIEMY HOPMATUBHOMY AOKYMEHTY, KnueHT
JonxeH 6GesoTnaraTtenbHO nepefaTh MNPOAYKLMIO Ha
aHanus U He HauuHaTb NMBO HeMeaneHHo NpekpaTUTb
ee JanbHenLuyo nepepaboTky.

2.4. Heobxogumbim ycrnoBuem ydactuss ORLEN Asfalt
Sp. Z 0.0. B ouUeHke O0OOCHOBaHHOCTU KavyeCTBEHHON
peknamaLumn SBnseTcs 0HOBPEMEHHOE BbINOMHeHve 3
YCNOBWIA:

o  B3ATUE KNUEHTOM MWHUMYM 3 KOHTPOMbHbIX
npo6 [0  BbLIFPY3kKM  npoaykKuMM U3
TPaHCNOPTHOTO CPEACTBa;

e B3ATWE nNpob B NPMCYTCTBUM nNpescTaBuTens

oraz kierowcy; nabopatopun  KnueHta nubo  apyrom
. sporzgdzenie protokotow pobrania probek wg nabopaTtopuy, a Takke BOAUTenNs,
PN-EN 58 wraz podpisami oséb biorgcych w e odopMneHne npoTOKONIoB  B3ATUA  Npob6
nim udziat. cormacHo PN-EN 58 3a  noanucbio
y4acTBYIOLMX JNLL,
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25 W przypadku stwierdzenia przez laboratorium
Klienta lub inne laboratorium niezgodnosci parametrow
dostarczonego produktu z dokumentem odniesienia,
Klient w pismie reklamacyjnym podaje konkretny
parametr/parametry, ktére sg reklamowane.

2.6 Badania rozjemcze wykonywane sg z prdbek
pobranych  protokolarnie przez Klienta przed
roztadowaniem srodka transportu. Jedna prébka 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 badarn laboratorium rozjemczego stanowig
podstawe do uznania badz odrzucenia reklamaciji
jakosciowej przez ORLEN Asfalt sp. z 0.0.

2.7 Uznanie reklamacji 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 postgepowania z produktem moze
przebiegac wytacznie wg nizej podanych metod:

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

° produkt przekwalifikowany na produkt o
nizszej jakosci i cenie.

2.7.2 ORLEN Asfalt sp. z 0.0. proponuje Klientowi na
pi$mie 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 postanawiaja, ze taczna i catkowita
odpowiedziainosé ORLEN Asfalt sp. z o.0. z tytutu
jakichkolwiek szkdd, strat, kosztow etc. poniesionych
przez Klienta w efekcie dostawy produktu
niespetniajgcego warunkéw jakosciowych, ograniczona
jest do wartosci wynagrodzenia brutto za Produkt w ilo$ci
odpowiadajacej jego wadliwej partii.

2.8 Uznanie reklamacji za niezasadng

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

3. Postepowanie w przypadku reklamacji iloSciowej

2.5. B cnyyae ycraHoBneHus naGopatopueii KnveHnTta
nuéo  pgpyron  nabopaTopueli = HEeCOOTBETCTBUS
napameTpos NoCTaBNEHHOM npoaykuum
COOTBETCTBYIOLLIEMY HOPMaTMBHOMY AOKYMEHTY, KnueHT
B peKnamaLoHHOi Xanobe ykasbiBaeT KOHKPeTHblit/ble
napameTp/bl, K KOTOPbIM NPeAbABIIeHa NPeTeH3us.

2.6. ApOuTpaxHble WUCCNEAOBaHUA MPOBOASTCA Ha
ocHoBaHuu npob, B3ATbIX KNMeHTOM noa npoTokon Ao
pasrpysku TpaHcrnopTHOro cpeacrtea. OpHa npoba
nepepaetcs B naboparopuio ORLEN Asfalt sp. z o.0.,

apyras, no saseneHwio u 3a cuyeT KnuewTta, — Ha
apOuTpaXHOe WCCNEAOBaHUE B  aKKpeAUTOBaHHYIO
nabopaTtopuio. PesynbTatbl nccriefoBaHus

apbuTpaxHoii nabopatopveint ABNSIOTCA OCHOBaHMEM
ONst  NPU3HAHWA WKW OTKNOHEHUSA  KaueCTBEHHOW
peknamauumn coupmont ORLEN Asfalt sp. z o.0.

2.7. NpusHanue peknamaummn 060CHOBaHHON.

2.7.1. B cnyyae npusHaHus peknamaumm o6ocHOBaHHOM
CTOMMOCTb ucecnenoBaHuii, NpoBeAEHHbIX
akkpeauTosaHHoili nabopaTtopueii, pecdhakTypupyeTcs Ha
ORLEN Asfalt sp. z 0.0.
OdanbHeiwas npoueaypa,
MOXET  NPOXOAUTb  UCKIIOYUTENIbHO
YKa3aHHbIM HIDKE METOAUKAM:

e npoaykuus Bosspawaetcs cdupme ORLEN
Asfalt sp. z 0.0.; ORLEN Asfait sp. z o.0.
MOKpbIBA€T  TPaHCMOPTHbIE  pacxogbl U
NpoBOAUT ONNATy CTOMMOCTWM BO3BPALLEHHON
napTuv ToBapa;

e npoaykuus esosspalyaeTcs c¢upme ORLEN
Asfalt sp. z 0.0., a BameH ee oTnpaenseTcs
HOBasi napTMa npoaykuun, oTBevalolas
Ka4eCTBEHHbIM MNapaMeTpaM; TPaHCMOPTHbIe
pacxogpl nokpbisaeT ORLEN Asfalt sp. z 0.0.;

e MpoayKUMsa nepeksanuuLmpyeTcs B usgenve
Gonee HU3KOro Ka4yecTea U LIeHbI.

2.7.2. ORLEN Asfalt sp. z 0.0. nucbmeHHO npegnaraet
KrnneHTty npoueaypy pelueHus Bonpoca C NpoAyKuuen,
Ha KOTOpYyl npedbsiBrieHa peknamauusi, BMecTe C
OOHO3HaYHOU MHOpMaumei OTHOCUTESBbHO
npekpaLleHns peknamaLmoHHoN NpoLeaypbl.

2.7.3. B cnyyae, ecnun ot KnueHta He nocTynuT OTBET B
TeueHne 30 AHeld CO OHA OTNPaBKM MHGOPMaLMn
dupmoii  ORLEN Asfalt sp. z 0.0, ycnosus,
npeanoxeHHsie cupmoin ORLEN Asfalt sp. z 0.0,
CUYMUTAIOTCS NPUHATBIMU.

2.7.4. CTOpOHbI Onpeaenini, YTo COBOKYMNHAas U NorHas
otBeTcTBeHHOCTb ORLEN Asfalt sp. z 0.0. 3a kakvue-nu6o
nospexaeHns,  ybbITku, pacxoabl, MOHECEHHble
KnvueHtom BCcneacTBME NOCTaBKM NPOAYKUMM, He
COOTBETCTBYIOLLEN YCroBUsim KauecTBa,
orpaHuMuMBaeTca  cToumocTblo  (Bkmiouas  HAC)
Mpoaykuunn B pasmepe, COOTBETCTBYIOLLEM
BGpakoBaHHONM NapTum.

2.8. [NpusHaHne peknamaummu Heo6OCHOBAHHOM.

Kacalowasncs npogyKumm,
cornacHo

2.8.1. B cnyyae nNpu3HaHua peknamauun
HeoBOCHOBaHHOM CTOMMOCTb uccneaoBaHui,
BbINOMHEHHbLIX  aKKPEAUTOBaHHOW  nabopartopuen,

onnauynsaetc KnueHtom. B 14-gHeBHbIii CPOK OT
rnornyyeHus pesynbTaToB apOuTPaxHbIX UCCNeAoBaHMiA
KnneHty cooblaloT B nUCbMeHHOW dopMe ©
npekpaLyeHun npoueaypbl peknamaumm.

3. Mpoueaypa B crnyyae KONUYeCTBEHHOI

3.1 Ocena zasadnosci reklamacji ilosciowej peknaMauum
dokonywana jest przez Opiekuna Klienta na podstawie
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dokumentéw  dostawy, zapisbw z  urzadzen
produkcyjnych (nalew) oraz dokumentu wazenia
wykonanego u Klienta przy uzyciu sprawnych urzgdzen
posiadajgcych aktualng na dzieri wazenia legalizacje.
Dokument wazenia w miejscu odbioru produktu Klienta
musi zosta¢ podpisany czytelnie przez kierowce, ktéry
przywiézt kwestionowang partie asfaltéw, pod rygorem
niewaznos$ci dokumentu.

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

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

3.4 W ciggu 21 dni od daty wpltywu pisemnej reklamacji
i dokumentu wazenia, o ktérym mowa w punkcie 3.1,
Klient zostanie poinformowany w formie pisemnej o
uznaniu lub odrzuceniu reklamac;ji ilosciowej.

4. Postepowanie arbitrazowe i sadowe w razie sporu
oraz konieczno$¢ zaplaty sa zawarte w umowie
handlowej.

5. Dokumenty przywotane

5.1 PN-EN 58 Asfalty i lepiszcza asfaltowe - Pobieranie
prébek lepiszczy asfaltowych.
5.2 ISO/IEC 17025 Ogoélne wymagania dotyczace

kompetencji laboratoriéw badawczych i wzorcujgcych.

3.1. OueHka o060CHOBAHHOCTYU pexnamaumm o
konuyecTsy npoeoauTcs MeHegxepom no paborte ¢
KnueHTaMn Ha  OCHOBaHMM  COMPOBOAMTENbHbIX
NOKYMEHTOB NMOCTaBKU, 3anucel ¢ NPOWU3BOACTBEHHOMO
obopyaoBaHus (HanuB) U OOKYMEHTa O B3BELUMBaHMM,
BbINONMHEHHOM Yy KnueHta ¢ NOMOLLbLIO MCMpPaBHOMO
o0BopyaoBaHNs, UMEIOLLIero A0MYCK, aKTYarbHbIA KO JHI0
B3BELLUMBAHUA. AKT B3BELUMBAHWUA B MeCTe MOJyyeHus
npoaykuun  KnueHtom pomkeH O6bite pasbopumeo
noanucaH BoAWTENeMm, AOCTABUBLLMM OaHHYIO MapTUIo
acdanbTa, nHaue 6ynet cunTaThes
HeAeiCTBATENbHBIM.

3.2. EctectBeHHasn yObinb Npogykummn coctasnseT +/- 1
% konuuecTea npuobpeTeHHoro ToBapa.

3.3. AKT B3BELUMBAHWSA, O KOTOPOM roBopuTcs B N. 3.1.,
pomkeH 6biTb goctaeneH B ORLEN Asfalt He nosgHee
14 gHel CO AHA COCTaBMNEHUS.

3.4. B TeueHne 21 aHA CO AHA NOCTYNNEHNS NUCbMEHHOM
peknamauuv 1 aKkTa B3BELUMBAHUSA, O KOTOPOM peYb B M.
3.1., Knuenty ©OymeT HanpaBneHo nMCbMEHHOE
cooblieHne O npusHaHum NGO  OTKMOHEHUN
KONMUYECTBEHHOW pPeKnamaumm.

4, Mopapok apouTpaxHoi u cynebGHoM npouenyp B
cnyyae cnopa, a Takke o06s13aHHOCTL onnathbl
onucaHbl B KOMMEPUYECKOM oroBope.

5. JOKYMEHTLI-UCTOMHUKHN:

5.1. PN-EN 58 AccanbTel 1 OGUTYMHblE Bsxywne —
B3atue npob GUTYMHBIX BSXKYLLMX.

5.2. ISO/IEC O6wmue TpeboBaHWA K KOMMETEHUMU
nccneaoBaTenibCKUX U 3TanoHHbIX nadopaTtopuil.

| Rodzaj
Finalna

| ID umowy ID pliku
246345880 | 247923634

_ Stan
Zaakceptowana

Strona3 z 3

. Data modyfikacji
2023-04-27 12:16:54



