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PROCEDURA REKLAMACYJNA
Przyj ecie reklamaciji
Reklamacja jest zgtaszana do/przyjmowana przez Specjalisty/e ds. sprzedazy / opiekuna klienta.

Reklamacja ilosciowa dostawy jest mozliwa w terminie do 7 dni roboczych od daty wysytki towaru do
Klienta.

Reklamacja cech jakosciowych produktu jest mozliwa w terminie do 21 dni roboczych od daty wysyiki
towaru do Klienta.

Reklamacja powinna by¢ zgtaszana przez Klienta w formie pisemnej, dopuszcza sie zgloszenie
telefonicznie. Specjalista ds. Sprzedazy / opiekun klienta dokonuje rejestracji reklamacji w rejestrze
reklamacji, pod datg wptywu pisma lub przeprowadzenia rozmowy telefonicznej oraz informuje
zgtaszajgcego o koniecznosci potwierdzenia zgtoszenia telefonicznego w formie pisemnej nie pézniej niz
14 dni od dnia tego zgtoszenia.

W przypadku braku potwierdzenia reklamacji w formie pisemnej w ciggu 14 dni od zgloszenia
telefonicznego, w rejestrze reklamacji wpisywana jest odpowiednia informacja, a zgtoszenie przestaje byc¢
uznawane za zgtoszenie reklamacyjne.

Post epowanie w przypadku reklamaciji jako  $ciowej

W terminie 21 dni od daty zgtoszenia przez Klienta pisemnej reklamacji jakosciowej, Spétka ORLEN Asfalt
jest zobowigzana do przedstawienia Klientowi swojego wstepnego stanowiska odnosnie sposobu
zatatwienia reklamacji, a ostateczny termin zakonczenia obstugi reklamacji uzalezniony jest od stopnia
skomplikowania sprawy, w tym terminu wykonania badan rozjemczych.

Jesli Klient pomimo watpliwosci, co do jakosci produktu, dokona jego dalszej obrobki, konsekwencje tego
dziatania nie bedg obcigzaty ORLEN Asfalt.

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

Warunkiem niezbednym przystapienia do oceny zasadnosci reklamacji jakosciowej, jest jednoczesne
spetnienie 3 warunkow:

e pobranie przez klienta minimum 2 prébek kontrolnych przed roztadowaniem produktu ze $rodka
transportu;

e pobranie prébek w obecnosci przedstawiciela laboratorium odbiorcy lub innego laboratorium;

e sporzadzenie protokotéw pobrania probek wg PN-EN 58 wraz podpisami os6b biorgcych w nim
udziat.

W przypadku stwierdzenia przez laboratorium Klienta niezgodnosci parametrow dostarczonego produktu z
dokumentem odniesienia, Klient w pismie reklamacyjnym podaje konkretny parametr/parametry, ktore sa
reklamowane.

Badania rozjemcze wykonywane sg z prébek pobranych protokolarnie przez Klienta przed roztadowaniem
srodka transportu. Jedna prébka jest przekazywana do laboratorium ORLEN Asfalt, druga przekazywana
jest, na wniosek i koszt Klienta, do badania rozjemczego w laboratorium akredytowanym. Wyniki badan
laboratoryjnych stanowig podstawe do uznania badz odrzucenia reklamacji jakosciowej przez ORLEN
Asfalt.

Uznanie reklamacji za zasadng

2.7.1. W przypadku uznania reklamacji za zasadng koszt badan wykonanych przez Ilaboratorium
akredytowane refakturowany jest na ORLEN Asfalt.

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

e produkt zwrécony do ORLEN Asfalt; ORLEN Asfalt pokrywa koszt transportu oraz dokonuje zwrotu
naleznosci za zwrécong dostawe;

e« produkt zwrécony do ORLEN Asfalt i w zamian dostarczenie nowej partii produktu
odpowiadajgcego parametrom jakosciowym; koszty transportu pokrywa ORLEN Asfalt;

«  produkt przekwalifikowany na produkt o nizszej jakosci i cenie.

2.7.2. ORLEN Asfalt 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, zaproponowane przez ORLEN Asfalt warunki traktuje sie jako przyjete.
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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 wynikéw
badan Klient jest informowany w formie pisemnej o zamknieciu dziatan reklamacyjnych.

2.9. Brak akceptacji przez klienta wynikéw badan laboratoryjnych

2.9.1. W przypadku, gdy klient nie zgadza sie z wynikami badan laboratoryjnych, a jest w posiadaniu
dodatkowej zabezpieczonej probki towaru reklamowanego, moze on zlecié na wlasny koszt
przeprowadzenie badan dodatkowych w zewnetrznym laboratorium akredytowanym. Wybor
akredytowanego laboratorium prowadzacego powyzsze badania powinien by¢ uzgodniony z ORLEN
Asfalt.

2.9.2. W zaleznosci od wyniku badan rozjemczych, dalszy tryb postepowania wg zapiséw jak w punkcie
2.7Ilub 2.8..

Post epowanie w przypadku reklamacijiilo  $ciowej

3.1. Ocena zasadno$ci reklamaciji ilosciowej dokonywana jest przez Specjaliste ds. sprzedazy / opiekuna
klienta na podstawie dokumentéw dostawy, zapisOw z urzadzen produkcyjnych (nalew) oraz dokumentu
wazenia wykonanego u klienta przy uzyciu sprawnych urzadzeh posiadajacych aktualng na dzien wazenia
legalizacje. Dokument wazenia u klienta musi zosta¢ podpisany czytelnie przez kierowce, ktory przywiozt
kwestionowang partie asfaltow, pod rygorem niewaznosci dokumentu.

3.2. Dokument wazenia, o ktérym mowa w_punkcie 3.1, powinien zosta¢ dostarczony do ORLEN Asfalt
najpbézniej w terminie 14 dni od daty zaistnienia zdarzenia.

3.3. W ciggu 21 dni od daty wptywu pisemnej reklamaciji i dokumentu wazenia, o ktérym mowa w punkcie 3.1,
klient zostanie poinformowany w formie pisemnej o uznaniu lub odrzuceniu reklamaciji ilosciowej.

Postepowanie arbitra zowe i s gdowe w razie sporu oraz konieczno $¢ zapfaty s 9 zawarte w umowie
handlowe;.

Dokumenty przywotane
5.1. PN-EN 58 Asfalty i lepiszcza asfaltowe - Pobieranie prébek lepiszczy asfaltowych.
5.2. PN-EN ISO/IEC Ogo6lne wymagania dotyczace kompetencji laboratoriow badawczych i wzorcujacych.



