Priloha ¢. 1: Reklamacni rad
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OBECNA USTANOVEN/

ORLEN

I. OBECNA USTANOVENI
I 1. Vymezeni pojmu

Tento spolecny reklamacni fad spolec¢nosti ORLEN Unipetrol
RPA s. 1. 0, ICO: 275 97 075, se sidlem Litvinov-Zaluzi 1, PSC 436
70, zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem
v Usti nad Labem, spis. zn. C 24430 (dale jen ,ORLEN Unipetrol*)
a smluvnich partnerl spole¢nosti ORLEN Unipetrol (dale jen
,Provozovatelé” nebo ,Provozovatel), ktefi provozuji obsluhu
Cerpacich stanic BENZINA, Benzina ORLEN, ORLEN nebo jinym
dle rozhodnuti ORLEN Unipetrol a prodej doplrikového sortimentu
zbozi a sluzeb v prostorach nalezejicich k pfislusné Cerpaci stanici
(dale jen ,Cerpaci stanice”) (spolecné dale jen , proddvajici’, a to
i jednotlivé), se vztahuje na prodej vyrobkl (dale jen ,vyrobek®)
a poskytovani sluzeb (dale jen ,sluzba) (vyrobek a sluzba dale
spolecné také jako ,zboZi*) prodavajicim zakaznikovi, ktery je
spotrebitelem (dale jen ,,zdkaznik*), na Cerpaci stanici. Dale tento
reklamacni fad obsahuje ujednani, ktera se tykaji informovani
Provozovatell o skodnich udalostech a jinych incidentech tykajicich
se zakaznikd a jejich majetku (déle jen ,incident”) jez nastaly pfi
poskytovani sluzeb a/nebo prodeji wyrobkd, resp. incidentech
nastalych v prostorach Cerpaci stanice.

Vzhledem ke zpUsobu provozovani Cerpacich stanic je ve vztahu
k nékterému zbozi prodavajicim spolecnost ORLEN  Unipetrol
(zejména ve vztahu k pohonnym hmotam, pfipadné dalsim vyrobkdm
a sluzbam souvisejicim s provozem motorovych vozidel) a k jinému
zbozi Provozovatel (zejména doplfikovy sortiment, obcerstveni, apod.).
Informace o tom, kdo je ve vztahu ke konkrétnimu zbozi prodavajicim,
je zakaznikim poskytovana na darnovém dokladu vztahujicim se
ke koupi predmeétného zbozi, kde je — v pfipadé vice prodavajicich —
u kazdé polozky uveden symbol oznacujici prodavajicino ve vztahu
ke konkrétni polozce (bézné je symbolem ,[A]" oznacena spolecnost
ORLEN Unipetrol a symbolem ,[B]“ Provozovatel).

Tento reklamacni fad obsahuje zviastni ustanoveni tykajici se
reklamace pohonnych hmot.

Tento reklamacni fad obsahuje zvlastni ustanoveni tykajici se
prodeje vyrobkl a poskytovani sluzeb na samoobsluznych
Cerpacich stanicich s oznacenim Benzina Expres a ORLEN Express
(dale jen ,,samoobsluzné stanice).

Tento reklamacni rad je k dispozici na Cerpaci stanici a na webovych
strankach spolec¢nosti ORLEN Unipetrol orlen.cz. Na samoobsluznych
stanicich je k dispozici vynatek z reklamacniho radu.

(Kapitola 3.2 Reklamacni fad)

REKLAMACNI RAD

N 2. Prdvo zdkaznika na reklamaci vadného
plnéni

Prodavajici odpovida zakaznikovi za to, Zze prodavana véc nema
pfi jejim prevzeti vady. Zbozi je vadné, nema-li vlastnosti, které
byly sjednany nebo které jsou pro dany vyrobek nebo sluzbu
obwvyklé, zejména nebylo-li dodano ve sjiednaném mnozstvi, jakosti
a provedeni nebo je-li zatizeno pravem treti strany. Projevi-li se vada
v pribé&hu dvanacti mésict od prevzeti zbozi, ma se za to, Ze zbozi
bylo vadné jiz pfi prevzeti.

Vyskytne-li se u koupeného vyrobku &i poskytnuté sluzby vada,
ma zakaznik pravo tuto vadu reklamovat. Za vadu vsak nelze
povazovat zménu vyrobku, kterd vznikla v prabéhu zaruéni doby
v dUsledku jeho:

® opotrebeni, nebo
® nespravného pouzivani, nebo
® nespravného zasahu.

Zakaznikovi nendlezi prava z vad v pfipadé, ze v dobé prevzeti zbozi
védél, Ze zbozi ma vadu, nebo v pfipadé, Ze se jedna o vadu, pro niz
byla sjednana nizsi cena.

I 3. Misto uplatnéni reklamace

Reklamaci zédkaznik uplatiuje vzdy vaci prodavajicimu ve vztahu
ke konkrétnimu wyrobku nebo sluzbé. Reklamaci je zakaznik
opravnén uplatnit na Cerpaci stanici, kde vyrobek zakoupil, resp.
kde mu byla poskytnuta reklamovana sluzba, pfipadné i v sidle
prodavajiciho, a to osobné&, postou, nebo jinym vhodnym zpdsobem.
V pfipadé zbozi, jehoz prodavajicim je spolec¢nost ORLEN Unipetrol,
je zakaznik opravnén zakoupené zbozi reklamovat rovnéz na jiné
Cerpaci stanici. Reklamace (ve vztahu k wyrobkdm a sluzbam
spolec¢nosti ORLEN Unipetrol i Provozovatele) na Cerpaci stanici
vyfizuje pfislusny pracovnik Provozovatele.

Nakup zboZzi, véetné data nakupu a ceny zboZi, zakaznik prokazuje
prodejnim dokladem ¢&i jinym prokazatelnym zpUsobem (napf.
wypisem z tankovaci karty, vypisem z U¢tu nebo svédectvim treti osoby).

Reklamace pohonnych hmot jsou feSeny v souladu se Zvidstnim
ustanovenim pfi reklamaci pohonnych hmot (viz cast Il. nize)
a 2vlastnim ustanovenim - prodej zboZi na samoobsluznych
Cerpacich stanicich (viz cast. Ill. nize)

I 4. Lhdta pro uplatnéni reklamace

Zakaznik je povinen uplatnit reklamaci vyrobku nebo sluzby bez
zbytec¢ného odkladu poté, co mohl vadu pfi véasné prohlidce a do-
statecné pécdi zjistit. Pokud je na prodavaném vyrobku, na jeho
obalu, v navodu pripojeném k vyrobku nebo v reklamé uvedena
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doba pouzitelnosti vyrobku, je zakaznik opravnén uplatnit
reklamaci vyrobku do takového data (zaruka za jakost), jinak plati
zaruka stanovena zakonem, tj. v délce dvaceti Ctyf mésicl od prevzeti.

I 5. Reklamachni protokol

O prijeti reklamace prodavajici sepise reklamacni protokol, v némz
uvede zejména identifikaci reklamovaného vyrobku nebo sluzby,
popis vytykané vady, zpUsob vyfizeni reklamace pozadovany
zakaznikem, kontaktni Udaje zakaznika pro ucely poskytnuti
informace o vyfizeni reklamace a datum prijeti reklamace. Jedno
vyhotoveni reklamacniho protokolu prodavajici preda zakaznikovi.

I 6. PredloZeni zboZi

Je-li to nezbytné pro vyrizeni reklamace, je zakaznik povinen pri
reklamaci predlozit reklamovany vyrobek v hygienicky pfijatelném
stavu (neznecistény, suchy a hygienicky nezavadny), jinak je
prodavajici opravnén odmitnout prevzit vyrobek k reklamacénimu
fizeni. Prodavajici je opravnén odmitnout prevzit k reklamacénimu
fizeni véc, kterd nebyla zadkaznikem prodavajicimu predana
kompletni a tato skutecnost brani radnému vyfizeni reklamace.

I 7. Ndroky z vad

Pravo volby naroku zvadného plnénima, pfisplnéninize uvedenych
podminek, zakaznik.

a) Podstatné poruseni smlouvy

Je-li vadné plnéni podstatnym porusenim smlouvy, ma
zakaznik pravo na odstranéni vady opravou zbozi (jedna-li se o
vadu odstranitelnou) nebo dodani nového zbozi bez vadly.

Pokud se nejedna o odstranitelnou vadu nebo neni mozné
dodat nové zbozi bez vady, ma zékaznik narok na pfimérenou
slevu z kupni ceny nebo pravo odstoupit od kupni smlouvy.

Za odstranitelné vady se povazuji takové vady, které lIze
beze zbytku odstranit a jejichz vyskytem ani odstranovanim
neutrpi vzhled a kvalita zboZi. Za neodstranitelné vady se
povazuji takové vady, které nelze bez zbytku odstranit a jejichz
vyskytem a odstrariovanim by utrpél vzhled a kvalita zbozi. Vady
pohonnych hmot a potravin se povazuji za vady neodstranitelné.

Zakaznik je opravnén pozadovat dodani nového zboZzi bez vad,
pokud to neni vzhledem k povaze vady nepfimérené. Pokud
se vada tykd pouze soucasti zbozi, mlze zdkaznik pozadovat
jen vymeénu soudcasti. Neni-li to mozné, mUze odstoupit od
smlouvy. Je-li odstoupeni od smlouvy vzhledem k povaze
véci neumeérné, zejména lze-li vadu odstranit bez zbyte¢ného
odkladu, ma zakaznik pravo na bezplatné odstranéni vady.

Pravo na dodani noveho zbozi nebo vyménu soucasti zbozi ma
zékaznik i v pfipadé odstranitelné vady, pokud nemuze zbozi
fadné uzivat pro opakovany vyskyt vady po oprave (nejdfive
po dvou opravach) nebo pro vétsi pocet vad (nejméné tri).
V takovém pripadé ma zakaznik i pravo od smlouvy odstoupit.
Neodstoupi-li zakaznik od smlouvy nebo neuplatni-li pravo na
dodani nového zbozi bez vad, na vymeénu jeho soucasti nebo
na opravu zbozi, mdze pozadovat pfimérfenou slevu z kupni

ceny. Zakaznik ma pravo na pfimérenou slevu i v pfipadeg, ze
mu prodavajici nemUZe dodat nové zbozi bez vad, vymeénit
jeho soucast nebo zbozi opravit, jakoz i v pfipade, ze prodavajici
nezjedna napravu v pfimérené dobé nebo ze by zjednani
napravy zakaznikovi plsobilo zna¢né obtize.

Zakaznik sdéli prodavajicimu, jaké pravo si zvolil, pfi oznameni
vady nebo bez zbyte¢ného odkladu po oznameni vady.
Provedenou volbu nemuze zdkaznik zménit bez souhlasu
prodavajiciho; to neplati, zadal-li zakaznik opravu vady, ktera
se ukaze jako neopravitelnd. Neodstrani-li prodavajici vady
v pfiméfené Ihaté ¢i oznami-li zakaznikovi, Ze vady neodstrani,
muzZe zakaznik pozadovat misto odstranéni vady pfimérenou
slevu z kupni ceny, nebo mize od smlouvy odstoupit.

b) Nepodstatné poruseni smlouvy

Je-li vadné plnéni nepodstatnym porusenim smlouvy,
ma zakaznik pravo na odstranéni vady (jedna-li se o vadu
odstranitelnou) anebo na pfimérfenou slevu z kupni ceny.
Dokud zakaznik neuplatni pravo na slevu z kupni ceny nebo
neodstoupi od smlouvy, mUze prodavajici dodat to, co chybi,
nebo odstranit pravni vadu. Jiné vady muZe prodavajici
odstranit podle své volby opravou zbozi nebo dodanim nového
zboZi; volba nesmi zédkaznikovi zplsobit nepfimérené naklady.
Neodstrani-li prodavajici vadu zbozi véas nebo vadu zbozi
odmitne odstranit, mize zakaznik pozadovat slevu z kupni
ceny, anebo muze od smlouvy odstoupit. Provedenou volbu
nemuze zakaznik zménit bez souhlasu prodavajiciho.

c) Spolecnd ustanoveni

O wsi pfipadné slevy z kupni ceny rozhoduje prodavajici. Pri
urceni jeji primérenosti pfihlédne k tomu, o kolik se v dusledku
vady snizila obvykla cena zbozi, zejména se zfetelem na rozsah
vady a moznosti, za nichz Ize zboZi i s vadou uzivat.

Vytkl-li zédkaznik vadu prodavajicimu opravnéné, nebézi Ihita
pro uplatnéni prav z vadného plnéni ani zaru¢ni doba po dobu,
po kterou nemUzZe zdkaznik zboZi uzivat z dlvodu vyfizovani
reklamace.

I 8. Vyrizeni reklamace

Prodavajici (obsluha Cerpaci stanice nebo jiny odpovedny pracovnik
prodavajiciho) je povinen o reklamacirozhodnoutihned, ve slozitych
pfipadech do tfi pracovnich dnud a ve stejné InGté o tom zakaznika
informovat. Do této IhUty se nezapocitava doba pfimérena podle
druhu vyrobku ¢i sluzby potfebna k odbornému posouzeni vady.
V pfipadé, kdy vyfizeni reklamace vyzaduje odborné posouzeni
nebo rozbor, je IhGta pro vyfizeni reklamace véetné odstranéni
vady a poskytnuti informace zakaznikovi o vyfizeni reklamace
maximalné 30 kalendainich dnd ode dne uplatnéni reklamace,
pricemz zakaznik a prodavajici se mohou dohodnout na del3i Ihaté.
V pfipadg, Ze posledni den IhGty pfipada na sobotu, nedéli nebo
statni svatek, skonci Ihtta nejblizéi nasledujici pracovni den. Po
marném uplynuti IhGty pro vyfizeni reklamace mUze zakaznik od
smlouvy odstoupit nebo pozadovat prfimérenou slevu z kupni ceny.

Prodavajici vyda zakaznikovi pisemné potvrzeni, ve kterém uvede
datum, kdy reklamaci uplatnil, co je obsahem reklamace, jaky
zpUsob vyfizeni reklamace zakaznik pozaduje, kontaktni Udaje pro
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Ucely poskytnuti informace o vyfizeni reklamace a dale potvrzeni o
datu a zpUsobu vyfizeni reklamace, véetné potvrzeni o provedeni
opravy, a o dobé jejiho trvani, pfipadné pisemné odidvodnéni
zamitnuti reklamace.

V pfipadé, Ze je reklamace shledana opravnénou, je zakaznik
opravnén pozadovat od prodavajiciho ndhradu nakladd ucelné
vynalozenych na ucinéni a vyfizeni reklamace, zejména naklady
na dopravu reklamovaného zbozi do mista reklamace, naklady
postovni prepravy, apod.

V pripadé, ze je reklamace posouzena jako neopravnénd, neni
prodavajici opravnén pozadovat po zakaznikovi Uhradu nakladd
spojenych s vyfizenim reklamace prodavajicim.

Il. ZVLASTNI USTANOVENI PRI
REKLAMACI POHONNYCH HMOT

Pohonné hmoty nejsou urceny k dlouhodobému skladovani nebo
uchovavani v nadrzi motorového vozidla nebo béznych kanystrech
a jinych nadobach. V béZnych podminkach po uplynuti 3 mésict od
natankovani pohonné hmoty nelze garantovat jeji ptvodni slozeni
a Vlastnosti. Konkrétni doporucené doby pouzitelnosti dle typu
pohonnych hmot stanovi technicka norma CSN 656500. Po uplynuti
predmétné doby mdze byt reklamace z tohoto dévodu zamitnuta.

Pri uplatnéni reklamace pohonnych hmot je zakaznik povinen:

e informovat prodavajiciho (obsluhu cerpaci stanice nebo jiného
odpovedného pracovnika prodavajiciho) o vytykané vadé, a

e uvést datum, misto a hodinu nakupu pohonnych hmot,
uvést druh a mnozstvi koupenych pohonnych hmot a nakup
prokazat, nejlépe pfislusnym prodejnim dokladem, a

je-li to potreba k vyfizeni reklamace, resp. k posouzeni vytykané
vady, je prodavajici opravnén od zakaznika vyzadovat doplniujici
Udaje, zejména:

e priblizné mnozstvi pohonnych hmot v nadrzi dopravniho
prostfedku pred natankovanim, a

e typ vozidla, registracni znacku, stari vozidla, pocet ujetych
kilometrd.

Je-li pro posouzeni reklamace pohonnych hmot nezbytné, aby
prodavajici proved| analyzu vzorku natankovanych pohonnych
hmot, jichz se reklamace tyka, je zakaznik povinen predlozit
vzorek pohonnych hmot odebrany z nadrze dopravniho
prostfedku za Ucasti prodavajiciho (obsluhy Cerpaci stanice
nebo jiného odpovédného pracovnika prodavajiciho) nebo umoznit
prodavajicimu vzorek odebrat. O tom, zda je odebrani vzorku pro
posouzeni reklamace nezbytné, rozhoduje prodavajici. Mnozstvi
odebraného vzorku musi odpovidat nutnému rozsahu ovérovacich
kvalitativnich testd (tj. minimalné 1 litr pohonnych hmot). VVzorek
pohonnych hmot musi byt odebran a prodavajicimu predlozen
bezodkladné po zjisténi vady zakaznikem. Vzorek musi byt oznacen
druhem pohonnych hmot, mistem a datem odbéru. Vzorek musi
byt odebran do Cisté vzorkovnice.

Pro prehledné sepsani reklamace slouzi reklamacni protokol,
ktery za soucinnosti zakaznika vyplni obsluha Cerpaci stanice
nebo jiny odpovedny pracovnik prodavajiciho. Zakaznik nasledné
potvrdi pravdivost Udajl na reklamacénim protokolu podpisem.
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V pripadé reklamace produktt LPG nebo CNG musi byt vzorek
odebran specializovanou spolecnosti povefenou prodavajicim.

Ill. ZVLASTNi USTANOVENI - PRODEJ
ZBOZi NA SAMOOBSLUZNYCH
CERPACICH STANICICH

Na samoobsluznych stanicich je k dispozici omezeny sortiment
zboZi. Nabidka zbozi se muze liit, zpravidla véak nejsou k dispozici
alternativy k pohonnym hmotam (LPG a CNG).

Bude-li nutné sepsat reklamacni protokol pfi koupi pohonnych
hmot dle predchoziho clanku, je zakaznik povinen kontaktovat
prodavajiciho prostfednictvim telefonniho kontaktu uvedeného na
samoobsluzné Cerpaci stanici.

Jsou-li na samoobsluzné stanici k dispozici napojové, potravinové
popf. jiné automaty (dale jen ,ATM"), je v pfipadé reklamace zboZzi
z ATM zakaznik povinen postupovat zplsobem uvedenym na ATM.
V pfipadé zboziz ATM je prodavajicim provozovatel ATM, proto je pfi
reklamaci zboZzi zakaznik povinen obracet se na provozovatele ATM.

IV. ZAVERECNA USTANOVENI

Nastane-liv prostorach cerpacistanice incident tykajici se zakaznika
¢i jeho majetku, ktery ma nebo muaze mit za nasledek Ujmu na
majetku Ci zdravi zakaznika, je zakaznik povinen neprodlené poté,
co se o incidentu dozvi, informovat o incidentu Provozovatele,
resp. obsluhu ¢erpaci stanice nebo jiného povéreného pracovnika
Provozovatele. V pfipadé incidentu na samoobsluzné cerpaci
stanici je nutné kontaktovat prodavajiciho prostrednictvim
telefonniho kontaktu uvedeného vzdy na samoobsluzné Cerpaci
stanici. Pri feSeni incidentu je zakaznik povinen poskytnout
Provozovateli veSkerou myslitelnou soucinnost. V pfipadé pofizeni
fotodokumentace ¢i audiovizudlniho zaznamu incidentu je
zakaznik povinen tyto na vyzadani poskytnout Provozovateli.

V pfipadé sporu mezi zakaznikem a prodavajicim ohledné
koupeného vyrobku ¢i poskytnuté sluzby, ktery se nepodafi vyresit
vzajemnou dohodou stran, je zakaznik opravnén podat navrh na
mimosoudni feseni takového sporu u subjektu mimosoudniho
fegeni spotfebitelskych spord, kterym je pro tyto Ugely Ceska
obchodni inspekce (COI), Ustfedni inspektorat — oddéleni ADR,
Stépanska 567/15,120 00 Praha 2 — Nové Mésto, internetova adresa:
adr.coi.cz, e-mailova adresa: adr@coi.cz.

Zalezitosti neupravené timto reklamacnim radem se Fidi pravnimi
predpisy CR, zdkonem &. 89/2012 Sb,, ob&anskym zakonikem, ve
znéni pozdéjsich predpisl, a zakonem ¢. 634/1992 Sb,, o ochrané
spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpisu.

Tento reklamacni fad nabyva platnosti a U¢innosti dne 6.1. 2023.
V Praze dne 6.1.2023

ORLEN Unipetrol RPA s. 1. 0, zastoupena prostrednictvim
ORLEN Unipetrol RPA s. r. 0.— BENZINA, odstépny zavod

/677/

Ludék Varys
Provozni feditel
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