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I. OBECNA USTANOVENI
I 1. Vymezeni pojmu

Tento reklamacni fad spole¢nosti ORLEN Unipetrol RPA s.r.o,
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, jednajici prostfednictvimm ORLEN Unipetrol
RPA s.r.o. — BENZINA, odstépny zavod, se sidlem Milevska 2095/5,
Praha 4 (dalejen, ORLEN“nebo, proddvajici“), se vztahuje na prodej
vyrobku (dale jen,wyrobek*) a poskytovanisluzeb (dale jen,sluzba“)
(vyrobek a sluzba dale spole¢né také jako ,,zboZi“ prodej vyrobkd
a poskytovani sluzeb spolec¢né jen ,prodej zboZi“) na cerpacich
stanicich provozovanych pod oznacenim ORLEN nebo jinym
obchodnim oznacenim (dale jen ,Cerpaci stanice” v jednotném
i mnozném cisle) s tim, Ze se jedna se o prodej zbozi prodavajicim
zakaznikovi, ktery je spotfebitelem (dale jen ,,zdkaznik), pripadné
podnikatelem. Je-li mezi zakaznikem v postaveni podnikatele
a ORLENEM uzaviena smlouva o vydani a uzivani nékteré palivove
karty ORLEN, je tento reklamacni rad zpravidla soucasti takové
smlouvy.

Prodej zbozi na <cerpacich stanicich uskuteCnuji vétsinou
v postaveni obchodnich zastupcl prodavajiciho smluvni partnefi
ORLEN (dale jen ,Provozovatelé” nebo , Provozovatel”), kteri take

zajistuji obsluhu a fungovani ¢erpacich stanic a mycich linek.

Tento reklamacni fad obsahuje zvlastni ustanoveni tykajici se
prodeje vyrobkl a poskytovani sluzeb na samoobsluznych
Cerpacich stanicich s oznacenim ORLEN express (dale jen
,SamoobsluzZné stanice").

Tento reklamacni fad obsahuje zvlastni ustanoveni tykajici se rekla-
mace pohonnych hmot a zvlastni ujednani, ktera se tykaji uplat-
néni vad po poskytnuté sluzbé myti vozidla ¢i incidentd s mytim
vozidel souvisejicich.

Tento reklamacni fad obsahuje také ujednani, ktera se tykaji
informovani Provozovateld o 3Skodnich udalostech a jinych
incidentech tykajicich se zakaznikl a jejich majetku (dale jen
Lincident"), jez nastaly pfi prodeji zbozi, resp. incidentech nastalych
Vv prostorach ¢erpaci stanice.

Tento reklamacni fad je k dispozici na ¢erpacich stanicich a na
webowych strankach orlen.cz Na Samoobsluznych stanicich je
k dispozici vynatek z reklamacniho radu.
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I 2. Pravo zdkaznika na reklamaci vadného
plnéni

Prodavajici odpovida zakaznikovi za to, Ze prodavana véc nema pri
jejim prevzeti vady. Zbozi je vadné, nema-li viastnosti, které byly
sjednany nebo které jsou pro dany vyrobek nebo sluzbu obwyklé,
zejména nebylo-li dodano ve sjednaném mnozstvi, jakosti a pro-
vedeni nebo je-li zatizeno pravem treti strany. Projevi-li se vada
v pribéhu jednoho roku 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
zadkaznik pravo tuto vadu reklamovat (uplatnénivady zbozi dale jen
Jreklamace®). Za vadu vsak nelze povazovat zménu vyrobku, ktera
vznikla v dUsledku jeho:

e opotiebeni, nebo
e nespravného pouzivani, nebo
e nespravného zasahu.

Zakaznikovi nendlezi prava z vad v pfipadé, Zze 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 a forma uplatnéni reklamace

Reklamaci je zakaznik opravnén uplatnit na Cerpaci stanici, kde do-
Slo k prodeji zbozi, popf. neni-li dale stanoveno jinak, i na jiné ¢erpa-
ci stanici, a to osobné, postou, nebo jinym vhodnym zptsobem. Re-
klamaci je zakaznik opravnén uplatnit i v sidle prodavajiciho, resp.
v sidle ORLEN Unipetrol RPA s.r.o. - BENZINA, odstépny zavod.

Reklamace na Cerpaci stanici vyfizuje zpravidla Provozovatel nebo
prislusny pracovnik Provozovatele.

I 4. Lhata pro uplatnéni reklamace

Zakaznik je povinen uplatnit reklamaci zbozi bez zbyte¢ného od-
kladu poté, co mohl vadu pfi v€asné prohlidce a dostatecné péci
zjistit. Pokud je na prodavaném zbozi, na jeho obalu, v pfipojeném
navodu nebo v reklamé uvedena doba pouzitelnosti zboZi, je za-
kaznik opravnén uplatnit reklamaci v takové dobé, jinak plati doba
stanovena zakonem, tj. v délce dvaceti ¢tyf mésicd od prevzeti.

I 5. Reklamachni protokol

O prijeti reklamace prodavajici sepise reklamacni protokol, v némz
uvede zejména identifikaci reklamovaného zboZi, popis vytykané
vady, zpUsob vyfizeni reklamace pozadovany zakaznikem a datum
prijeti reklamace a kontaktni Udaje zakaznika. Jedno vyhotoveni re-
klamacniho protokolu prodavajici preda zakaznikovi.
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I 6. PredloZeni zboZi

Reklamaci zékaznik uplatiuje vici prodavajicimu vzdy ve vztahu
ke konkrétnimu zboZi. Nakup zbozi, véetné data nakupu a ceny
zbozi, zakaznik prokazuje prodejnim dokladem ¢i jinym prokaza-
telnym zpUsobem (napf. vypisem z palivové karty, vypisem z Uctu
nebo svédectvim treti osoby).

Je-li to nezbytné pro vyrizeni reklamace, je zakaznik povinen pfi
reklamaci predlozit reklamované zbozi v hygienicky pfijatelném
stavu (neznecisténé, suché a hygienicky nezavadné), jinak je pro-
davajici opravnén odmitnout prevzit zbozi k reklamacnimu fizeni.
Prodavajici je opravnén odmitnout prevzit k reklamacnimu fizeni
véc, kterd nebyla zdkaznikem prodivajicimu predana kompletni
a tato skutecnost brani radnému vyrizeni reklamace.

I 7. Ndroky z vad

Pravo volby naroku z vadného plnéni ma, pfi splnéni nize uvede-
nych podminek, zakaznik.

a) Podstatné poruseni smlouvy

Je-li vadné plnéni podstatnym porusenim smlouvy, ma zakaz-
nik pravo na odstranéni vady dodanim nového zbozi bez vady
nebo dodanim chybéjiciho zbozi, na odstraneni vady opravou
zbozi (jedna-li se o vadu odstranitelnou), na pfimérenou slevu
z kupni ceny, nebo pravo odstoupit od kupni smlouvy.

Za odstranitelné vady se povazuji takoveé vady, které Ize beze
zbytku odstranit a jejich vyskytem ani odstrafiovanim neutrpi
vzhled a kvalita zbozi. Za neodstranitelné vady se povazuji tako-
Vvé vady, které nelze bez zbytku odstranit a jejich vyskytem a od-
strafovanim by utrpél vzhled a kvalita zbozi. Vady pohonnych
hmot a potravin se povazuji za vady neodstranitelné.

Zakaznik je opravnén pozadovat dodani nového zbozi bez vad,
pokud to neni vzhledem k povaze vady nepfimérené. Pokud se
vada tyka pouze soucasti zbozi, mlze zdkaznik poZadovat jen
vyménu soucasti. Neni-li to mozné, mUlze odstoupit od smlou-
vy. Je-li odstoupeni od smlouvy vzhledem k povaze véci neu-
mernég, zejmeéna lze-li vadu odstranit bez zbyte¢ného odkladu,
ma zakaznik pravo na bezplatné odstranéni vadly.

Pravo na dodani nového zbozi, nebo vymeénu soucasti zbozi ma
zakaznik i v pfipadé odstranitelné vady, pokud nemuze zbozi
fadné uzivat pro opakovany vyskyt vady po opravé (nejdfive po
dvou opravach) nebo pro vétsi pocet vad (nejméné tfi). V tako-
vém pripadé ma zakaznik i pravo od smlouvy odstoupit.

Neodstoupi-li zakaznik od smlouvy nebo neuplatni-li pravo na
dodani nového zbozi bez vad, na vyménu jeho soucasti nebo
na opravu zbozi, mize pozadovat primérenou slevu z kupni
ceny. Zakaznik ma pravo na pfimérenou slevu i v pripade, ze
mu prodavajici nemUze dodat nové zbozi bez vad, vyménit jeho
soucast nebo zboZi opravit, jakoz i v pfipadé, Ze prodavajici ne-
zjedna 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. Prove-

denou volbu nemuze zakaznik zménit bez souhlasu prodava-
jiciho; to neplati, zadal-li zakaznik opravu vady, ktera se ukaze
jako neopravitelna. Neodstrani-li prodavajici vady v primérené
Ihaté ¢i oznami-li zakaznikovi, Ze vady neodstrani, mize zakaz-
nik pozadovat misto odstranéni vady pfimérenou slevu z kupni
ceny, nebo mUze od smlouvy odstoupit.

b) Nepodstatné poruseni smlouvy

Je-li vadné plnéni nepodstatnym porusenim smlouvy, ma za-
kaznik pravo na odstranénivady (jedna-li se o vadu odstranitel-
nou), anebo na prfiméfenou slevu z kupni ceny. Dokud zakaz-
nik 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 zboZzi nebo dodanim nového zbozi; volba nesmi
zakaznikovi zpUsobit nepfiméfené naklady. Neodstrani-li pro-
davajici vadu zbozi v€as nebo vadu zbozi odmitne odstranit,
muze zékaznik poZadovat slevu z kupni ceny, anebo mUze od
smlouvy odstoupit. Provedenou volbu nemuze zakaznik zmé-
nit bez souhlasu prodavajicino.

c) Spolecnd ustanoveni

O vysi pripadné slevy z kupni ceny rozhoduje prodavajici. Pri ur-
ceni jeji pfimérenosti pfihlédne k tomu, o kolik se v dusledku
vady snizila obvyklad cena zbozi, zejména se zfetelem na rozsah
vady a moznosti, za nichz Ize zboZi i s vadou uzivat.

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

I 8. Vyrizeni reklamace

Prodavajici (resp. Provozovatel nebo jiny odpovédny pracovnik) je
povinen o reklamaci rozhodnout ihned, ve slozitych pfipadech do
tii pracovnich dnt. Do této Ihlty se nezapocitava doba pfimérena
podle druhu zbozi potfebna k odbornému posouzenivady. V pfipa-
dé, kdy vyfizeni reklamace vyzaduje odborné posouzeni nebo roz-
bor, je IhGta pro vyfizeni reklamace véetné odstranéni vady maxi-
malné 30 kalendarnich dnd ode dne uplatnéni reklamace, pficemz
zakaznik a prodavajici se mohou dohodnout na delsi Inaté. V pri-
padé, Ze posledni den IhGty pripada na sobotu, nedéli nebo statni
svatek, skonci Ihtta nejblizsi nasledujici pracovni den.

Prodavajici vyda zakaznikovi potvrzeni o tom, kdy reklamaci uplat-
nil, co je obsahem reklamace a jaky zpUsob vyfizeni reklamace za-
kaznik pozaduje; a dale potvrzeni o datu a zpUsobu vyfizeni rekla-
mace vcetné potvrzeni o provedeni opravy a o dobé jejiho trvani,
pfipadné pisemné odlvodnéni zamitnuti reklamace.

V pfipadé, Ze je reklamace shleddna opravnénou, je zakaznik oprav-
nén pozadovat od prodavajiciho nahradu nakladd Ucelné vynalo-
Zenych na ucinéni a vyfizeni reklamace, zejména naklady na do-
pravu reklamovaného zbozi do mista reklamace, naklady postovni
prepravy, apod.

V pfipadé, Ze je reklamace posouzena jako neopravnéna, neni pro-
davajici opravnén pozadovat po zédkaznikovi Uhradu nakladd spoje-
nych s vyfizenim reklamace prodavajicim.
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Il. REKLAMACE 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 mési-
cl od natankovani pohonné hmoty nelze garantovat jeji ptvodni
slozeni a vlastnosti. Konkrétni doporucené doby pouzitelnosti dle
typu pohonnych hmot stanovi technickd norma CSN 656500. Po
uplynuti pfedmétné doby, muze byt reklamace z tohoto ddvodu
zamitnuta.

Pri uplatnéni reklamace pohonnych hmot je zakaznik povinen:

e informovat prodavajiciho (obsluhu Cerpaci stanice nebo jiného
odpoveédného pracovnika prodavajiciho) o vytykané vadé,

e Uvést datum, misto a hodinu nakupu pohonnych hmot, uvést
druh a mnozstvi koupenych pohonnych hmot a nakup proka-
zat, nejlépe prislusnym prodejnim dokladem, a

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

e priblizné mnozstvi pohonnych hmot v nadrzi dopravniho pro-
stfedku pred natankovanim, a

e typ vozidla, registracni znacku, stari vozidla, pocet ujetych kilo-
metrd.

Je-li pro posouzeni reklamace pohonnych hmot nezbytné, aby pro-
davajici proved| analyzu vzorku natankovanych pohonnych hmot,
jichz se reklamace tyka, je zakaznik povinen predlozit vzorek po-
honnych 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 reklama-
ce nezbytné, rozhoduje prodavajici. Mnozstvi odebraného vzorku
musi odpovidat nutnému rozsahu ovérovacich kvalitativnich tes-
tU (4. minimalné 1 litr pohonnych hmot). Vzorek pohonnych hmot
musi byt odebran a prodavajicimu predlozen bezodkladné po zjis-
téni vady zadkaznikem. Vzorek musi byt oznac¢en druhem pohon-
nych 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 ¢erpaci stanice nebo jiny
odpoveédny pracovnik prodavajiciho. Zakaznik nasledné potvrdi
pravdivost Udajd na reklamacnim protokolu podpisem.

V pripadé reklamace produktd LPG nebo CNG musi byt vzorek
odebran specializovanou spolecnosti povéfenou prodavajicim.

IILUPLATNENI VAD PO POSKYTNUTE,
SLUZBE MYTI VOZIDLA CI INCIDENTU
S MYTIM VOZIDLA SOUVISEJICICH

V siti ¢erpacich stanic ORLEN je mozné myti automobild bud'
Vv automatickych mycich linkach, nebo v samoobsluznych mycich
boxech (dale jen ,myci zafizeni*). Pred pouzitim myciho zafizeni
je zakaznik vzdy povinen se seznamit s pravidly jeho pouzivani
uvedenymi jak v navodu, tak v podminkach pro myti vozidel. Navod
je umistén vzdy na viditelném misté u vjezdu do myciho zafizeni.
Podminky myti vozidel, na které manual i odkazuje, jsou umistény
u obsluhy cerpaci stanice. Zakaznik je povinen se timto navodem
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a podminkami pro myti vozidel fidit. NedodrZzovanim pokynu
v navodu a podminkach pro myti vozidel mize dojit nejenom
k poskozeni vozidla a myciho zafizeni, ale i ke snizeni vysledné
kvality umyti vozidla. Vylouc¢ena je rovnéz odpoveédnost
provozovatele myciho zafizeni za Skody, které byly zpUsobeny
nedodrzenim podminek pro myti vozidel, navodu a dale
nedodrzenim jakychkoli jednoznacnych a viditelné umisténych
pokynU pro vjezd do myciho zafizeni a jeho pouZivani. Zakaznik je
v tomto pripadé plné odpovedny za vzniklé Skody jak na vozidle, tak
na mycim zafizeni &i jinych vécech vlastnénych trfetimi osobami.

Reklamace souvisejici s poskozenim vozidla nebo nizkou kvalitou
myti je potfebné uplatnit ihned po ukonceni myti, a to formou se-
psani reklamacniho protokolu s provozovatelem cerpaci stanice
nebo jim povéfenou osobou. Na nedostatky nebo poskozeni zjisté-
né mimo areal Cerpaci stanice nebude bran zretel.

IV. INCIDENTY NA CERPACICH STANICICH

Nastane-li v prostorach cerpaci stanice incident tykajici se zakazni-
ka ¢i jeho majetku, ktery ma nebo muze mit za nasledek Ujmu na
majetku ¢i zdravi zakaznika (napf. unik provozni nebo jiné kapali-
ny, uklouznuti s nasledkem padu), 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 stani-
ci je nutné kontaktovat prodavajiciho prostfednictvim telefonniho
kontaktu uvedeného vzdy na samoobsluzné Cerpaci stanici). PFi fe-
Seniincidentu je zdkaznik povinen poskytnout Provozovateli veske-
rou myslitelnou soucinnost. V pfipadé pofizeni fotodokumentace
¢i audiovizualnino zaznamu incidentu je zakaznik povinen tyto na
vyzadani poskytnout Provozovateli.

V. ZAVERECNA USTANOVENI

V pripadé sporu mezi zakaznikem-spotrebitelem a prodavajicim
ohledné koupeného vyrobku ¢i poskytnuté sluzby, ktery se ne-
podafi vyresit vzajemnnou dohodou stran, je spotrebitel opravnén
podat navrh na mimosoudni feSeni takového sporu u subjektu mi-
mosoudniho feseni spotfebitelskych spord, kterym je pro tyto Uce-
ly Ceska obchodni inspekce (COI), Ustfedni inspektorat — odd&leni
ADR, Stépanska 567/15, 120 00 Praha 2 - Nové Mé&sto, internetova
adresa: adr.coi.cz, emailova adresa: adr@coi.cz.

Zalezitosti neupravené timto reklamacnim radem se Fidi pravnimi
predpisy CR, zejména zakonem &. 89/2012 Sb., ob&anskym zakoni-
kem, a zakonem ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele.

Tento reklamacni fad nabyva platnosti a d¢innosti dne

V Praze dne 01.10. 2023

ORLEN Unipetrol RPA s.r.o., zastoupena prostfednictvim
ORLEN Unipetrol RPA s.ro. - BENZINA, odstépny zavod
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Ludék Varys
Provozni feditel
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