Standardy Obstugi Klienta Semmelrock Stein+Design sp. z o0.0.

Standardy Obstugi Klienta Semmelrock Stein+Design sp. z 0.0. (SOK) opisujg zasady realizacji zaméwien
na towary wystepujgce w ofercie Semmelrock Stein+Design sp. z 0.0. (Semmelrock).

WYMIANA INFORMACII

Wszelkg korespondencje, pytania lub uwagi dotyczace realizacji zamowien prosimy kierowac do Dziatu
Obstugi Klienta (DOK) Semmelrock dedykowanego do obstugi danego regionu:

Region Pétnocny, Zaktad Produkcyjny Gdynia
mail: dok.polnoc@semmelrock.com
T+48 25308 17 32

Region Potudniowy, Zaktad Produkcyjny Gliwice, Otawa
mail: dok.poludnie@semmelrock.com
T+48 25308 17 31

Region Centralny, Zaktad Produkcyjny Kotbiel, Gnatowice
mail: dok.centrum@semmelrock.com
T+48 25308 17 30

1. SKtADANIE ZAMOWIEN

1. Semmelrock sprzedaje swoje produkty, ktérych standardowy asortyment znajduje sie w
aktualnym cenniku tylko klientom zwigzanym z Semmelrock umowa handlowg (Klient).

2. Zamoéwienia nalezy sktadac:

a) za posrednictwem platformy internetowej do sktadania zaméwien Semmelrock dostepnej
pod adresem www.zamowienia.semmelrock.pl (Platforma), przy czym warunkiem
korzystania z Platformy jest zaakceptowanie udostepnionego regulaminu Platformy przy
sktadaniu zamdwienia,

b) w formie elektronicznej (e-mail), ze szczegdlnym uwzglednieniem danych takich jak:

— dane zamawiajgcego tzn. nazwa firmy, siedziba, NIP oraz kontakt do osoby sktadajacej
zamoéwienie,

— okreslenie produktéw oraz ich ilosci podanej w jednostkach sprzedazy,

— w przypadku odbioréw wiasnych - awizacja musi zawieraé ilos¢ materiatu oraz
planowang date odbioru towaru,

— w przypadku dostawy realizowanej transportem Semmelrock — doktadne miejsce
dostawy, wymagang date dostawy oraz dane kontaktowe osoby upowaznionej do
odbioru towaru,

— w przypadku, gdy zamdwienie dotyczy obstugi inwestycji lub innych uzgodnionych
warunkéw specjalnych, dodatkowo prosimy o powotanie sie na numer oferty.

Forma elektroniczna (e-mail) jest jedyng formga skfadania zamdéwien dotyczycacych
produktéw konfekcjonowanych oraz awizacji Ofert Inwestycyjnych.
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Zamowienia przyjmowane sg w dni robocze od poniedziatku do pigtku w godzinach od 8:00 do
16:00.

Zamowienia Klientdw posiadajgcych przeterminowane ptatnosci i/lub przekroczony limit
kredytowy nie bedg przyjmowane do realizacji. W takiej sytuacji Klient informowany jest o tym
fakcie przez pracownika Dziatu Obstugi Klienta, pracownika windykacji lub przedstawiciela
techniczno-handlowego Semmelrock. Przyjecie zamdwienia do realizacji jest mozliwe po
uregulowaniu zalegtych ptatnosci lub zwolnieniu limitu kredytowego.

Semmelrock nie odpowiada za btedy Klienta w zamdéwieniach. Wszystkie dodatkowe koszty
powstate z tego tytutu ponosi Klient.

Termin realizacji zamdéwienia zgodnie ze statusami dostepnosci produktow:

Status A* — produkty w ciggtej dostepnosci oferowane z zapasdéw na magazynie. Dostawa
moze zostac zrealizowana w terminie tygodnia od ztozenia zamdwienia, termin zostanie
ostatecznie wskazany po otrzymaniu zamdwienia. Dla wybranych produktéw w okresie
zimowym, tj. od listopada do korica marca, nalezy potwierdzi¢ dostepnos¢ produktu w Dziale
Obstugi Klienta.

Status B* — produkty dostepne w regularnej produkcji (kampania produkcyjna min. jeden raz
w miesigcu). Klient nie moze oczekiwaé, ze na jego zamodwienie zostanie uruchomiona
produkcja. Czas oczekiwania na realizacje zamdwienia do 1 miesigca od jego ztozenia, termin
zostanie ostatecznie wskazany po otrzymaniu zamdwienia. Dla wybranych produktéw w
okresie zimowym tj. od listopada do korica marca nalezy potwierdzi¢ dostepnosc¢ produktu w
Dziale Obstugi Klienta.

Status C — produkty na indywidualne zamowienie Klienta. Konieczne jest ztozenie przez Klienta
zamoéwienia powyzej minimalnej partii produkcyjnej. Zamoéwienia na mniejsze ilosci nie beda
realizowane. Szczegdtowych informacji o minimalnej wielkosci partii produkcyjnej i mozliwosci
realizacji zamodwienia udziela Dziat Obstugi Klienta.

*Semmelrock zastrzega jednakze, ze termin realizacji zamdwienia na produkt o statusie
dostepnosci A oraz B moze ulec wydtuzeniu w przypadku ztozenia duzej ilosci zaméwien przez
wielu Klientdw jednoczes$nie co spowoduje koniecznos$é oczekiwania na ich realizacje zgodnie
z kolejnoscig ich wptyniecia. Termin moze ulec zmianie rowniez w sytuacjach nadzwyczajnych
takich jak: awaria maszyny, strajk, kleska zywiotowa lub inne sytuacje losowe lub o charakterze
sity wyzszej. W takim przypadku Dziat Obstugi Klienta niezwtocznie skontaktuje sie z Klientem
w celu okreslenia mozliwego terminu realizacji zamowienia.

Klient bedzie informowany o statusie realizacji zamowienia przez Dziat Obstugi Klienta
elektronicznie, telefonicznie lub pisemnie.

Rezygnacja z zamoéwien:

a) Zamowienia na towary z kategorii oznaczonych w cenniku na zamdwienie oraz produkcja
niestandardowa nie mogg zosta¢ wycofane bez akceptacji ze strony Semmelrock. W
przypadku anulowania zamoéwienia Semmelrock ma prawo obcigzy¢ Klienta 100% wartosci
zamodwienia, szczegdly umieszczone sg w ofercie inwestycyjnej stosowanej przez
Semmelrock,

b) Kazde anulowanie zamdwienia musi by¢ potwierdzone przez Semmelrock.



W przypadkach nadzwyczajnych, takich jak dziatanie sity wyzszej, awarii linii produkcyjnej czy
innych urzadzen uniemozliwiajacych prawidtowe funkcjonowanie zaktadéw produkcyjnych lub
gdy ilosci zamdwien przekraczajg zdolnosci produkcyjne lub logistyczne Semmelrock, tryb i
zasady realizacji zamdéwien bedg ustalane indywidualnie.

OBStUGA LOGISTYCZNA

Zatadunek tadunkdéw dotyczacych produktédw z oferty handlowej Semmelrock moze odbywaé
sie wytgcznie na samochody typu:

a) burtowego
b) plandekowego
c) firankowego

umozliwiajgce zatadunki z obu stron pojazdu wézkami widtowymi z napedem.

Samochody powinny by¢ wyposazone w odpowiednig liczbe paséw bezpieczeristwa
zapewniajgcych zabezpieczenie przed przesuwaniem sie tadunku na czas transportu.

Za zatadunek i rozmieszczenie tadunku na pojezdzie odpowiedzialny jest zatadowca
(Semmelrock).

Umocowanie fadunku na pojezdzie, czyli zabezpieczenie tadunku pasami bezpieczenstwa na
czas transportu nalezy do obowigzkéw przewoznika (w imieniu przewoznika kierowcy).

Podczas zatadunku kierowca pojazdu na terenie zaktadéw produkcyjnych jest zobowigzany do
przestrzegania zasad bezpieczernstwa okreslonych przez Semmelrock, przekazanych w ramach
komunikacji prowadzonej z Klientem.

REALIZACIJA DOSTAW

Dostawy s3 realizowane na warunkach:

a) odbiodr wiasny przez klienta z magazynu Semmerlock

b) dostawa z transportem, tj. organizacja i koszt transportu po stronie Semmelrock.

Koszty zatadunku produktéw na Srodek transportu ponosi Semmelrock. Koszty transportu i
roztadunku uzaleznione sg od porozumienia Stron w tym zakresie.

Minimalna logistyczna ilo$¢ dostawy z transportem:
a) ztransportem bez roztadunku - peten samochdd, tj. ok. 24 tony tadunku

b) ztransportem z roztadunkiem (samochodami wyposazonymi w HDS) - peten samochad, tj.
ok. 22 tony tadunku

c) za porozumieniem stron ustalonym wczesniej i potwierdzonym pisemnie przez Dziat
Obstugi Klienta Semmelrock, istnieje mozliwos¢ dostawy z transportem na koszt



Semmelrock ilosci pakietdw mniejszej niz petna fadownos$¢ samochodu, co nie zwalnia
Klienta z koniecznos$ci zaptaty catosci kosztu dostawy jak za petny samochadd.

4. Dostawy z transportem z roztadunkiem samochodami wyposazonymi w HDS sg realizowane
do maksymalnej odlegtosci 100 km od miejsca zatadunku (magazynu Semmelrock).

5. Termin realizacji dostaw:

Transport Semmelrock
a) dla zaméwien/dostaw z transportem zgtoszonych do Dziatu Obstugi Klienta Semmelrock
do godz. 12:00 - obowigzuje zasada 24h, tj. termin realizacji dostawy nie wczesniej niz do
konca dnia nastepnego

b) dla zamodwieri/dostaw z transportem oraz dla zaméwieri/dostaw z odbiorem wtasnym,
zgtoszonych do Dziatu Obstugi Klienta Semmelrock po godz. 12:00 - obowigzuje zasada
438h, tj. termin realizacji dostawy nie wczesniej niz do korica dnia nastepujacego po dniu
kolejnym

c) dostawy z transportem na czas lub dostawy priorytetowe sg mozliwe jako ustuga
dodatkowa, za dodatkowgq optatg zgodnie z cennikiem Semmelrock.

Odbidér wtasny
a) dla zaméwien/dostaw z odbiorem wtasnym zgtoszonych do Dziatu Obstugi Klienta
Semmelrock do godz. 15:00 - obowigzuje zasada 24 godzinnej awizacji, tj. termin odbioru
zamoéwienia dostawy mozliwy najwczesniej dnia nastepnego
(zaméwienie ztozone dnia A do godziny 15:00 — odbiér mozliwy dnia B)

b) dla zamdwier/dostaw z odbiorem wtasnym zgtoszonych do Dziatu Obstugi Klienta
Semmelrock po godz. 15:00 - obowigzuje zasada 48 godzinnej awizacji, tj. termin odbioru
zamowienia dostawy mozliwy najwczesniej za dwa dni
(zaméwienie ztozone dnia A po godzinie 15:00 — odbiér mozliwy dnia C)

c) awizacje nalezy przesyta¢ drogg mailowa z uwzglednieniem:
— numeru zamowienia, llosci odbieranego materiatu, planowang date odbioru,

— numer WZ, lub numer transportu zbiorczego otrzymany od Dziatu Obstugi Klienta
nalezy przekazac kierowcy.

6. Dostawa z transportem realizowana jest standardowo do 1-go miejsca roztadunku. Istnieje
mozliwos$¢ dostawy do wiecej niz 1-nego miejsca roztadunku jako ustuga dodatkowa, za
dodatkowg optatg zgodnie z cennikiem, o ile miejsca roztadunku nie sg oddalone od siebie o
wiecej niz 50 km.

REKLAMACIJE Z TYTULU UTRATY tADUNKU LUB SZKODY W TRANSPORCIE
1. Dla zaméwien realizowanych na warunkach ,odbidér wtasny” z chwilg zatadunku przesytki

(dostawy) na S$rodek transportu ryzyko utraty, uszkodzenia lub zniszczenia przesyiki,
przechodzi na Klienta.



Dla zaméwien realizowanych na warunkach ,z transportem” do momentu rozpoczecia
roztadunku i/lub podpisania dokumentéw przewozowych ryzyko utraty, uszkodzenia lub
zniszczenia przesytki, pozostaje po stronie Semmelrock.

Prawo sktadania reklamacji do przewoznika ma Semmelrock ale gdy odbiorca odbierze
dokument przewozowy i/lub odbierze towar to prawo sktadania reklamacji ma wytgcznie
Klient. Za moment wydania przesytki uwaza sie moment wydania odbiorcy dokumentéw
dotyczacych przesytki np. listu przewozowego (dowodu dostawy) i/lub rozpoczecia roztadunku
przesyiki.

Reklamacje niejawne z tytutu uszkodzerh transportowych realizowanych transportem
organizowanym przez Semmelrock mogg by¢ zgtaszane maksymalnie w ciggu 7 dni od dnia
dostawy.
Postepowanie w przypadku reklamacji z tytutu szkody w transporcie krajowym:
a) szkoda jawna

e przewoznik jest zobowigzany sporzadzi¢ protokét o stanie przesytki

e termin sktadania zastrzezen: przy odbiorze towaru
e forma: na pismie.

Nie wolno przesytki dzieli¢. Przyjmuje sie 100% przesytki albo wcale!

Jezeli przed wydaniem przesytki i / lub przed przyjeciem dowodu dostawy (listu przewozowego)
okaze sie, ze doznata ona ubytku lub uszkodzenia, przewoznik sporzadza protokét o stanie
przesytki oraz okolicznosci powstania szkody. PrzewozZnik sporzadza protokét takze na zadanie
Klienta, jezeli twierdzi ona, ze przesytka jest naruszona. Sporzadzenie protokotu dotyczgcego
stanu przesytki jest obowigzkiem przewoznika, ale w razie odmowy sporzadzenia takiego
protokotu Klient powinien sporzadzi¢ sam taki protokét w obecnosci 2 swiadkow (min. 2 osoby).

Sporzadzenie protokotu powinno by¢ dokonane w obecnosci Klienta, a jezeli jest to niemozliwe
(np. szkoda stwierdzona w magazynie przewoznika) to w obecnosci osdb zaproszonych do tej
czynnosci (Swiadkow).

Jezeli Klient podpisat dowdd dostawy (list przewozowy) i/lub dokonuje wytadunku, podczas
ktorego zaczyna sie orientowac, ze towar jest uszkodzony, nalezy przerwac roztadunek i wezwadé
przewoznika do sporzgdzenia protokotu o stanie towaru, w celu udowodnienia, ze szkoda
powstata w przewozie.

b) szkoda niejawna

e termin sktadania zastrzezen: w ciggu 7 dni od odebrania towaru, domniemuje sie, ze
szkoda powstata w przewozie

e forma: na pismie

e Klient musi wezwacd przewoznika do sporzadzenia protokotu o stanie przesytki

e po 7 dniach, ale nie pdzniej niz w ciggu roku nalezy udowodnic, ze szkoda powstata w
czasie transportu/ przewozu.



Jezeli po wydaniu przesytki zostat ujawniony ubytek lub uszkodzenie nie dajace sie z zewnatrz
zauwazy¢ przy odbiorze, przewoznik ustala stan przesytki na Zzadanie Klienta zgtoszone
niezwtocznie, ale nie pdzniej niz w ciggu 7 dni od dnia odbioru przesytki. Udowodnienie w takiej
sytuacji, ze szkoda powstata w przewozie nalezy do obowigzkéw Klienta.

ZWROT PALET

Klient ma prawo zwrotu do Semmelrock petnowartosciowych i nieuszkodzonych palet
transportowych w terminie nie dtuzszym niz 360 dni od daty wystawienia dokumentu WZ
potwierdzajagcego wydanie Klientowi palet, zgodnie z zasadami opisanymi oraz
przedstawionymi graficznie ponizej.

Tylko palety nieposiadajgce opisanych lub wskazanych ponizej wad lub uszkodzen beda
przyjmowane.

Jednoczesnie sam brak cechy ,,SE” nie dyskwalifikuje palety jako petnowartosciowej i nie beda
przyjmowane palety utozone w tzw. ,kanapke”. Wiecej szczegdtéw jest dostepnych ponizej.

1. Wymagania co do legarow Semmelrock

stein+design

1A. Odlegtos¢ pomiedzy legarami musi by¢ réwna i wynosi¢ 40 cm.
Dopuszczalna tolerancja +/- 2 cm



1. Wymagania co do legaréw Semmelrock

stein+design

1B. Legary bez offlisu, muszg posiadac te same wymiary i mie¢ ksztatt prostokata o
wysokosci od 6 do 8 cm i szerokosci 6 cm.

1. Wymagania co do legaréw Semmelrock

stein+design




2. Wymagania co do desek Semmelrock

stein+design’

2A. Przerwy pomiedzy deskami muszg by¢ rowne i wynosi¢ nie wiecej niz 3 cm

2. Wymagania co do desek Semmelrock

stein+design’

2B. Uszkodzonych desek, bez wzgledu na rodzaj uszkodzenia, nie moze by¢ wiecej
niz 2 sztuki



2. Wymagania co do desek Semmelrock

\4

stein+design

2A. Grubosci desek musi wynosi¢ 25 mm. Wszystkie deski muszg byc tej samej
WysoKkosci.

3. Jakosc¢ drewna Semmelrock

stein+design

X
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3A. Drewno palety moze by¢ szare, ale nie moze by¢ spréchniate



4. Cecha ,,SE” Sen;er:?fs‘lgr;ock

4A. Paleta nie moze posiadac innej cechy jak tylko ceche / logo ,SE”. Paleta moze
by¢ réwniez bez cechy, pod warunkiem spetnienia wczesniejszych wymogow. Nie
przyjmujemy palet nowych, wykonanych przez zdajgcego na wtasng reke.

5. Utozenie palet jedna na drugiej Semmelrock

V

S5A. Palety zwracane nie mogg by¢ utozone w ,kanapke”.
Taki zwrot wymaga uzyskania zgody ze strony Semmelrock przez osoby do

tego uprawnione.

Zwrot palet dokumentowany bedzie zbiorcza faktura korygujaca, na podstawie dokumentu
PZ (przyjecie zewnetrzne) potwierdzajgcego zwrot palet.

REKLAMACIE

W momencie, gdy wybrany przez Klienta materiat nawierzchniowy nie spetnia wymagan pod
wzgledem trwatosci, niezwtocznie informujemy o tym fakcie Semmelrock. Ponizej przedstawiamy
kilka etapdw, ktére osoba nabywajgca produkty Semmelrock musi wzigé pod uwage decydujac sie
na zareklamowanie niezadowalajgcych go materiatéw nawierzchniowych.
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1. Pierwszy etap procesu reklamacyjnego lezy po stronie osoby zgtaszajgcej uszkodzony materiat.

Przed ztozeniem oficjalnego zgtoszenia reklamacyjnego obowigzkiem takiej osoby jest
zapoznanie sie z trescig warunkéw gwarancji udzielanej przez Semmelrock Stein+Design Sp. z
0.0. dostepnych na stronie:
https://www.wienerberger.pl/content/dam/wienerberger/poland/marketing/documents-
magazines/business-documents/dok-semm/Warunki gwarancji Semmelrock.pdf.
Wazne jest zachowanie wszelkich niezbednych dokumentéw, ktdére poswiadczajg kupno
produktdw oraz wskazujg na miejsce dokonania zakupu, date oraz metode ptatnosci.
Absolutnym minimum jest WZ lub faktura. Procedure reklamacyjng znacznie utatwi rowniez
zachowanie etykiet, znajdujacych sie na kazdej palecie zakupionego materiatu.

2. Reklamacje z tytutu udzielonej gwarancji osoba nabywajgca produkty Semmelrock powinna
zgtaszaé¢ do miejsca zakupu produktéw lub bezposrednio do Semmelrock drogg mailowga na
adres: reklamacje@semmelrock.com niezwiocznie po stwierdzeniu wady produktow. W
przypadku reklamacji sktadanych za posrednictwem sprzedawcy, nalezy stosowaé formularz
reklamacyjny Semmelrock dostepny w miejscu zakupu produktu.

3. Reklamowany towar zostanie oceniony przez przedstawiciela Semmelrock w ilosci zgodnej z
trescig zgtoszenia reklamacyjnego.

4. Osoba sktadajaca reklamacje otrzymuje informacje o realizacji reklamacji w ciggu 14 dni od
daty przyjecia reklamacji do rozpatrzenia.

5. Semmelrock zastrzega sobie prawo do dokonania ogledzin reklamowanych produktéw,
pobrania ich prébek oraz do wykonania ich badan laboratoryjnych. Wykonanie tych czynnosci,
moze wstrzymac termin realizacji uprawnien wynikajacy z gwarancji, jednak nie dtuzej niz o
kolejne 30 dni. O kazdorazowym przedtuzeniu terminu ponad okres 30 dni roboczych osoba
sktadajaca reklamacje zostanie zawiadomiona przez Semmelrock na pismie, telefonicznie lub
poprzez wiadomosé e-mail.

6. Reklamacje z tytutu uszkodzen transportowych realizowanych transportem organizowanym
przez Semmelrock moga by¢ zgtaszane maksymalnie w ciggu 7 dni od dnia dostawy.

OPAKOWANIE, OZNAKOWANIE WYROBOW

W celu zapewnienia identyfikowalnosci wszystkie wyroby gotowe Semmelrock produkowane w
zaktadach nalezgcych do Semmelrock, posiadajacych certyfikowany System Zaktadowej Kontroli
Produkcji i s3 oznakowane zgodnie z powszechnie obowigzujacymi przepisami.

Oznakowanie wykonywane jest do kazdej palety, umieszczone w widocznym miejscu oraz zgodnie
z przepisami Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (WE) nr 305/2011 z dnia 9 marca
2011 r. ustawiajgcego zharmonizowane warunki wprowadzania do obrotu wyrobéw budowlanych
i uchylajgcego Dyrektywe Rady 89/106/EWG (Rozporzadzenie) dla kazdego wyrobu budowlanego
udostepnianego na rynku dostarcza sie kopie deklaracji wtasciwosci uzytkowych w formie
papierowej albo przesyta sie jg drogg elektroniczna. Jesli partia tego samego wyrobu dostarczana
jest jednemu uzytkownikowi, to moze jej towarzyszy¢ jedna kopia ww. deklaracji wiasciwosci.

Zasady wprowadzania do obrotu lub udostepniania na rynku krajowym wyrobéw budowlanych,
okresla ustawa z dnia 16 kwietnia 2004 r. o wyrobach budowlanych (Ustawa) oraz przepisy
wykonawcze do Ustawy. Zgodnie z art. 5 ust. 1 Ustawy, wyréb budowlany objety norma
zharmonizowang lub zgodny z wydang dla niego europejskg oceng techniczng moze byé
wprowadzony do obrotu lub udostepniony na rynku krajowym wytgcznie zgodnie z przepisami
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Rozporzadzenia. Wyroby budowlane wprowadzane do obrotu lub udostepniane na rynku
krajowym zgodnie z Rozporzgdzeniem podlegajg obowigzkowi oznakowania CE.

Jezeli wyrdb budowlany nie jest objety normga zharmonizowang i nie zostata wydana dla tego
wyrobu europejska ocena techniczna, co oznacza, ze nie majg do niego zastosowania przepisy
Rozporzadzenia, to taki wyréb budowlany moze by¢ wprowadzony do obrotu lub udostepniony
na rynku krajowym, jezeli zostat, zgodnie z art. 5 ust. 2 Ustawy, oznakowany znakiem
budowlanym.
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