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CL1
Uvodné ustanovenia

Spoloénost TRADICNE DRUZSTVO, so sidlom: J. Krala 21, 960 01 Zvolen, ICO: 52 945 715, zapisané v
obchodnom registri Banska Bystrica, odd.: Dr., vl.&.: 519/S, (dalej len ,TD“) tymto vydava tento vnatorny
predpis na zavedenie Reklamaéného poriadku a spésobu vybavovania reklamacii.

Pojmy, ktoré su pouzité v tomto predpise:

(a) Pracovnik TD - zamestnanec TD, alebo programator, ¢&i iny spolupracovnik TD (pricom nezalezi ak je v
akomkolvek zmluvnom vztahu s TD)

(b) Clen - je élen druzstva, ktory vystupuje ako uZivatel, alebo spotrebitel' sluzby &i produktu od druZstva.

(c) PoruSenie vnutorného predpisu - je akékolvek poruSenie akého kolvek vnatorného predpisu
pracovnikom TD, ak pri poruseni nevznikla Skoda vysSia ako 150 EUR. Pri vy$Sich Skodach bude vyska
sankcie stanovena individualne po dohode, alebo sudnou cestou, pricom v takych pripadoch vznika
narok na uplatnenie si preplatenia finanénej ujmy v celom rozsahu.

(d) Neopravnena reklamacia - je odévodnene neuznana reklamacia, pri ktorej je zrejmé, ze chybu nemohlo
sposobit TD, v zmysle Reklamaéného poriadku.

(e) Sankcia - je Giastotna, cela alebo inak vymedzena nahrada, ktori ma uhradit pracovnik TD v prospech
druzstva, v zmysle doleuvedeného predpisu.

(f) Reklamacny poriadok - je vnutorny predpis pre Clena druzstva, ktory stanovuje postup pri rieSeni
reklam@cii.

(9) Backoffice - je Usek TD z Oddelenia prevadzky TD, ktory sa zaobera spravou databazy a dovernych
informacii.

(h) Frontoffice - je usek TD z Oddelenia prevadzky TD, ktory sa zaobera komunikaciou s ¢lenmi a pracuje s
datami, ktoré su verejne dostupné, dalej informéacie o produktoch a plni Glohu pomoci a podpory.

(i) Helpdesk - je stcast frontoffice a plni Glohu pomoci pri rieSeni problémov a reklamacii ¢lenov.

(i Customer Care - je sucast frontoffice a pIni tlohu podpory pri spolupréaci s ¢lenmi.

(k) Prezentér - je aktivny spolupracovnik, ktory ma certifikovany kéd prezentéra a vykonal prezentéciu

¢lenovi, poskytol mu vSetky informacie a zaSkolenie.

Cielom tohto predpisu je zefektivnit vzajomn( spolupracu medzi ¢lenmi alebo pracovnikmi TD a TD. Poukézat
na marenie ¢innosti backoffice a frontoffice pracovnikov TD a podporit vzdelavanie aktivnych spolupracovnikov
TD.

CLu
Pravidla udelenia sankcii

TD udeli sankciu ak déjde k preukazanému poruseniu uvedenych bodov:

(a) pracovnik TD porusi vnatorny predpis, alebo nesplni zadanie, resp. svojim konanim spdsobi oddévodnen
reklaméciu

(b)  vykona splatku TD PV nizSiu ako je suma 50 EUR

(c) ¢len zamestna neopravnenou reklaméaciou akéhokolvek pracovnika TD (backoffice, frontoffice,
programatora, ¢lena predstavenstva, ¢lena kontrolnej komisie, U¢tovnika, privnika)

Sankcia je udelend iba ak doSlo k preukdzanému poruseniu o ¢om je dotknuta strana informovana emailom.

Sankcia je zaradena do pohladavky voci ¢lenovi a je stiahnutelné z jeho ¢lenského vkladu na konte CreditPay,
splatna okamzite po emailovom oznameni.

Vzniknuté $kody, ktoré presahuji sumu 150 EUR sa budu riesif v osobitnom konani, mimo podmienok tohto
predpisu.
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1.

Sankciu udeluje predstavenstvo po prehodnoteni jednotlivych podnetov a vysledkov reklamacii.

CLm
Vyska sankcii

TD stanovilo tieto sankcie:
10 EUR - pracovnik TD porusi vnutorny predpis
10 EUR - vykona splatku TD PV niz$iu ako je suma 50 EUR

10 EUR - ¢len zamestna neopravnenou reklamaciou akéhokolvek pracovnika TD

CLIv
Reklamaény poriadok

TD tymto stanovuje proces podania a vybavovania reklamacii. Reklamacia méze byt podana iba:
prostrednictvom emailu, priamo na adresu helpdesk@td-coop.eu alebo na kontakt ktoréhokolvek pracovnika
TD, pri¢om predmet emailu sa musi nazyvat REKLAMACIA. Ustne ¢i telefonické podania reklamacie musia
byt vzdy zaslané emailom, inak reklamacia sa nepovaZzuje za podand. V oddévodnenych pripadoch sa
pozaduje podanie reklamacie aj postou, prostrednictvom listu. Reklamacia musi byt podanad jasne
formulovana a kompletna, resp. musi obsahovat vSetky informacie a dékazy. Nekompletné reklamacie sa
nepovazuju za podané. Za kompletné podanie sa povazuje, ak reklamécia obsahuje tieto zakladné informacie:
datum incidentu, detailny opis chyby s dékazovym materidlom (kdpia prevodného prikazu, bankového vypisu,
OP... ¢&i iné popripade dodatoCne vyziadané podklady). Kontakiné udaje vlastnika G¢tu, ktory reklamaciu
podava. Komunikéacia sa uskutoCriuje iba priamo s dotknutou osobou, bez pritomnosti sprostredkovatela, Ci
inej tretej strany, v zaujme ochrany osobnych udajov.

Za reklamaciu sa povazuje kazdé nenaplnenie podmienok, pod vplyvom ktorym sa zhorsili vlastnosti produktu
alebo sluzby. Konkrétne sa jedna o: neskoré pripisanie fin.prostriedkov, neskoré odoslanie fin.prostriedkov,
nespravne pripisané fin.prostriedky, oneskorena reakcia na komunikaciu, neskoré vybavenie sluzby C¢i
objednavky, chyba na produkte, nedoru¢ena zasielka, nespravne vypocitané podiely na ziskoch, nespravne
nacitané body, chyby v sprave dat.

Za neopravnenu reklamaciu sa povazuje, kazda reklamacia, pri ktorej vysledok Setrenia preukaze, ze pri€ina
reklamécie nebola na strane TD.

Reklamacia sa za¢ne vybavovat okamzite, ale najneskér do 24hod v nasledujlci pracovny deri, po prijati
emailu. Reklamacia musi byt pracovnikom TD potvrdena, Ze je kompletna a od tohto datumu plynie 30 driova
lehota na jej vybavenie. V odévodnenych pripadoch to méze byt dihsie obdobie. Reklamacia, ktora je podana
nepresne, nejasne, bez toho aby ¢len ochotne spolupracoval na jej detailnom opise, nemédze byt rieSena.

Lehota na vybavenie reklamécie je 30 dni od podania Uplnej a jasne formulovanej reklamacie. Reklamécia
musi byt podana najneskdr 48 hod pred zGétovanim odmien, inak nebude mozné vratit spat proces
vyUctovania. Reklamacia méze byt podana neskor ale nie neskor ako 12 mesiacov od vzniku reklamovane;
udalosti. Reklamacie, ktoré st podané po lehote podania, ak bud( uznané a rie$ené, nebudi mat moznost
vratenia Casti nakladov spojenych s vyuctovanim, DPH, bank.poplatkov, vyplatenych odmien z
marketingovych bodov.

Reklamacie suvisiace s otazkami na marketing (preverenie vypoétu podielov na zisku, autorizacia bodov, typ
Clenstva, predaja produktov druzstva), maju rieSif prezentéry a nespadaji do kompetencie front office
(helpdesku ¢i Customer Care TD) &i backoffice. Ak ¢len napriek odporaéania kontaktovania sa s prezentérom,
bude nadalej sa dopytovat na frontoffice &i backoffice, potom bude prezentér sankcionovany za neplnenie si
povinnosti prezentéra sumou 10 EUR za kazdu d'al$iu marketingov( otazku. Sankcia bude vyuétovana élenovi
do 30 dni od naplnenia skutkovej podstaty. Danému stavu musi predchadzat’ upozornenie od frontoffice alebo
backoffice.

TD bude za kazd( vykonanu splatku niz8iu ako 50 EUR uétovat sankciu 10 EUR, vzhladom na zna¢né
Gctovné a marketingové naklady spojené so spracovanim danej transakcie.
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8. TD bude za neopravnenu reklaméciu Uctovat sankciu 10 EUR. Neopravnena reklamécia je taka, ktora
nepotvrdila chybu TD.

9. Ak chybu a reklaméciu spdsobil programéator, alebo pracovnika TD bude sankcia prenesena na vrub toho kto
chybu spésobil. Preto bude kompletnd komunikécia archivovana ako dékaz pre pripadné opétovné preverenie
reklamacie. Cely pripad bude v registratire ulozeny v spise dotknutého ¢lena.

10. Ak ¢len nie je spokojny s postupom pracovnika TD pri vybavovani reklamacie, mbéze vzniest na neho staznost
na email: ombudsman@td-coop.eu. Ak nedoslo k vybaveniu reklaméacie do uvedeného terminu, ¢len méze
podat staznost na Predstavenstvo TD: management@td-coop.eu a ak ani predstavenstvo nevykona napravu
do 30 dni, je opravneny podat staznost na Kontrolni komisiu: kk@td-coop.eu. Ak ani tato komisia nevyriesi
reklamaciu, ¢len mé pravo podat staznost na prisluéné organy $tatnej spravy a dozoru, pod ktoré spada riesit
dany problém.

¢Lv
Zaverecné ustanovenia

1. Tento vnutorny predpis moze byt meneny na zaklade rozhodnutia predstavenstva druzstva.

V Starej Lubovni, dria 19.02.2020

Martin Ciganek, predseda predstavenstva
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