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o :TRADICNE
.. DRUZSTVO

Vnitrni predpis

Reklamacni rad a zpulsob vyrizovani
reklamaci

Tradi¢né druzstvo, se sidlem: J. Kral'a 21, 960 01 Zvolen, Slovensko, ICO: 52 945 715, zapsané v obchodnim rejstiiku Okresniho soudu Banskd Bystrica,
oddil: Dr, vlozka ¢.: 519/S, postovni adresa: Popradska 17, 065 11 Stara Lubovria, Slovensko
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Uvodni ustanoveni

Spole¢nost TRADICNE DRUZSTVO, se sidlem: J. Krala 21, 960 01 Zvolen, ICO: 52 945 715, zapsana v
obchodnim rejstfiku Banskéa Bystrica, oddil: Dr., vlozka ¢€.: 519/S (déle jen ,TD), timto vydava tento vnitfni
predpis, kterym se zavadi Reklamacni fad a zplsob vyfizovani reklamaci.

Pojmy pouzité v tomto predpisu:

Pracovnik TD — zaméstnanec TD, programator Ci jiny spolupracovnik TD (bez ohledu na to, v jakém
smluvnim vztahu s TD je)

Clen — ¢élen druzstva, ktery vystupuje jako uzivatel nebo spotiebitel sluzby &i produktu druzstva.

PoruSeni vnitfniho predpisu — jakékoli poruseni kteréhokoli vnitfniho pfedpisu pracovnikem TD, pokud
porusenim nevznikla Skoda vy$si nez 150 EUR. U vySSich Skod bude vySe sankce stanovena individualné
dohodou nebo soudni cestou, pficemz v takovych pfipadech vznika narok na ahradu finanéni Gjmy v piném
rozsahu.

Neopravnéna reklamace — oddvodnéné neuznana reklamace, u niz je zfejmé, ze vadu nemohlo zpusobit
TD, ve smyslu Reklamacniho fadu.

Sankce — €aste€nd, Uplna nebo jinak vymezena nahrada, kterou méa pracovnik TD uhradit ve prospéch
druzstva ve smyslu nize uvedeného predpisu.

Reklamacni fad — vnitini pfedpis pro €lena druzstva, ktery stanovi postup pfi feSeni reklamaci.

Backoffice — Usek TD v ramci Oddéleni provozu TD, ktery se zabyva spravou databaze a divérnych
informaci.

Frontoffice — Usek TD v ramci Oddéleni provozu TD, ktery se zabyva komunikaci se ¢leny, pracuje s
vefejné dostupnymi daty a informacemi o produktech a pIni Glohu pomoci a podpory.

Helpdesk — soucast frontoffice, ktera poskytuje pomoc pfi feSeni problém( a reklamaci ¢len(.
Customer Care — soucast frontoffice, ktera poskytuje podporu pfi spolupraci se ¢leny.

Prezentér — aktivni spolupracovnik, ktery méa certifikovany kod prezentéra, provedl &lenovi prezentaci a
poskytl mu veSkeré informace a zaskoleni.

Cilem tohoto predpisu je zefektivnit vzajemnou spolupraci mezi €leny nebo pracovniky TD a TD, upozornit na
mareni ¢innosti pracovnikl backoffice a frontoffice TD a podpofit vzdélavani aktivnich spolupracovnikd TD.

L
Pravidla udélovani sankci

TD udéli sankci, dojde-li k prokazanému poruseni v téchto bodech:

pracovnik TD porus$i vnitini pfedpis nebo nespini zadani, resp. svym jednanim zpusobi od{vodnénou
reklamaci

provede splatku TD PV nizsi nez 50 EUR

¢len zaméstna neopravnénou reklamaci kteréhokoli pracovnika TD (backoffice, frontoffice, programatora,
¢lena predstavenstva, ¢lena kontrolni komise, G¢etniho, pravnika)

Sankce se udéluje pouze v pfipadé prokazaného poruseni, o ¢emz je dotéena strana informovana e-mailem.

Sankce je zafazena do pohledavek vici ¢lenovi, mize byt strzena z jeho €lenského vkladu na konté CreditPay
a je splatna okamzité po oznameni e-mailem.

Vzniklé Skody pfesahuijici ¢astku 150 EUR budou feSeny v samostatném fizeni, mimo podminky tohoto pfedpisu.

Sankci udéluje pfedstavenstvo po pfezkoumani jednotlivych podnétd a vysledkud reklamaci.
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CL.m
VysSe sankci

1. TD stanovilo tyto sankce:
° 10 EUR — pracovnik TD porusi vnitfni pfedpis
° 10 EUR — provedeni splatky TD PV nizsi nez 50 EUR
° 10 EUR — ¢len zaméstna neopravnénou reklamaci kteréhokoli pracovnika TD

CL.Iv
Reklamacni rad

1. TD timto stanovi postup podéani a vyfizovani reklamaci. Reklamaci Ize podat pouze: e-mailem, pfimo na adresu
helpdesk@td-coop.eu nebo na kontakt kteréhokoli pracovnika TD, pficemz predmét e-mailu musi znit
REKLAMACE. Ustni ¢&i telefonicka podani reklamace musi byt vzdy zaslana e-mailem, jinak se reklamace
nepovazuje za podanou. V od{ivodnénych pfipadech se vyzaduje podani reklamace také postou, formou dopisu.
Reklamace musi byt jasné formulovana a Uplna, resp. musi obsahovat veSkeré informace a dikazy. Nelplné
reklamace se nepovazuji za podané. Za Uplné podani se povazuje reklamace, ktera obsahuje tyto zakladni
informace: datum incidentu, podrobny popis vady s dlkaznim materidlem (kopie pfevodniho pfikazu,
bankovniho vypisu, OP... &i jiné, pfipadné dodate¢né vyzadané podklady) a kontaktni Gdaje majitele Gctu, ktery
reklamaci podava. Komunikace probiha pouze pfimo s dotéenou osobou, bez pfitomnosti zprostfedkovatele i
jiné treti strany, v zajmu ochrany osobnich udaja.

2. Za reklamaci se povazuje kazdé nesplnéni podminek, v jehoz dusledku se zhorsily vlastnosti produktu nebo
sluzby. Konkrétné jde o: pozdni pfipsani finan¢nich prostfedkd, pozdni odeslani finan¢nich prostfedkd,
nespravné pripsané financni prostfedky, opozdénou reakci na komunikaci, pozdni vyfizeni sluzby &i objednavky,
vadu produktu, nedoru¢enou zasilku, nespravné vypoctené podily na zisku, nespravné nactené body a chyby
ve spravé dat.

3. Zaneopravnénou reklamaci se povazuje kazda reklamace, u niz vysledek Setfeni prokaze, ze pficina reklamace
nebyla na strané TD.

4.  Vyfizovani reklamace zaCne okamzité, nejpozdéji vSak do 24 hodin néasledujiciho pracovniho dne po pfijeti e-
mailu. Pracovnik TD musi potvrdit, Ze je reklamace Uplna, a od tohoto data bézi 30denni Ihdta k jejimu vyfizeni.
V oddvodnénych pfipadech mize jit o delSi obdobi. Reklamaci podanou nepfesné, nejasné nebo bez ochoty
¢lena spolupracovat na jejim podrobném popisu nelze fesit.

5. Lh{ta k vyfizeni reklamace je 30 dni od podani Upiné a jasné formulované reklamace. Reklamace musi byt
podana nejpozdéji 48 hodin pfed zUctovanim odmén, jinak nebude mozné proces vyuctovani vratit zpét.
Reklamaci Ize podat i pozdéji, nejpozdéji vSak do 12 mésict od vzniku reklamované udalosti. U reklamaci
podanych po Ihaté, budou-li uznany a vyfeSeny, nebude mozné vratit ¢ast nakladd spojenych s vyuctovanim,
DPH, bankovnich poplatkd a vyplacenych odmén z marketingovych bodu.

6. Reklamace souvisejici s dotazy na marketing (ovéfeni vypoctu podild na zisku, autorizace bod(, typ ¢lenstvi,
prodej produktt druzstva) fesi prezentéfi a nespadaji do kompetence frontoffice (helpdesku ¢i Customer Care
TD) ani backoffice. Bude-li se ¢len navzdory doporuceni kontaktovat prezentéra nadale obracet na frontoffice Ci
backoffice, bude prezentér sankcionovan za neplnéni povinnosti prezentéra ¢astkou 10 EUR za kazdy dalSi
marketingovy dotaz. Sankce bude &lenovi vyUc¢tovana do 30 dnd od naplnéni skutkové podstaty. Tomuto stavu
musi pfedchazet upozornéni ze strany frontoffice nebo backoffice.

7. TD bude za kazdou provedenou splatku nizsi nez 50 EUR Uctovat sankci 10 EUR, a to s ohledem na zna¢né
Ucetni a marketingové naklady spojené se zpracovanim dané transakce.

8. TD bude za neopravnénou reklamaci U¢tovat sankci 10 EUR. Neopravnéna reklamace je takova, ktera
nepotvrdila chybu TD.

9. Pokud vadu a reklamaci zpusobil programator nebo pracovnik TD, bude sankce pfenesena k tizi toho, kdo vadu
zpUsobil. Proto bude veskera komunikace archivovana jako dikaz pro pfipadné opétovné prezkoumani
reklamace. Cely pfipad bude v registratufe ulozen ve spisu dotéeného ¢lena.
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10. Neni-li ¢len spokojen s postupem pracovnika TD pfi vyfizovani reklamace, mize na néj podat stiznost na e-mail:
ombudsman@td-coop.eu. Nebyla-li reklamace vyfizena ve stanovené I|hité, mlze ¢len podat stiznost
predstavenstvu TD: management@td-coop.eu, a nezjedna-li napravu ani pfedstavenstvo do 30 dnd, je opravnén
podat stiznost Kontrolni komisi: kk@td-coop.eu. NevyfeSi-li reklamaci ani tato komise, méa ¢len pravo podat
stiznost pfisluSnym organlm statni spravy a dozoru, do jejichz pasobnosti feSeni daného problému spada.

CLv
Zavérecna ustanoveni

1. Tento vnitfni pfedpis Ize ménit na zakladé rozhodnuti predstavenstva druzstva.

Ve Staré Lubovni dne 19.02.2020

Martin Ciganek, pfedseda pfedstavenstva
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