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o :TRADICNE
.. DRUZSTVO

Regulamin wewnetrzny

Regulamin reklamacji i sposob
rozpatrywania reklamacji

Tradi¢né druzstvo z siedziba: J. Kral'a 21, 960 01 Zvolen, Stowacja, ICO: 52 945 715, wpisana do rejestru handlowego Sadu Rejonowego w Bariskiej
Bystrzycy, sekcja: Dr, nr wpisu: 519/S, adres pocztowy: Popradska 17, 065 11 Stara Lubovia, Stowacja
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Art. |
Postanowienia wstepne

Spotka TRADICNE DRUZSTVO z siedziba: J. Krala 21, 960 01 Zvolen, ICO: 52 945 715, wpisana do rejestru
handlowego w Bariskiej Bystrzycy, sekcja: Dr., nr wpisu: 519/S (dalej ,TD”), niniejszym wydaje regulamin
wewnetrzny wprowadzajacy Regulamin reklamacii i sposéb rozpatrywania reklamaciji.

Pojecia uzyte w niniejszym regulaminie:

Pracownik TD — pracownik TD, programista lub inny wspétpracownik TD (niezaleznie od rodzaju stosunku
umownego tgczgcego go z TD)

Czionek — czionek spétdzielni, ktory wystepuje jako uzytkownik lub konsument ustugi albo produktu
spotdzielni.
Naruszenie regulaminu wewnetrznego — jakiekolwiek naruszenie ktéregokolwiek regulaminu

wewnetrznego przez pracownika TD, jeZeli w wyniku naruszenia nie powstata szkoda wyzsza niz 150 EUR.
W przypadku wyzszych szkod wysokosé sankcji zostanie ustalona indywidualnie w drodze porozumienia
lub na drodze sadowej, przy czym w takich przypadkach powstaje roszczenie o pokrycie szkody finansowej
w petnym zakresie.

Nieuzasadniona reklamacja — zasadnie nieuznana reklamacja, w przypadku ktorej jest oczywiste, ze btad
nie mogt zosta¢ spowodowany przez TD, w rozumieniu Regulaminu reklamacji.

Sankcja — czgsciowe, petne lub w inny sposéb okreslone odszkodowanie, ktore pracownik TD ma zaptaci¢
na rzecz spotdzielni zgodnie z ponizszym regulaminem.

Regulamin reklamacji — regulamin wewnetrzny dla czionka spoétdzielni okreslajgcy procedure
rozpatrywania reklamaciji.

Backoffice — dziat TD w ramach Dziatu Operacyjnego TD, zajmujacy sie zarzgdzaniem bazag danych i
informacjami poufnymi.

Frontoffice — dziat TD w ramach Dziatlu Operacyjnego TD, zajmujgcy sie komunikacjg z cztonkami,
pracujgcy z danymi publicznie dostgpnymi oraz informacjami o produktach i petnigcy funkcje pomocy i
wsparcia.

Helpdesk — czesc¢ frontoffice, ktora udziela pomocy w rozwigzywaniu probleméw i reklamacji cztonkow.
Customer Care — czegs¢ frontoffice, ktéra zapewnia wsparcie we wspotpracy z cztonkami.

Prezenter — aktywny wspotpracownik posiadajgcy certyfikowany kod prezentera, ktéry przeprowadzit
prezentacje dla cztonka oraz przekazat mu wszystkie informacje i przeszkolenie.

Celem niniejszego regulaminu jest usprawnienie wzajemnej wspoétpracy migdzy czionkami lub pracownikami TD
a TD, zwroécenie uwagi na utrudnianie pracy pracownikéw backoffice i frontoffice TD oraz wspieranie szkolenia
aktywnych wspétpracownikéw TD.

Art. 1l
Zasady naktadania sankcji

TD nakfada sankcje w przypadku udowodnionego naruszenia nastepujacych punktow:

pracownik TD narusza regulamin wewnetrzny lub nie wykonuje zadania, ewentualnie swoim dziataniem
powoduje zasadng reklamacije

dokonanie wptaty raty TD PV nizszej niz 50 EUR

czlonek angazuje nieuzasadniong reklamacjg ktoregokolwiek pracownika TD (backoffice, frontoffice,
programiste, cztonka zarzadu, cztonka komisji rewizyjnej, ksiegowego, prawnika)

Sankcja jest naktadana wytgcznie w przypadku udowodnionego naruszenia, 0 czym zainteresowana strona jest
informowana e-mailem.
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Sankcja zostaje ujeta jako nalezno$¢ wobec cztonka, moze zosta¢ pobrana z jego wktadu cztonkowskiego na
koncie CreditPay i jest ptatna niezwlocznie po zawiadomieniu e-mailem.

Powstate szkody przekraczajgce kwote 150 EUR bedg rozpatrywane w odrebnym postepowaniu, poza
zakresem niniejszego regulaminu.

Sankcje naktada zarzad po rozpatrzeniu poszczego6lnych zgtoszen i wynikéw reklamac;ji.

Art. 11l
Wysokos¢é sankgcji

TD ustalita nastepujgce sankcje:
10 EUR — pracownik TD narusza regulamin wewnetrzny
10 EUR — dokonanie wpfaty raty TD PV nizszej niz 50 EUR
10 EUR — cztonek angazuje nieuzasadniong reklamacjg ktéregokolwiek pracownika TD

Art. IV
Regulamin reklamaciji

TD niniejszym okresla procedure sktadania i rozpatrywania reklamacji. Reklamacje mozna ztozy¢ wytgcznie:
drogg e-mailowg, bezposrednio na adres helpdesk@td-coop.eu lub na kontakt ktéregokolwiek pracownika TD,
przy czym temat wiadomosci musi brzmie¢ REKLAMACJA. Reklamacje zgtoszone ustnie lub telefonicznie
muszg zawsze zostaC przestane e-mailem, w przeciwnym razie reklamacje uwaza sie za nieztozong. W
uzasadnionych przypadkach wymagane jest rowniez ztozenie reklamacji pocztg, w formie listu. Reklamacja musi
by¢ jasno sformutowana i kompletna, tj. musi zawiera¢ wszystkie informacje i dowody. Niekompletnych
reklamacji nie uwaza sie za ztozone. Za kompletne zgtoszenie uwaza si¢ reklamacje zawierajgcg nastepujace
podstawowe informacje: date zdarzenia, szczegGtowy opis btedu wraz z materiatem dowodowym (kopia
polecenia przelewu, wyciggu bankowego, dowodu osobistego... lub inne, ewentualnie dodatkowo wymagane
dokumenty) oraz dane kontaktowe wiasciciela konta sktadajgcego reklamacje. Komunikacja odbywa sie
wytgcznie bezposrednio z zainteresowang osobg, bez udziatu posrednika lub innej osoby trzeciej, w celu
ochrony danych osobowych.

Za reklamacje uwaza sig kazde niespetnienie warunkéw, w wyniku ktérego pogorszyty sie wiasciwosci produktu
lub ustugi. W szczego6lnosci chodzi o: opdznione zaksiggowanie Srodkdéw finansowych, op6znione wystanie
Srodkéw finansowych, nieprawidtowo zaksiggowane $rodki finansowe, opdzniong reakcje na komunikacje,
opOzniong realizacje ustugi lub zaméwienia, wade produktu, niedoreczong przesytke, nieprawidtowo obliczone
udziaty w zyskach, nieprawidtowo naliczone punkty oraz btedy w zarzadzaniu danymi.

Za nieuzasadniong reklamacje uwaza sie kazdg reklamacje, w przypadku ktorej wynik postepowania
wyjasniajgcego wykaze, ze przyczyna reklamacji nie lezata po stronie TD.

Rozpatrywanie reklamacji rozpoczyna sige niezwtocznie, najpbzniej jednak w ciggu 24 godzin nastepnego dnia
roboczego po otrzymaniu e-maila. Pracownik TD musi potwierdzi¢ kompletno$¢ reklamacii i od tego dnia biegnie
30-dniowy termin na jej rozpatrzenie. W uzasadnionych przypadkach okres ten moze by¢ dtuzszy. Reklamacja
ztozona w sposob nieprecyzyjny, niejasny lub bez gotowosci cztonka do wspodtpracy przy jej szczegbtowym
opisie nie moze zostac rozpatrzona.

Termin rozpatrzenia reklamacji wynosi 30 dni od ztozenia petnej i jasno sformutowanej reklamacji. Reklamacja
musi zosta¢ ztozona najp6zniej 48 godzin przed rozliczeniem wynagrodzen, w przeciwnym razie cofniecie
procesu rozliczenia nie bedzie mozliwe. Reklamacje mozna ztozy¢ pdzniej, jednak nie pézniej niz 12 miesiecy
od wystgpienia reklamowanego zdarzenia. W przypadku reklamacji ztozonych po terminie, jezeli zostang uznane
i rozpatrzone, nie bedzie mozliwy zwrot czgsci kosztéw zwigzanych z rozliczeniem, VAT, optat bankowych ani
wyptaconych wynagrodzen z punktow marketingowych.

Reklamacje zwigzane z pytaniami dotyczacymi marketingu (weryfikacja obliczenia udziatow w zyskach,
autoryzacja punktow, rodzaj cztonkostwa, sprzedaz produktoéw spotdzielni) rozpatrujg prezenterzy i nie nalezg
one do kompetencji frontoffice (helpdesku ani Customer Care TD) ani backoffice. Jezeli cztonek, pomimo
zalecenia kontaktu z prezenterem, nadal bedzie kierowat zapytania do frontoffice lub backoffice, prezenter
zostanie ukarany sankcjg w wysokosci 10 EUR za kazde kolejne pytanie marketingowe z tytutu niewykonywania
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obowigzkéw prezentera. Sankcja zostanie rozliczona z cztonkiem w terminie 30 dni od wystgpienia stanu
faktycznego. Sytuacije te musi poprzedzi¢ ostrzezenie ze strony frontoffice lub backoffice.

7. Za kazdg dokonang wpfate raty nizszg niz 50 EUR TD bedzie nalicza¢ sankcje w wysokosci 10 EUR, z uwagi
na znaczne koszty ksiegowe i marketingowe zwigzane z przetworzeniem danej transakgc;ji.

8. Za nieuzasadniong reklamacje TD bedzie nalicza¢ sankcje w wysokosci 10 EUR. Nieuzasadniona reklamacja
to taka, ktéra nie potwierdzita btedu TD.

9. Jezeli btad i reklamacje spowodowat programista lub pracownik TD, sankcja zostanie przeniesiona na osobe,
ktéra btgd spowodowata. Z tego wzgledu cata komunikacja bedzie archiwizowana jako dow6d na potrzeby
ewentualnej ponownej weryfikacji reklamacji. Cata sprawa zostanie przechowana w kancelarii w aktach danego
cztonka.

10. Jezeli cztonek nie jest zadowolony ze sposobu postgpowania pracownika TD przy rozpatrywaniu reklamaciji,
moze ztozyC na niego skarge na adres e-mail: ombudsman@td-coop.eu. Jezeli reklamacja nie zostata
rozpatrzona w podanym terminie, cztonek moze ztozy¢ skarge do Zarzadu TD: management@td-coop.eu, a
jezeli rowniez zarzad nie podejmie dziatari naprawczych w ciggu 30 dni, cztonek jest uprawniony do ztozenia
skargi do Komisji Rewizyjnej: kk@td-coop.eu. Jezeli rowniez ta komisja nie rozpatrzy reklamacji, cztonek ma
prawo ztozy¢ skarge do witasciwych organéw administracji paristwowej i nadzoru, do ktérych kompetencji nalezy
rozwigzanie danego problemu.

Art. V
Postanowienia konncowe

1. Niniejszy regulamin wewnetrzny moze zosta¢ zmieniony na podstawie uchwaty zarzagdu spétdzielni.

Stara Lubovria, dnia 19.02.2020

Martin Ciganek, prezes zarzadu
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