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Wstep

Wprowadzanie przez firmy w Polsce kodekséw dobrych praktyk stato sie w ostatnim czasie bardzo
popularne. Jest to jeden z najbardziej pozytywnych przejawéw zmian, jakie zachodzg w ramach
dziatalnosci i zarzadzania wewnetrznego firm na polskim rynku i przyjeciu pewnych standardéw
obowigzujgcych juz od dawna w krajach Europy Zachodniej i USA — czyli panstwach posiadajgcych silne
rynki kapitatowe. Nierzadko, przestrzeganie szeroko pojetego tadu korporacyjnego (z angielskiego
corporate governance), petni niemal tak wazng role, jak przepisy prawa. W Polsce pierwsza publiczna
dyskusja na ten temat odbyta sie w styczniu 1999 r. podczas | Forum Corporate Governance. Dalsze
prace nad wprowadzeniem zasad Corporate Governance w naszym kraju byly prowadzone przez Gietde
Papierdw Wartosciowych w Warszawie. To witasnie ta instytucja powotfata w maju 2001 roku "Komitet

Dobrych Praktyk", ktory wypracowat zasady tadu korporacyjnego w Polsce.

Przyjecie kodeksu dobrych praktyk diametralnie zmienia postrzeganie firmy przez konsumentdw, realnie
wptywa na poprawe jakosci produktéw i ustug, ale tez transparentnos¢ dziatania przedsiebiorstwa. W
ubiegtym roku Millward Brown, na zlecenie UOKiK, przeprowadzit badanie na temat postrzegania
kodeksu dobrych praktyk przez konsumentéw. Ogdlnie rzecz ujmujac, przyjecie dobrych praktyk przez
dang firme jest postrzegane bardzo pozytywnie. Az 80% badanych uwaza, ze rozpowszechnienie
stosowania przez przedsiebiorcow kodeksu zmniejszy liczbe sporéw a takze utatwia dochodzenie swoich
praw bezposrednio u przedsiebiorcy. Ponad potowa Polakdéw zadeklarowata, ze wybrataby produkt,
ktérego twodrcy stosujg kodeks dobrych praktyk. Poza deklarowanym poparciem dla stosowania
kodeksu, niewielu konsumentéw potrafi jednak podac¢ samg definicje pojecia. Z drugiej jednak strony
respondenci sg w stanie poda¢ ‘elementy sktadowe’ takiego kodeksu — kontakt z dostawcay ustug,
producentem, mozliwosé sktadania reklamacji, okres gwarancji produktu, dobrowolne poddawanie sie
przez przedsiebiorce sgdowi konsumenckiemu. Respondenci podali rowniez, iz firmie, ktéra przestrzega

kodeku dobrych praktyk, bardziej zalezy na klientach niz innym firmom, ktére go nie stosuja.

W ostatnim czasie TelePolska Sp. z 0.0. przystapita do Inicjatywy Organizacji Narodéw Zjednoczonych —
The Global Compact. Jest to najwiekszy na swiecie projekt na rzecz odpowiedzialnosci korporacyjnej i

zrownowazonego rozwoju. The Global Compact zacheca firmy do poparcia, przyjecia i stosowania, we
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wszystkich sferach dziatalnosci, dziesieciu fundamentalnych zasad w obszarze praw cztowieka,
standardéw pracy, Srodowiska naturalnego oraz przeciwdziatania korupcji.
Przystgpienie do Inicjatywy i respektowanie regut ma na celu ciggte doskonalenie standardéw pracy i

dziatalnosci spotki.

W ramach realizacji zatozern The Global Compact, powstat niniejszy ,Kodeks dobrych praktyk”. Jego
celem jest okreslenie jasnych i precyzyjnych regut oraz standardéw obstugi klienta i sprzedazy ustug
telekomunikacyjnych, do ktérych powinni sie stosowaé pracownicy oraz przedstawiciele handlowi,
dziatajgcy w imieniu TelePolska Sp. z 0.0., w odniesieniu do Odbiorcéw jej ustug, zaréwno w

gospodarstwach domowych, jak réwniez w biurach i innych instytucjach.

TelePolska Sp. z 0.0., w ramach dziatalnosci prowadzonej na rzecz swoich Odbiorcéw, zobowigzuje sie
wykonywac¢ czynnosci, wynikajgce ze wzajemnych relacji, z nalezytg starannoscig, w dobrej wierze i w
dobrze pojetym interesie Odbiorcéw, oraz zgodnie z obowigzujgcym prawem.

Tworzac i respektujgc zapisy kodeksu, mamy nadzieje, ze bedg one nie tylko wytyczaty standardy
postepowania pracownikdw TelePolska Sp. z o.0., ale réwniez stang sie wyrdznikiem spdtki na tle
konkurencji.

Wprowadzenie ,Kodeksu dobrych praktyk” ma na celu zwiekszenie wiarygodnosci spétki w zakresie

Swiadczenia swoich ustug telekomunikacyjnych i zaufania klientow.
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Opis dziatalnosci spotki

TelePolska Sp. z 0.0. to niezalezny operator telekomunikacyjny, nalezgcy do grupy kapitatowej Tele-
Polska Holding S.A. notowanej na rynku New Connect prowadzonym przez Gietde Papieréw
Wartosciowych w Warszawie.

TelePolska dziata na polskim rynku od 2001 roku. Klientom biznesowym oferuje funkcjonalne
rozwigzania telekomunikacyjne obnizajgce koszty i umozliwiajgce wiekszg efektywnosé komunikacji. W
swojej ofercie posiada réwniez atrakcyjne cenowo ustugi dla odbiorcéw indywidualnych.

Priorytetem dziatalnosci TelePolska jest $wiadczenie najwyzszej jakosci ustug przy zachowaniu
konkurencyjnej ceny i profesjonalnej obstugi.

Sie¢ TelePolska to nie tylko oszczednosci w kosztach rachunkéw telefonicznych, ale takze swiadome
zaangazowanie w dziaftania prospoteczne i wsparcie przedsiewzie¢ dobroczynnych. W czerwcu 2010 r.
firma rozpoczeta realizacje inicjatywy Spofeczny Operator Telekomunikacyjny, przeznaczajgc cze$é
swoich dochoddéw dla organizacji, ktére kierujg swojg pomoc do potrzebujgcych, w szczegdlnosci do

dzieci.

Wartosci
Wizja
Zosta¢ liczacym sie na rynku, alternatywnym operatorem telekomunikacyjnym, oferujgcym skuteczne i

efektywne rozwigzania telekomunikacyjne dla biznesu, a takze oszczednosciowe programy dla domu.

Misja

By¢ dla odbiorcéw naszych ustug telekomunikacyjnych partnerem i doradcg w biznesie, dla pracownikow

atrakcyjnym pracodawcy i warto$ciowym cztonkiem spotecznosci lokalne;j.

Wartosci
Szanujemy zasady dobrej praktyki biznesowej, w Swiadczeniu ustug kierujemy sie interesem klientéw,
warto$¢ firmy budujemy poprzez ciggte udoskonalanie naszej technologii i podnoszenie kwalifikacji

pracownikow.
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Zasady obowiazujgce pracownikow obstugi klienta
oraz przedstawicieli handlowych

Postanowienia ogdlne:

TelePolska Sp. z 0.0., wyrazajac wole przyczynienia sie do usprawnienia wspoétpracy ze swoimi
Klientami oraz Potencjalnymi Klientami, chcagcymi korzystaé z ustug oferowanych przez spoétke,
postanowita dziata¢ na rzecz wspierania dobrych praktyk w zakresie sprzedazy ustug i obstugi
klientéw;

Operator, jak réwniez inne podmioty oferujgce jego ustugi, zobowigzujg sie dziata¢ uczciwie i
rozwaznie, z poszanowaniem interesow wszystkich Odbiorcéw rynku oraz nie naduzywajac
swojej pozycji;

Stosunki pomiedzy dostawcami a odbiorcami ustug powinny by¢ oparte w szczegdlnosci na:
swobodzie zawierania i wypowiadania umoéw, dobrej wierze oraz na zasadzie wspdlnej
odpowiedzialnosci;

Wszelkie dane osobowe potrzebne do realizacji ustug mogg byé wykorzystywane jedynie w celu
realizacji ustug i sg chronione zgodnie z przepisami prawa, w tym ustawy z dnia 29 sierpnia 1997
r. o ochronie danych osobowych (DZ.U. 2000 nr 12 poz. 136 z pdzn. zm.).

Tres¢ niniejszego kodeksu zostata opracowana z uwzglednieniem obowigzujgcego prawa

polskiego.

Zakres podmiotowy:
Dostawca — Operator lub , podmioty oferujgce ustugi Operatora;

Odbiorcy — Abonenci: osoby fizyczne, w tym Konsumenci, osoby prawne, firmy i instytucje.

Przedstawiciele handlowi i doradcy telekomunikacyjni:

. Osoby oferujgce ustugi TelePolska Sp. z 0.0. i reprezentujgce spdétke w zakresie zawierania i

zmiany Umowy, zobowigzane s3:
a. W celu dokfadnej identyfikacji operatora, osoba oferujgca ustugi ma obowigzek przedstawic
sie z imienia i nazwiska, jak réwniez w sposdb nie budzacy watpliwosci, powiadomic, jakiego

operatora reprezentuje;
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b. Udostepni¢ Klientowi petne i kompleksowe informacje o ofercie i warunkach umowy, ktéra

bedzie realizowana;

c. Zapewnic profesjonalng pomoc przy realizacji indywidualnego projektu;

d. Udostepni¢ petny pakiet informacji i dokumentéw na temat ustug oferowanych przez

operatora;

e. Woyrazaé sie jasno i zrozumiale.

Biuro Obstugi Klienta:

1. Osoby odpowiedzialne za kontakty z klientami (w procesie posprzedazowym) TelePolska Sp. z

0.0. zajmujq sie doradztwem i obstugg klientéw. Udzielajg informacji dotyczacych ustug oraz

zapewniajg wsparcie w razie pojawienia sie probleméw. Informujg na temat rachunkow,

billingdw oraz zapewniajg pomoc techniczna.

2. Osoby kontaktujgce sie z klientami zobowigzane sa:

a.

b.

Informacje przekazywac w jasny, prosty i zrozumiaty sposdb,
Zapewnic¢ dostep do aktualnych i rzetelnych informacji,
W szczegdlnosci przekazywac wyczerpujace informacje dotyczgce aktualnych cen, zakresu

Swiadczonych ustug, ofert promocyjnych,

. Reprezentowac otwartg i uczciwg postawe wobec klientéw,

Stosowac sie do zasady uczciwosci zawodowej i uprzejmosci,
Przyjmowa¢ i rozpatrywac reklamacje zgodnie z trybem okreslonym w Regulaminie
Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych przez TelePolska Sp. z 0.0.

Nadzorowac¢ czynnosci zmierzajgce do usuniecia usterek i Awarii,

. Aktywnie angazowac sie w rozwigzanie problemodw i wyjasnianie zapytan klientow,

W ramach swoich kompetencji pomaga¢ klientom, traktowac ich ze zrozumieniem i

szacunkiem.

Standardy dokumentéw handlowych:

1. Umowa o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych okresla w szczegdlnosci:

a. Strony umowy, w tym nazwe (firme), adres i siedzibe Operatora,

b. Rodzaj swiadczonych ustug,

c. Termin oczekiwania na przytaczenie do sieci lub termin rozpoczecia Swiadczenia ustug,

7
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. Okres na jaki zostata zawarta Umowa, warunki jej przedtuzenia i rozwigzania,

Informacje dotyczace planéw taryfowych i pakietéw taryfowych,
Sposdb sktadania zamdéwien na pakiety taryfowe oraz dodatkowe opcje ustugi,

Okres rozliczeniowy,

. Tryb i warunki dokonywania zmian umowy oraz warunki jej przedtuzenia,

Numery telefondw, dla ktdrych realizowane beda ustugi telekomunikacyjne, a takze adres

Zakonczenia sieci.

2. Regulamin okresla szczegétowe warunki oraz zakres Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych przez

TelePolska sp. z 0.0., w tym:

a.

Zakres Swiadczonych publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych, ze wskazaniem
elementdéw sktadajacych sie na optate abonamentowsg;

Dane dotyczace jakosci ustug;

Zakres obstugi serwisowej;

Sposdb i termin rozwigzania umowy;

Zakres odpowiedzialnosci z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy, wysokos¢
odszkodowania oraz zasady i terminy jego wyptaty;

Zasady, tryby i terminy sktadania oraz rozpatrywania reklamacji;

Informacje o polubownych sposobach rozwigzywania sporéw;

Sposdb uzyskania informacji o aktualnym cenniku ustug oraz kosztach serwisowych.

3. Oferta handlowa (Cennik Ustug, Cennik Promocyjny, Regulamin Promocji) ma w szczegdlnosci:

a.

W jednoznaczny sposéb okresla¢ wysokos¢ optfat za korzystanie z ustug, tak aby nie budzita
watpliwosci oraz nie wprowadzata w btgd Odbiorcy,

W sposéb czytelny odnosi¢ sie do danej ustugi, z uwzglednieniem charakteru optaty i sposobu jej
naliczenia (jednorazowa, abonamentowa, za jednostke itp.),

Zawierac informacje o Dostawcy (dane teleadresowe),

Przedstawia¢ informacje i warunki $wiadczenia ustugi precyzyjnie i jednoznacznie.

Realizacja postanowien kodeksu:
Wszelkie sprawy zwigzane z naruszaniem niniejszego kodeksu powinny by¢ zgtaszane od

poniedziatku do pigtku w godzinach od 9:00 do 19:00 pod numerem telefonu +48 22 397 33 00

fax: +48 22 397 33 99 lub drogg mailowa pod adresem kodeks@telepolska.pl. Korespondencje
8
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pisemng prosimy kierowa¢ na adres: TelePolska Sp. z o.0., Al. Jerozolimskie 123a, 02-017

Warszawa.
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Stownik

Abonent — osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nie posiadajgca
osobowosci prawnej, ktéra jest strong umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
zawartej z Operatorem w formie pisemnej.

Awaria — przerwa w dziataniu Ustugi, z wytaczeniem przerw spowodowanych sitg wyiszg,
nieprawidtowym dziataniem sieci telekomunikacyjnej innego operatora niezarzadzanej przez
Operatora lub przyczynami lezgcymi po stronie Abonenta.

Biuro Obstugi Klienta - dziat w wewnetrznej strukturze organizacyjnej Operatora odpowiedzialny

za kontakt z Abonentami w sprawach zwigzanych z Ustugami.

Cennik Ustug — standardowy wykaz cen za Ustugi telekomunikacyjne $wiadczone na rzecz

Abonenta przez Operatora, obowigzujgcy w szczegdlnosci w sytuacji zawarcia z Abonentem
Umowy na czas nieokre$lony lub przeksztatcenia umowy zawartej z Abonentem na czas
okreslony w ramach promocji lub oferty specjalnej po jej uptywie w umowe na czas nieokreslony.

Cennik promocyjny — wykaz cen za Ustugi telekomunikacyjne $wiadczone na rzecz Abonenta, w

przypadku zawarcia z Abonentem Umowy na czas okreslony w ramach promocji lub oferty
specjalnej. Cennik promocyjny jest cennikiem szczegdlnym w stosunku do Cennika Ustug.
Konsument — osoba fizyczna wnioskujgca o $wiadczenie publicznie dostepnych ustug
telekomunikacyjnych lub korzystajgca z takich ustug dla celéw niezwigzanych bezposrednio z jej
dziatalnoscig gospodarcza lub wykonywaniem zawodu.

Przedstawiciel Operatora — pracownik lub osoba dziatajgca w imieniu i na rzecz Operatora, na

podstawie stosownego petnomocnictwa, uprawniona do sktadania i przyjmowania oswiadczen
woli w zakresie zawierania i zmiany Umowy.

Regulamin —Regulamin Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych przez TelePolska Sp. z 0.0. z dnia
30 listopada 2009 r..

Regulamin promocyjny — regulamin szczegdlny w stosunku do Regulaminu, obowigzujacy

Abonenta w przypadku zawarcia z Abonentem Umowy na czas okre$lony w ramach promocji lub
oferty specjalnej.

Umowa — Umowa o Swiadczenie Ustug Telekomunikacyjnych zawarta na piémie pomiedzy
Operatorem a Abonentem na czas okreslony lub czas nieokreslony

Ustugi — ustugi telekomunikacyjne, $wiadczone na rzecz Abonenta przez Operatora na podstawie

zawartej pomiedzy Operatorem a Abonentem pisemnej Umowy.
10
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Ustawa — ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz.U. Nr 171 poz. 1800 ze

zm.), zwana takze Prawem telekomunikacyjnym.

11



