Kodeks dobrych praktyk
reklamacyjnych

dla Klienta Indywidualnego Telekomunikacji Polskiej S.A

Zobowigzania TP SA wobec Klienta reguluje Prawo Telekomunikacyjne (Dz. U. Nr 171, poz. 1800)
oraz Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 1 pazdziernika 2004 r.
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Nasza dewiza!

Drogi Kliencie!

Dotrzymywanie sktadanych obietnic jest jednym z naszych najwyzszych priorytetow.
Moze sie jednak zdarzyé¢, iz z Twojej strony zajdzie koniecznosc¢ reklamac;ji faktury.
Jestesmy otwarci na sugestie, jesli jest cos, z czego nie jestes zadowolony,
zauwazytes nasz btad, powiedz nam o tym. Zrobimy wszystko, aby to naprawic.
Informacja o zastrzezeniach jest dla nas wiedzg o Twoich potrzebach i kierunku, w
ktorym powinnismy zmierzac.

Ponizej wszystko, co powinienes wiedzie¢ o sposobie sktadania reklamacji w
Telekomunikacji Polskiej S.A. Sg to Twoje prawa i nasze obowigzki. Liczymy, ze ten
przyjazny przewodnik usprawni naszg wzajemng komunikacje.

Krok pierwszy!
Jak ztozyc¢ reklamacije?

Telefonicznie - nasi konsultanci sg dostepni pod nhumerami:
= ustugi multimedialne 801 505 505 (koszt zgodny z cennikeim
operatora),

" ustugi gtosowe/telefoniczne 19393.

AR Osobiscie - w kazdym salonie sprzedazy tp.

Internetowo - wystarczy wypetni¢ formularz reklamacyjny zamieszczony
w Twoim Koncie na stronie www.tp.pl.

Korespondencyjnie - wysytajgc pismo na adres:
. Telekomunikacja Polska SA,
g,‘ ul. Bazantéw 35,
40-668 Katowice
lub przesytajgc fax. na numer 19394.

Niezaleznie od formy sktadania reklamacji, odniesiemy sie do niej uwzgledniajgc
najwyzsze standardy obstugi Naszych Klientow — tak dziatamy!

Cenimy Twdj czas: dzwonigc do nas, dajesz nam szanse na podjecie decyzji
podczas tej samej rozmowy. W innym przypadku przydzielimy Twojej sprawie
opiekuna — doprowadzi on sprawe do konca!
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Krok drugi!
Informacje niezbedne do szybkiego rozwigzania sprawy.

1. Numer telefonu, ustugi internetowej lub numer konta abonenckiego, ktérego
dotyczy reklamacja — podstawa to wtasciwa identyfikacja ustug, ktorych dotyczy
zgtoszenie.
2. Imie i nazwisko oraz adres wtasciciela — nie udzielamy informacji osobom
nieupowaznianym, ochrona Twoich danych jest dla nas wazna.
3. Dane kontaktowe:
= telefon kontaktowy, najlepiej komorkowy, w razie dodatkowych pytan,
wyjasnimy wszystko na biezaco — nie komplikujemy, komunikujemy sie
otwarcie,
= adres e-mail — decyzje w sprawie mozesz dosta¢ szybciej niz
korespondencyjnie.
4. Szczegoty reklamaciji:
= co i dlaczego reklamujesz,
= kiedy miato miejsce reklamowane zdarzenie,
= ktorej faktury oraz pozycji’/kwoty na fakturze dotyczy Twoje zgtoszenie,
= jakie sg okolicznosci uzasadniajgce reklamacje?
5. Okresl wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci - w przypadku
zadania ich wyptaty.
6. Wskaz numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub
wniosek o zaliczenie go na poczet przysztych ptatnosci.
7. Zt6z podpis i wpisz date.

Zaobserwowane nieprawidtowosci zgtos w jak najkrétszym czasie — maksymalnie
12 miesiecy od powstania btedu (nienalezytego wykonania ustugi, btednie
wystawionej faktury etc).

Krok trzeci!
W jakim czasie udzielimy odpowiedzi? Kluczowe terminy!

= znamy oczekiwania Naszych Klientéw, dlatego doktadamy wszelkich staran,
aby udziela¢ odpowiedzi w terminie nie diuzszym niz 14 dni kalendarzowych,

= jezeli nie udzielilismy odpowiedzi reklamacyjnej w terminie do 14 dni, pisemnie
potwierdzimy otrzymanie Twojej reklamacji,

= pamietaj! Niezaleznie od operatora swiadczacego ustuge telekomunikacyjna,

brak odpowiedzi reklamacyjnej na pismie w terminie do 30 dni od dnia jej
ztozenia, uwaza sie za reklamacje uwzgledniona.
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Krok czwarty!
W jakiej formie dostarczymy odpowiedz.

Odpowiedzi na reklamacje udzielamy w formie pisemnej:
= listem zwyktem — decyzja pozytywna,
= listem poleconym — decyzja negatywna.

Jako nowoczesny operator jesteSmy otwarci na rézne formy komunikacji. Jezeli na
etapie sktadania reklamacji wskazate$ nam adres email, odpowiedz otrzymasz w
formie elektroniczne.

Jezeli podates telefon komdrkowy do kontaktu, o decyzji reklamacyjnej
poinformujemy rowniez telefonicznie.

Nasze odpowiedzi spetniajg wszystkie wymogi formalne. Ponadto staramy sie w
sposob czytelny, wyczerpujacy, a przede wszystkim uczciwy przedstawic
uzasadnienie decyzji reklamacyjne;.

Suplement

W przypadku braku akceptacji naszej decyzji reklamacyjnej, jako konsument masz
prawo dochodzenia roszczeh w postepowaniu:
= mediacyjnym prowadzonym przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej
(UKE),
= przed statym polubownym sgdem konsumenckim przy Prezesie UKE.

Waszym  Rozumiemy jednak, ze mogg pojawi¢ sie nowe okolicznosci w sprawie,
zdaniem . . . . s . . . ..

o ktorych nie wiedzielismy w dniu podejmowania decyzji.

Zgtos swoje spostrzezenia - w uzasadnionych przypadkach

skontaktujemy sie z Tobg i sprawe rozpatrzymy ponownie.

Imiane by Kate Larsen of the Youna Creatives Network.

Materiat przygotowany przez Orange Customer Service sp z.0.0 dla Telekomunikacji Polskiej S.A.
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