Kodex prodeje po telefonu
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1.

Preambule

1.1. Tento kodex definuje pravidla pro prodej a Sifeni obchodnich sdéleni po telefonu s ohledem na ochranu zajm0 spotfebitell a za
ucelem dosazeni a udrzeni kvality prodeje, s odpovidajici Urovni zakaznické zkuSenosti a spokojenosti.

1.2. Kodex zejména definuje pravidla pro prodejce, ktefi telefonicky kontaktuji volaného za u¢elem pfedani obchodniho sdéleni i
nabidky prodeje zbozi. Volanym se rozumi uzivatel sluzby elektronickych komunikaci kontaktovany telefonicky prodejcem.

1.3. Spoleénosti, které pfistoupi k tomuto kodexu, se zavazuji, Ze se kodexem budou fidit, neprodlené prosetfi jakékoliv jednani
v rozporu s timto kodexem a pfijmou opatieni k napraveé, pfipadné uvédomi spole€nost, které se porudeni kodexu tyka.

1.4. Tento kodex byl vytvofen ve spolupraci spole¢nosti Telefonica O2 Czech Republic a.s. a T-Mobile Czech Republic a.s., obé

spole€nosti jsou zarover prvnimi signatafi tohoto kodexu.

Etika a profesionalni chovani

2.1. Kodex zavazuje prodejce jednat s volanym po celou dobu kontaktu eticky, s Uctou, profesionalné, estné a v dobré vife,
volanému vykat a oslovovat jej zdvofile a zejména dodrZovat nize uvedena ustanoveni.

2.2. Prodejce nesmi zakryvat uc¢el hovoru, pfedevs§im predstiranim jiného Gcelu (napf. marketinkovy priizkum).

2.3. Pokud volany povazuje kontakt za nevhodny ¢i obtéZujici a projevi vuli v tomto nepokracovat, prodejce je povinen se omluvit a
hovor bezodkladné korektné ukoncit.

2.4. Prodejce je povinen poskytovat spravné, uplné a nezavadgjici informace potfebné pro informované rozhodnuti volaného.

2.5. Prodejce je povinen se pfesvédcit, ze volany rozumi jaké sluzby a produkty a za jakych podminek jsou mu nabizeny, a ze je
schopen podstatu hovoru adekvatné vyhodnotit.

2.6. Prodejce je povinen se pfed dalSim zpracovanim objednavky uijistit, Ze volany koupi produktu nebo sluzby akceptuje.

2.7. Prodejce nesmi zneuzit davéfivosti, nezkuSenosti nebo neznalosti volaného, zejména starsich osob.

Cas a frekvence volani

3.1. Prodejce nesmi kontaktovat volaného v ¢ase mezi 21:00 a 8:00 hodinou, pokud se s volanym vyslovné nedomluvil jinak.
3.2. Prodejce je povinen nabidnout kontakt v jiny termin, pokud o to volany pozada, nebo ¢as volani volanému nevyhovuje.
3.3. Prodejce nesmi volaného obtéZzovat nadmérnym poétem hovor(; pokud je zjevné, Ze volany nema o nabizenou sluzbu nebo

produkt zajem, prodejce nesmi volaného v dané kampani vice kontaktovat.

Identifikace prodejce

4.1. Prodejce nesmi volat ze skrytého Cisla (CLIR).

4.2. Prodejce je povinen se na za¢atku hovoru predstavit svym jménem, pfijmenim a uvést nizev spole¢nosti, ze které vola.
V pfipadé externiho call centra je navic povinen uvést nazev spole¢nosti, jejiz produkty a sluzby nabizi. Na vyZzadani je povinen
svoji identifikaci zopakovat.

4.3. Prodejce je povinen na vyzadani sdélit platnou poStovni adresu spole¢nosti ze které vola a zplsob podani stiznosti nebo

reklamace; v pfipadé pozZadavku na eskalaci k vy$Si instanci je povinen sdélit jméno nadfizeného manazera call centra.

Komunikace s volanym

5.1. Prodejce je povinen s volanym komunikovat ¢esky, nebo v jazyce, kterému volany i prodejce rozumi.
5.2. Prodejce je povinen pouzivat zdvofilostni vyrazy (prosim, dékuji apod.), nesmi pouzivat nespisovné nebo vulgarni vyrazy.
5.3. Prodejce je povinen pfizplUsobit komunikaci odborné urovni volaného, nesmi pouzivat nadmérné mnozstvi odbornych vyrazu.

5.4. Prodejce je empaticky, je povinen vyjadfit porozuméni a pochopeni, aktivné volanému naslouchat.

Opt-out a ochrana osobnich udaja

6.1. Prodejce je povinen respektovat vyslovny pozadavek volaného nebyt v budoucnu telefonicky osloven nabidkou produkt(i a
sluZeb a tuto skuteénost zaznamenat do internich systéma.
6.2. Obsah rozhovoru mezi prodejcem a volanym je povazovan za pfisné davérny; prodejce nesmi Udaje ziskané béhem rozhovoru

pouzit k jinym Gcellim, nez je pfijeti a zpracovani objednavky.



