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Polityka zachowania
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Wstep

Celem IBIC jest dostarczanie ustug najwyzszej jakosci, spdjnych i fatwo dostepnych dla Partnerdw i Klientow.
Dazeniem IBIC jest tworzenie przyjaznego srodowiska pracy, ktére zapewnia bezpieczeristwo i wysokie morale
Personelu, poprzez poszanowanie jego godnosci i praw.

Celem tej polityki jest zapewnienie, ze IBIC zarzadza nieakceptowanymi zachowaniami Partneréw i Klientow w
sposob bezstronny, poufny, uczciwy i terminowy.

Zastosowanie i zakres

Niniejsza polityka dotyczy:
1. wszystkich Partnerdw i Klientéw,
2. wszystkich Pracownikdw IBIC,
3. wszystkich Pracownikéw, Partnerdw i Klientdw, wykonujacych swoje obowiazki lub ustugi dla IBIC lub
w imieniu IBIC.

Cel

Celem tej polityki jest zapewnienie, ze IBIC zarzgdza niedopuszczalnym zachowaniem Partneréw lub Klientéw w
sposob bezstronny, poufny, uczciwy i terminowy. Celem tej polityki jest:
1. poinformowanie Pracownikéw, Partneréw i Klientéw IBIC, jakie rodzaje zachowan sg uznawane przez
IBIC za niedopuszczalne,
2. zdefiniowanie odpowiedzialnosci i obowigzkdw wewnetrznych w IBIC w postepowaniu z
niedopuszczalnymi zachowaniami,
3. informowanie Partneréw i Klientdw o tym, w jaki sposdb niedopuszczalne zachowanie bedzie
zarzadzane przez IBIC.

Zdefiniowanie zachowania niedopuszczalnego

To, co jest uwazane za niedopuszczalne, czesto rézni sie w zaleznosci od zaangazowanych oséb i kultury, w
ktorej dziata Partner lub Klient oraz szczegdlnych okolicznosci interakcji z IBIC. Jednak wszelkie zachowania,
ktore w uzasadniony sposéb moga spowodowac, ze Personel IBIC poczuje sie zagrozony, nekany, przerazony,
obrazony lub zagrozony fizycznie, uwaza sie za niedopuszczalne.

Zatacznik A zawiera przyktady zachowania niedopuszczalnego.

Odpowiedzialnosci i obowigzki w zarzadzaniu
niedopuszczalnymi zachowaniami

Kazdy pracownik IBIC jest odpowiedzialny i powinien zapewniaé prawidtowg obstuge Partneréw i Klientéw oraz
unika¢ wszelkich potencjalnie trudnych sytuacji wynikajgcych z braku profesjonalnego podejscia.

Jesli pracownik IBIC doswiadczy niedopuszczalnego zachowania ze strony Partnerdw lub Klientéw, jest
zobowigzany w profesjonalny sposéb niezwtocznie ostrzec Partnera, Klienta, ze uwaza jego zachowanie za
niedopuszczalne. W przypadku wystgpienia nieakceptowalnego zachowania podczas rozmowy telefonicznej,
Personel IBIC jest upowazniony do powiadomienia Partnera lub Klienta, ze przerwie potaczenie, jezeli
rozméwca nie przestanie zachowywac sie w sposob niedopuszczalny. Po takim ostrzezeniu Pracownik IBIC ma
prawo przerwac potgczenie, jesli Partner lub Klient nadal zachowuje sie niedopuszczalnie. Pracownik
natychmiast zgtasza incydent za pomoca Helpdesku i informuje o zaistniatej sytuacji swojego przetozonego.
Menedzerowie IBIC muszg upewnic sie, ze zasady tej Polityki sg zakomunikowane, zrozumiate i egzekwowane w
ramach ich podlegtosci. Menedzerowie nadzorujg aby wszystkie incydenty zostaty zgtoszone przez
Pracownikéw lub ich samych za pomocg Helpdesku. Jezeli Menedzer uzna za konieczne podjecie dalszych
dziatan, powinien skontaktowac sie z Dyrektorem Zarzadzajgcym.
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Dyrektor Zarzadzajacy jest odpowiedzialny za przekazanie Polityki wszystkim Partnerom i Klientom. Dyrektor
Zarzadzajacy lub osoba przez niego wyznaczona, przeprowadza dalsze dochodzenie w sprawie incydentu i
poprosi o dodatkowe informacje lub dowody, odpowiednio do zaistniatej sytuacji. Gdy uzna to za zasadne,
wysyta formalne powiadomienie informujgce Partnera lub Klienta o incydencie i podjetych srodkach zaradczych
po stronie IBIC oraz informacje o zachowaniach wymagajgcych zmiany ze strony Partnera lub Klienta.
Podejmuje rowniez decyzje o wdrozeniu dziatan majgcych na celu zminimalizowanie ryzyka wystgpienia
zachowan nieakceptowanych, mogg one obejmowaé jedno lub kilka z ponizszych dziatan:

1.
2.
3.

ograniczenie przysztych kontaktéw do okreslonej formy (np. tylko forma pisemna kontaktu),
wyznaczenie jednego Pracownika do obstugi wszystkich przysztych relacji z Partnerem lub Klientem,
nagrywanie wszystkich rozméw telefonicznych i bezposrednich (upewniajgc sie, ze wymagania RODO i
inne odpowiednie wymagania sg spetnione),

zaprzestanie kontaktow, jezeli inne srodki nie skutkuja,

wypowiedzenie uméw z Partnerem lub Klientem, gdzie zachowanie niedopuszczalne bedzie wskazane
jako przyczyna wypowiedzenia,

podjecie krokéw prawnych, takie jak ztozenie wniosku o wydanie nakazu sgdowego w celu zakazania
kontaktu i zapewnienia zaprzestania takiego niedopuszczalnego zachowania Ilub Zadania
odszkodowania,

Podjete dziatania zostang przekazane Partnerowi lub Klientowi w formie pisemnej przez Dyrektora
Zarzadzajgcego IBIC. Dyrektor Zarzadzajacy oraz Prezes Zarzadu IBIC jest odpowiedzialny za rozpatrywanie
aspektow prawnych i inicjowanie procedur prawnych dotyczacych niedopuszczalnego zachowania, jezeli jest
taka potrzeba.

Monitorowanie i raportowanie

IBIC bedzie monitorowac te polityke, aby zapewnic, ze jest ona stosowana w uczciwy, rozsgdny i spojny sposab.
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ZALACZNIK A

PRZYKLADY ZACHOWANIA NIEAKCEPTOWANEGO

Zachowanie agresywne

Gwattowne zachowanie mogace spowodowaé obrazenia fizyczne. Zachowanie to obejmuje takze przemoc
uzywang wobec pracownikéw IBIC, zaréwno w formie pisemnej, jak i ustnej, ktdra ma charakter zagrazajacy lub
pozoruje agresywne dziatania.

Zachowanie obrazliwe

Zachowania obrazliwe to takie, ktdre moga mieé charakter werbalny i zastraszajacy.

e zachowania werbalne - obejmujg niegrzeczne i uwtaczajgce uwagi, prowokacyjne stwierdzenia i
bezpodstawne zarzuty. Ten rodzaj zachowania obejmuje réwniez obrazliwy jezyk lub podnoszenie
gtosu na Personel IBIC w trakcie rozmow telefonicznych lub w korespondencji (e-mail, list itp.).

e zastraszanie - obejmuje to zachowanie, ktére powoduje, ze personel IBIC czuje sie przestraszony i
zagrozony.

Niezreczne zachowanie

Zachowanie przejawiajgce sie poprzez rozne komentarze, dziatania lub gesty, ktdre sg wrogie lub niepozadane,
i ktére wptywajg na poczucie godnosci lub komfortu psychicznego Pracownika IBIC. Co wiecej, tego rodzaju
zachowanie przejawia sie, gdy Partner lub Klient stara sie spowodowac niepotrzebne pogorszenie lub irytacje
Pracownikéw IBIC poprzez bezpodstawne skargi.

Zachowanie dyskryminujace

Ten rodzaj zachowania jest uzywany wobec kogos z powodu jego niepetnosprawnosci, tozsamosci ptciowe;j,
rasy, religii lub orientacji seksualnej.

Zniestawienie

Partner lub Klient musi dziata¢ uczciwie i nie moze zniestawia¢ ani dyskredytowac IBIC ani jego Personelu.
Partnerowi lub Klientowi nie wolno sktadaé fatszywych lub wprowadzajgcych w btagd oswiadczen dotyczacych
IBIC lub jego produktéw i ustug.

Uporczywe zachowanie

Dziatania Partnera lub Klienta mozna uznaé za uporczywe zachowanie, gdy po wyczerpaniu wszystkich
wewnetrznych mechanizméw postepowania, Partner lub Klient nadal kwestionuje decyzje IBIC dotyczgcy jego
skargi lub sporu. Niedopuszczalno$¢ uporczywego zachowania, wynika z faktu nieproporcjonalnosci
zaangazowania czasu i zasobow IBIC w rozwigzanie problemu. Przyktady uporczywego zachowania Klientéw lub
Partneréw:
® uporczywie odmawia przestrzegania odpowiednich procedur wyjasnionych im przez IBIC w celu
rozwigzania ich problemu,
® ciggte wykonywanie nadmiernej i niepotrzebnej liczby potaczen telefonicznych lub wizyt w biurach
IBIC,
® ciagty kontakt z IBIC w tych samych sprawach bez przedstawiania nowych informacji,
e fatszywe uzywanie nazwisk do kontaktowania sie z biurami IBIC i uzyskiwania dostepu do tego samego
problemu.

Ekstremalne zachowanie

Ekstremalne zachowania zagrazajg bezposredniemu bezpieczenstwu i dobremu samopoczuciu Personelu IBIC.
Reakcje wzgledem krytycznych zachowania podejmowane s3 priorytetowo i z nalezytg starannoscia.
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Nieautoryzowane nagrania

Jakiekolwiek nieautoryzowane filmowanie lub nagrywanie dzwieku ze spotkan twarzg w twarz, komunikacji
telefonicznej lub spotkan, jest zabronione bez uprzedniej zgody i wiedzy wszystkich zaangazowanych stron.

Umysine uszkodzenie

Niedopuszczalne zachowanie moze rowniez obejmowac umysine uszkodzenie mienia IBIC spowodowane przez
Partnera lub Klienta.
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