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Wstēp do wydania drugiego nr 2

Pierwsze wydanie tego dokumentu nosião datē 23 listopada 2010. Znalazão siē w niej kilka 
istotnych bãēdów. Wynikaãy one z mojego ówczesnego stanu wiedzy o normach i certyfikowaniu. 

Ostatnie póã roku byão dla mnie okresem intensywnego zdobywania wiedzy i doħwiadczeĝ. 
Ukoĝczyãem kurs na audytora wewnētrznego oraz kurs na audytora wiodĎcego i zdaãem odpo-
wiedniej egzaminy. Budowaãem sieĄ kontaktów ze specjalistami w róĳnych krajach. Stworzyãem 
na LinkedIn grupē dyskusyjnĎ poħwiēconĎ normie EN 15838. Wraz z p. Jackiem Tomaszewskim 
z Master Telecom stworzyãem witrynē tematycznĎ www.en15838.org, na której znajduje siē 
stale aktualizowana lista certyfikowanych call centers. 

Przede wszystkim zaħ nawiĎzaãem bezpoħredniĎ wspóãpracē z SGS (Société Générale de 
Surveillance). SGS jest najwiēkszĎ ħwiatowĎ firmĎ zajmujĎcĎ siē kontrolĎ, weryfikacjĎ, testo-
waniem i certyfikowanie, Zatrudnia ponad 64 000 osób w ponad 1,250 biurach i laboratoriach. 
Oddziaãy zajmujĎce siē certyfikowaniem ulokowane sĎ w 101 krajach.

Uczestniczyãem takĳe w przygotowaniach do przeprowadzenia audytu dwóch call centers BZ 
WBK. Audyt zakoĝczyã siē wydaniem na poczĎtku kwietnia 2011 certyfikatu potwierdzajĎcego 
zgodnoħĄ ich funkcjonowania z normĎ EN 15838.

Dziēki tym wszystkich dziaãaniom, moja wiedza i ħwiadomoħĄ procesów certyfikowania wzrosãa 
na tyle, ĳe mogãem przygotowaĄ nowe wydanie dokumentu. 



Ilustracja 1.
Proces powstawania normy

Komisja Europejska wydaje 2006-01-18 
Standardization Mandate M/378 

Powoãane przez CEN miēdzynarodowe 
zespoãy specjalistów przez 3 lata pracu-
jĎ nad stworzeniem normy

27 krajów–czãonków UE i 3 kraje–
czãonkowie zatwierdzajĎ normē w 2009-
10; norma jest publikowana w jēzyku 
angielskim, francuskim i niemieckim w 
2009-11

ECCCO (European Conferederation of 
Contact Centre Organisations) przyjmuje 
normē 2009-12-02, co oznacza, ĳe normē 
przyjmujĎ takĳe dobrowolnie stworzysze-
nia branĳowe w Rosji, Serbii, Turcji i na 
Ukrainie

Polski Komitet Normalizacyjny publikuje 
normē. Norma EN 15838 staje siē 
polskĎ normĎ PN-EN 15838:2010



Historia normy

1. Historia normy

Norma europejska EN 15838 jest nowĎ normĎ jakoħciowĎ, która powstaãa z inicjatywny Komi-
sji Europejskiej ħwiadomej wysokiego poziomu niezadowolenia klientów z pracy call centers: 
z niejasnych komunikatów, które sãyszĎ osoby dzwoniĎce, dãugich okresów oczekiwania na 
poãĎczenie z konsultantem, uzyskiwania bãēdnych informacji, ciĎgnĎcych siē w nieskoĝczo-
noħĄ przeãĎczeĝ i maão przyjaznego traktowania rozmówców przez konsultantów call centers. 
Komisja Europejska zleciãa Europejskiej Komisji Standaryzacyjnej (CEN) opracowanie normy.

Przygotowanie normy EN 15838 zajēão trzy lata. İródãem inspiracji byãy zarówno normy obo-
wiĎzujĎce w kilku krajach europejskich, jak i amerykaĝski standard COPC. Gãównym wyzwaniem 
byão znalezienie harmonii miēdzy wszystkimi krajami UE: róĳnicami kultur, poziomów rozwoju 
call centers i wymagaĝ klientów.

JesieniĎ 2009 roku norma zostaãa ratyfikowana przez 30 krajów–czãonków CEN, w tym 27 
czãonków Unii i 3 czãonków EFTA. Zostaãa takĳe przyjēta przez Konfederacjē Europejskich 
Stowarzyszeĝ Call Center (European Confederation of Contact Centre Organisations, ECCCO).

2. Norma branĳowa i dobrowolna

Norma EN 15838 okreħla jakoħĄ usãug ħwiadczonych przez wszystkie call centers, niezaleĳnie 
od branĳy w jakiej call center dziaãa i posiadanej przez nie technologii. Moĳe byĄ stosowana 
zarówno w odniesieniu do wewnĎtrzfirmowych, jak i outsourcingowych call centers.

Istnieje peãna dobrowolnoħĄ w wystēpowaniu o certyfikat EN 15838 i stosowaniu siē do jego 
wymagaĝ.
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Ilustracja 2.
Geografi czny zasiēg normy
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Korzyħci z wdroĳenia normy
Wdroĳenie wymogów normy europejskiej EN 15838 przynosi szereg wymiernych korzyħci 

przejawiajĎcych siē przede wszystkim w:

•  podniesieniu prestiĳu polskich call centers na rynku krajowym i miēdzynarodowym, wzrost 
konkurencyjnoħci fi rmy,

•  moĳliwoħĄ przystĎpienia do przetargów, gdy posiadanie certyfi katu jest warunkiem ko-
niecznym dla zãoĳenia oferty,

•  wiēksze zaufanie Klientów do firmy — atut w dziaãaniach marketingowych,

•  zapewnieniu systemowego zarzĎdzania zasobami, wiedzĎ oraz obsãugĎ klienta

•  wzrost ħwiadomoħci pracowników dotyczĎcej celów i dĎĳeĝ fi rmy,

• usprawnienie funkcjonowania organizacji i zarzĎdzania,

• zwiēkszenie przejrzystoħci procesów,

• aktywne, skuteczne i szybkie identyfi kowanie i rozwiĎzywanie problemów,

• zapewnieniu sprawnego przepãywu informacji o zadaniach i ich realizacji,

• uruchomieniu procesu ciĎgãego doskonalenia dziaãalnoħci.

1. Korzyħci dla klientów

• poprawa jakoħci kontaktów z pracownikami centrów kontaktu z klientami

2. Korzyħci dla branĳy call center 

• dowód profesjonalizmu

• dobry PR

3. Korzyħci dla managerów call centers

• dokumentacja osiĎgniēĄ zawodowych

• zdobycie miēdzynarodowego uznania

• potwierdzenie, iĳ manager dysponuje mistrzowskim poziomem umiejētnoħci majĎcych 
zastosowanie w caãej branĳy 

• wzrost moĳliwoħci rozszerzania uprawnieĝ i awansu 

• zwiēkszenie wartoħci managera call center dla macierzystej fi rmy 

• uzyskanie najwyĳszego poziomu profesjonalizmu we wszystkich funkcjonalnych sferach 
zarzĎdzania call center 

• wzrost poziomu bezpieczeĝstwa pracy 

• potwierdzenie strategii i praktyk zarzĎdczych 

• wysãanie mocnego sygnaãu, ĳe manager oczekuje takie samego poziomu zawodowych 
dziaãaĝ od swojego zespoãu
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4. Korzyħci dla wszystkich rodzajów call centers

• moĳliwoħĄ dokonania zorganizowanego i caãoħciowego przeglĎdu procesów i procedur

• moĳliwoħĄ skoordynowania ze sobĎ procesów i procedur

• redukcja kosztów wynikajĎca z lepszego zarzĎdzania procesami

5. Korzyħci dla wewnētrznych call centers 

• Zewnētrzne

• udokumentowane stosowanie siē do standardów miēdzynarodowych

• dodatkowy pozytywny przekaz PR

• Wewnētrzne

• poprawiona pozycja wzglēdem innych komórek organizacyjnych

• wzrost siãy przetargowej w konkurowaniu o ograniczone ħrodki

• zwiēkszenie atrakcyjnoħci call center jako pracodawcy

6. Korzyħci dla zewnētrznych (usãugowych) call centers

• zmniejszenie kosztu dziaãaĝ marketingowych I sprzedaĳowych wãasnych usãug

• dostarczenie dowodów wysokiego poziomu profesjonalizmu

• redukcja rotacji personelu I kosztów rekrutowania dziēki zwiēkszeniu atrakcyjnoħci call 
center jako pracodawcy

• zmniejszenie kosztów operacyjnych dziēki zredukowaniu niedoskonaãoħci procesów zarzĎ-
dzania 

7. Korzyħci dla zleceniodawców zewnētrznych (usãugowych) call 
centers

• w czasie wyboru wykonawcy zlecenia

• ãatwiejsze kryteria wyboru dostawcy usãugi

• gwarancja zharmonizowania wewnētrznych procesów (spokój ducha)

• pewnoħĄ poprawnoħci pomiaru wskaıników efektywnoħci

• w czasie dostarczania usãugi

• obniĳony koszt nadzoru nad wykonywaniem zlecenia

• zmniejszenie ryzyka niepoĳĎdanych dziaãaĝ ze strony wykonawcy zlecenia 



www.masterplan.pl — kostecki@masterplan.pl
9

3ULFLQJ

3URFHVV

0RGHO�FDOO�FHQWHU��&(1�

2UJDQL]DFMD 3ULFLQJ:\QLNL

Ilustracja 3.
Model call center wedãug CEN
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ZawartoħĄ normy
Norma skãada siē z kilku czēħci: strategia zarzĎdzania i polityka zarzĎdcza, pracownicy szere-

gowi (konsultanci telefoniczni), infrastruktura, procesy, zadowolenie klientów i odpowiedzial-
noħĄ spoãeczna. Dla kaĳdej z nich norma formuãuje oczekiwania, które powinny zostaĄ speãnione 
przez call center chcĎce otrzymaĄ certyfikat potwierdzajĎcy zgodnoħĄ dziaãaĝ z normĎ.

ZnajdujĎ siē w niej zalecenia dotyczĎce selekcji, zatrudniania i szkolenia konsultantów, 
standardów organizacji i zarzĎdzania call center, formuãowania procedur opisujĎcych procesy, 
standardów monitorowania jakoħci, planowania zatrudnienia i harmonogramowania pracy, a 
takĳe stosowania miar i tworzenia raportów.

Norma bazuje na popularnym w Europie modelu EFQM (European Foundation for Quality 
Management EFQM Excellence Model), skãadajĎcym siē z moduãów odnoszĎcych siē do tego, 
jak dziaãa organizacja, jak zarzĎdza swoimi zasobami, jak planuje swojĎ strategiē rozwojowĎ 
i jak monitoruje swoje procesy, oraz wyników, czyli tego, co organizacja osiĎga w efekcie tych 
dziaãaĝ. Analiza wyników ma doprowadziĄ do usprawnieĝ w zakresie zarzĎdzania organizacjĎ.

Istotnym elementem modelu jest przyjēte w nim zaãoĳenie, ĳe istnieje wiele dróg dojħcia 
do poĳĎdanych wyników, ale takĳe ĳe sukcesy moĳna osiĎgnĎĄ dziēki skoordynowaniu metod 
zarzĎdczych z procesami, które w najbardziej odpowiedni sposób wykorzystujĎ zasoby.

Proces certyfi kowania

1. Uczestnicy procesu certyfi kowania

Audytor WiodĎcy

1. Audytor WiodĎcy (Lead Auditor), to osoba majĎca uprawnienia do prowadzenia audytów 
prowadzĎcych do certyfi kacji. Audyty wykonuje samodzielnie (w maãych call centers) lub 
wraz z Audytorami WspomagajĎcymi.

2. Audytor WiodĎcy ma prawo do prowadzenia szkoleĝ otwartych, ale nie moĳe ani prowadziĄ 
szkoleĝ zamkniētych, ani pomagaĄ fi rmom we wdraĳaniu normy (przygotowaniu do audytu).

Audytor WspomagajĎcy

 Audytor WspomagajĎcy (Technical Auditor), to czãonek zespoãu audytorów, dokonujĎcych au-
dytu certyfi kacyjnego. Pracuje pod kierunkiem Audytora WiodĎcego. Audytor WspomagajĎcy 
nie ma uprawnieĝ ani do prowadzenia szkoleĝ, ani do wspierania fi rm w przygotowaniu siē 
do audytu. Jedynym wyjĎtkiem jest fi rma–pracodawca). W takim przypadku dany audytor 
nie bierze udziaãu w audycie.

Licencjonowany konsultant ds. wdroĳenia EN 15838

 Licencjonowany konsultant ds. wdroĳenia EN 15838 (Implementation Partner), to osoba 
która uzyskaãa uprawnienia do wspomagania fi rm przygotowujĎcych siē do certyfi kacji. 
Dziaãa w oparciu o licencjē wydanĎ przez Autoryzowanego Partnera Systemu Certyfi kacyj-
nego, ale dziaãa niezaleĳnie. Licencjonowany konsultant ma prawo prowadzenia szkoleĝ 
zamkniētych (dla fi rmy), ale nie ma uprawnieĝ do prowadzenia szkoleĝ otwartych. Li-
cencjonowany konsultant nie moĳe byĄ audytorem, i odwrotnie. 
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Ilustracja 4.
Proces certyfi kowania



www.masterplan.pl — kostecki@masterplan.pl
12

Ilustracja 5.
Uczestnicy procesu certyfi kacji
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Peãnomocnik ZarzĎdu ds. Jakoħci

 Pracownik fi rmy peãniĎcy rolē wewnētrznego konsultanta ds. wdroĳenia EN 15838, a — po 
uzyskaniu certyfi katu — zajmujĎcy siē utrzymaniem i rozwojem standardów jakoħci.

Certyfi kat zgodnoħci z normĎ europejskĎ EN 15838

 Certyfikat zgodnoħci z normĎ europejskĎ EN 15838 jest dokumentem uznawanym 
miēdzynarodowo. Norma EN 15838 zostaãa uznana przez EuropejskĎ Komisji Standary-
zacyjnej (CEN) oraz ratyfi kowana przez 30 krajów czãonków Unii Europejskiej i EFTA. Zostaãa 
takĳe przyjēta przez cztery narodowe stowarzyszenia call center spoza tej grupy paĝstw. 
Ze wzglēdu na miēdzynarodowy charakter fi rm uĳywajĎcych call centers jako narzēdzia 
kontaktu z klientami, wiele krajów poza-europejskich wykazuje zainteresowanie normĎ.

Proces audytowania
Pierwszym krokiem, jakie musi podjĎĄ call center, które zdecyduje siē na przejħcie przez 

proces certyfikacji jest wypeãnienie otrzymanego od Autoryzowanego Partnera Systemu Cer-
tyfi kacyjnego formularza, w którym naleĳy podaĄ miēdzy innymi:

• dane fi rmy oraz informacje o lokalizacji call centers, które majĎ byĄ poddane procesowi 
certyfi kacji 

• opis call center (jego profi l, specjalizacja)

• liczba kontaktów obsãugiwanych miesiēcznie (w odniesieniu do ostatnich 12 miesiēcy) w 
kaĳdej z lokalizacji 

• rodzaje ħwiadczonych usãug (infolinia, telesprzedaĳ, windykacja telefoniczna, itd.) w 
kaĳdej z lokalizacji 

• informacje o podwykonawcach, których dziaãanie moĳe mieĄ wpãyw na stosowanie siē call 
center do wymagaĝ normy 

• imiē i nazwisko osoby kontaktowej

Firma certyfi kujĎca dokonuje przeglĎdu wniosku i wszystkich zaãĎczników, aby upewniĄ siē, 
ĳe dysponuje kompletem informacji. Analizuje teĳ wniosek pod kĎtem niezbēdnych przygoto-
waĝ do przeprowadzenia audytu, ustalenia skãadu zespoãu audytujĎcego i czasu niezbēdnego 
do jego przeprowadzenia.

Zespóã audytorski skãada siē z jednego Audytora WiodĎcego (Lead Auditor) i jednego lub 
wiēcej audytorów pomocniczych (Technical Auditors).

Pierwszy audyt certyfikacyjny obejmuje sprawdzenie stosowania siē do wszystkich wymagaĝ 
normy EN 15838. Audytorzy:

1. DokonujĎ przeglĎdu dokumentów dotyczĎcych strategii, misji oraz celów, w tym celów 
zwiĎzanych z jakoħciĎ.

 ProwadzĎ takĳe wywiady ustrukturalizowane (rozmowy z zaplanowanym zestawem 
pytaĝ) z czãonkami wyĳszej kadry kierowniczej call center.

2. DokonujĎ przeglĎdu ról i odpowiedzialnoħci przypisanych rozmaitym grupom pracowników 
call centers oraz opisów stanowisk. ProwadzĎ wywiady z pracownikami zajmujĎcymi siē 
zarzĎdzaniem zasobami ludzkimi.

3. DokonujĎ przeglĎdu procesu rekrutacji konsultantów telefonicznych, w tym sprawdzajĎ 
dokumentacjē dotyczĎcĎ procesów rekrutowania za 24 miesiĎce poprzedzajĎce audyt. 
ProwadzĎ wywiady z pracownikami zajmujĎcymi siē zarzĎdzaniem zasobami ludzkimi 
oraz pracownikami prowadzĎcymi rekrutacjē.
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4. DokonujĎ przeglĎdu systemu szkoleniowego i programów szkoleĝ oraz materiaãów 

szkoleniowych. Dotyczy to zarówno wstēpnych szkoleĝ konsultantów, jak i szkoleĝ 
doskonalĎcych oraz coachingu. Tu takĳe sprawdzajĎ dokumentacjē obejmujĎcĎ
24 miesiĎce poprzedzajĎce audyt. ProwadzĎ wywiady z pracownikami zajmujĎcymi siē 
zarzĎdzaniem zasobami ludzkimi, nadzorujĎcymi szkolenia oraz samymi trenerami.

5. DokonujĎ inspekcji stanowisk pracy konsultantów. ObserwujĎ, w jaki sposób konsultanci 
prowadzĎ kontakty (rozmowy, maile itd.)

6. ProwadzĎ rozmowy z konsultantami. Wywiady te dotyczĎ wszelkich aspektów rekrutacji, 
szkoleĝ wstēpnych i doskonalĎcych, oraz ich obowiĎzków.

7. DokonujĎ przeglĎdu infrastruktury technicznej i jej dopasowania do potrzeb obsãugi 
klienta. OceniajĎ bezpieczeĝstwo danych, systemy back-up’owe, plany dziaãaĝ na wy-

padek awarii i plany przywracania peãnej funkcjonalnoħci infrastruktury po awarii. 
ProwadzĎ wywiady z osobami zajmujĎcymi siē IT i infrastrukturĎ telekomunikacyjnĎ.

8. DokonujĎ sprawdzenia procedur odnoszĎcych siē do zadowolenia klienta, obsãugi 

reklamacji i ochrony klienta. SprawdzajĎ dokumentacjē dotyczĎcĎ najbardziej aktu-

alnych badaĝ zadowolenia wħród klientów.

9. SprawdzajĎ dokumentacjē i dokonujĎ przeglĎdu umów z klientami. ProwadzĎ wywiady 

z osobami odpowiedzialnymi za relacje z klientami. SprawdzajĎ raporty dotyczĎce 

przebiegu ħwiadczenia usãug w czasie ostatnich 24 miesiēcy. 

Na koniec audytu, Audytor WiodĎcy lub caãy zespóã audytorów dokonuje analizy zebranych 
informacji i pozyskanych dokumentów oraz formuãuje wnioski. Gdy audyt jest prowadzony 
przez wiēcej niĳ jednego audytora, wnioski muszĎ zostaĄ przyjēte jednogãoħnie.

Audytor (audytorzy) przygotowujĎ dokumentacjē podsumowujĎcĎ i przedstawiajĎ jĎ Auto-
ryzowanemu Partnerowi Systemu Certyfi kacyjnego. Dokumentacja ta zawiera:

• raport z audytu,

• komentarze na temat wystēpujĎcych rozbieĳnoħci i odstēpstw od normy oraz zalecone 
dziaãania korygujĎce

• rekomendacje dotyczĎce przyznania lub nieprzyznania certyfi katu, wraz z komentarzami.

Wreszcie, wnioski z audytu prezentowane sĎ kierownictwu call center, które poddaão siē 
procesowi certyfikacji. MogĎ one zawieraĄ zalecenia, które bēdĎ musiaãy byĄ uwzglēdnione, 
aby certyfikat EN 15838 zostaã przyznany.

Jeħli wszystkie warunki zostaãy speãnione, Autoryzowany Partner Systemu Certyfi kacyjnego 
wystēpuje do AS+ z wnioskiem o wydanie certyfikatu.

1. Wielolokalizacyjne call centers

Gdy call center umieszczone jest w dwu lub wiēcej lokalizacjach, moĳliwe jest uzyskanie 

certyfikatu na wszystkie lokalizacje bez koniecznoħci przeprowadzenia audytu w kaĳ-

dej z nich. Moĳe tak siē staĄ jedynie wtedy, gdy istnieje scentralizowany system zarzĎdzania 
jakoħciĎ. Jedno call center moĳe zostaĄ w takim przypadku poddane audytowi, o ile speãnia 
ono dodatkowe warunki:

a. w danym danej lokalizacji pracuje minimum 40% wszystkich konsultantów,

b. dana lokalizacja obsãuguje minimum 40% wszystkich kontaktów,

c. dana lokalizacja realizuje wszystkie rodzaje usãug ħwiadczonych przez call center.



www.masterplan.pl — kostecki@masterplan.pl
15

WaĳnoħĄ certyfi katu
Certyfikat jest waĳny przez okres 3 lata, z tym ĳe w tym okresie przeprowadzane sĎ skrócone 

audyty (surveillance audits). Pierwszy po roku, drugi -- dwóch latach. Tak jak peãne audyty, 
sĎ one prowadzone w call center, ale nie obejmujĎ wszystkich wymagaĝ normy EN 15838. Ich 
celem jest upewnienie siē, ĳe certyfikowane call center nie obniĳyão jakoħci swoich dziaãaĝ. 
Skrócony audyt zawiera (jako minimum) zbadanie nastēpujĎcych spraw:

• rekrutacja, szkolenia wstēpne oraz szkolenia doskonalĎce konsultantów call center,

• sprawdzenie wybranych kompetencji konsultantów,

• sprawdzenie stopnia osiĎgania wskaıników efektywnoħci i skutecznoħci, zawartych w 
umowach z klientami,

• przeglĎd dziaãaĝ podjētych od ostatniego audytu, w szczególnoħci w tych dziedzinach, 
które zostaãy uznane za odbiegajĎce od normy i co do których audytorzy zalecili dziaãania 
dostosowawcze,

• przeglĎd tych dziaãaĝ podjētych przez call center od ostatniego audytu, które mogãy mieĄ 
wpãyw na sfery poddane certyfi kacji EN 15838.

Po 3 latach moĳe nastĎpiĄ ponowna certyfikacja (re-certification audit).

Chcesz wiedzieĄ wiēcej, 
skontaktuj siē z autorem.


