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Wstep do wydania drugiego nr 2

Pierwsze wydanie tego dokumentu nosito date 23 listopada 2010. Znalazto sie w niej kilka
istotnych btedow. Wynikaty one z mojego 6wczesnego stanu wiedzy o normach i certyfikowaniu.

Ostatnie pot roku byto dla mnie okresem intensywnego zdobywania wiedzy i doswiadczen.
Ukonczytem kurs na audytora wewnetrznego oraz kurs na audytora wiodacego i zdatem odpo-
wiedniej egzaminy. Budowatem sie¢ kontaktow ze specjalistami w roznych krajach. Stworzytem
na LinkedIn grupe dyskusyjna poswiecong normie EN 15838. Wraz z p. Jackiem Tomaszewskim
Z Master Telecom stworzytem witryne tematyczna www.en15838.0rg, na ktorej znajduje sie
stale aktualizowana lista certyfikowanych call centers.

Przede wszystkim zas nawigzatem bezposrednia wspotprace z SGS (Société Générale de
Surveillance). SGS jest najwieksza swiatowa firma zajmujaca sie kontrola, weryfikacja, testo-
waniem i certyfikowanie, Zatrudnia ponad 64 000 osob w ponad 1,250 biurach i laboratoriach.
Oddziaty zajmujace sie certyfikowaniem ulokowane sa w 101 krajach.

Uczestniczytem takze w przygotowaniach do przeprowadzenia audytu dwoch call centers BZ
WBK. Audyt zakonczyt sie wydaniem na poczatku kwietnia 2011 certyfikatu potwierdzajacego
zgodnosc ich funkcjonowania z norma EN 15838.

Dzieki tym wszystkich dziataniom, moja wiedza i Swiadomos¢ procesow certyfikowania wzrosta
na tyle, ze mogtem przygotowa¢ nowe wydanie dokumentu.
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Ilustracja 1.
Proces powstawania normy

Euwrcpean Committes for Standardization
Comité Européen de Mormalisation
Europédisches Komitee fiir Mormung

Euwrcpean Committee for Standardization
Comité Européen de Mormalisation
Ewrcpdisches Komitee fiir Mormung

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

Powotane przez CEN miedzynarodowe
zespoty specjalistow przez 3 lata pracu-
ja nad stworzeniem normy

27 krajow-cztonkow UE i 3 kraje-
cztonkowie zatwierdzaja norme w 2009-
10; norma jest publikowana w jezyku
angielskim, francuskim i niemieckim w
2009-11

ECCCO (European Conferederation of
Contact Centre Organisations) przyjmuje
norme 2009-12-02, co oznacza, ze norme
przyjmuja takze dobrowolnie stworzysze-
nia branzowe w Rosji, Serbii, Turcji i na
Ukrainie

Polski Komitet Normalizacyjny publikuje
norme. Norma EN 15838 staje sie
polska norma PN-EN 15838:2010



Historia normy

1. Historia normy

Norma europejska EN 15838 jest nowa norma jakosciowa, ktdra powstata z inicjatywny Komi-
sji Europejskiej swiadomej wysokiego poziomu niezadowolenia klientow z pracy call centers:
z niejasnych komunikatow, ktore stysza osoby dzwoniace, dtugich okresow oczekiwania na
potaczenie z konsultantem, uzyskiwania btednych informacji, ciagnacych sie w nieskonczo-
nos¢ przetaczen i mato przyjaznego traktowania rozmowcow przez konsultantow call centers.
Komisja Europejska zlecita Europejskiej Komisji Standaryzacyjnej (CEN) opracowanie normy.

Przygotowanie normy EN 15838 zajeto trzy lata. Zrodtem inspiracji byty zaréwno normy obo-
wiazujace w kilku krajach europejskich, jak i amerykanski standard COPC. Gtownym wyzwaniem
byto znalezienie harmonii miedzy wszystkimi krajami UE: roznicami kultur, poziomow rozwoju
call centers i wymagan klientow.

Jesienig 2009 roku norma zostata ratyfikowana przez 30 krajow-cztonkow CEN, w tym 27
cztonkow Unii i 3 cztonkow EFTA. Zostata takze przyjeta przez Konfederacje Europejskich
Stowarzyszen Call Center (European Confederation of Contact Centre Organisations, ECCCO).

2. Norma branzowa i dobrowolna

Norma EN 15838 okresla jakosc ustug swiadczonych przez wszystkie call centers, niezaleznie
od branzy w jakiej call center dziata i posiadanej przez nie technologii. Moze by¢ stosowana
zarowno w odniesieniu do wewnatrzfirmowych, jak i outsourcingowych call centers.

Istnieje petna dobrowolnos¢ w wystepowaniu o certyfikat EN 15838 i stosowaniu sie do jego
wymagan.
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Korzysci z wdrozenia normy

Wdrozenie wymogow normy europejskiej EN 15838 przynosi szereg wymiernych korzysci

przejawiajacych sie przede wszystkim w:

podniesieniu prestizu polskich call centers na rynku krajowym i miedzynarodowym, wzrost
konkurencyjnosci firmy,

mozliwosc przystapienia do przetargow, gdy posiadanie certyfikatu jest warunkiem ko-
niecznym dla ztozenia oferty,

wieksze zaufanie Klientow do firmy — atut w dziataniach marketingowych,
zapewnieniu systemowego zarzadzania zasobami, wiedza oraz obstuga klienta
wzrost swiadomosci pracownikow dotyczacej celdw i dazen firmy,
usprawnienie funkcjonowania organizacji i zarzadzania,

zwiekszenie przejrzystosci procesow,

aktywne, skuteczne i szybkie identyfikowanie i rozwigzywanie problemow,
zapewnieniu sprawnego przeptywu informacji o zadaniach i ich realizacji,
uruchomieniu procesu ciggtego doskonalenia dziatalnosci.

1. Korzysci dla klientow

poprawa jakosci kontaktow z pracownikami centréow kontaktu z klientami

2. Korzysci dla branzy call center

dowod profesjonalizmu
dobry PR

3. Korzysci dla manageréw call centers

dokumentacja osiagnie¢ zawodowych
zdobycie miedzynarodowego uznania

potwierdzenie, iz manager dysponuje mistrzowskim poziomem umiejetnosci majacych
zastosowanie w catej branzy

wzrost mozliwosci rozszerzania uprawnien i awansu
zwiekszenie wartosci managera call center dla macierzystej firmy

uzyskanie najwyzszego poziomu profesjonalizmu we wszystkich funkcjonalnych sferach
zarzadzania call center

wzrost poziomu bezpieczenstwa pracy
potwierdzenie strategii i praktyk zarzadczych

wystanie mocnego sygnatu, ze manager oczekuje takie samego poziomu zawodowych
dziatan od swojego zespotu
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4, Korzysci dla wszystkich rodzajow call centers

« mozliwos¢ dokonania zorganizowanego i catosciowego przegladu proceséw i procedur
o mozliwos¢ skoordynowania ze soba procesow i procedur
o redukcja kosztow wynikajaca z lepszego zarzadzania procesami

5. Korzysci dla wewnetrznych call centers

o Zewnetrzne
. udokumentowane stosowanie sie do standardow miedzynarodowych
. dodatkowy pozytywny przekaz PR

«  Wewnetrzne

. poprawiona pozycja wzgledem innych komorek organizacyjnych
. wzrost sity przetargowej w konkurowaniu o ograniczone srodki
. zwiekszenie atrakcyjnosci call center jako pracodawcy

6. Korzysci dla zewnetrznych (ustugowych) call centers

e zmniejszenie kosztu dziatan marketingowych | sprzedazowych wtasnych ustug
o dostarczenie dowoddw wysokiego poziomu profesjonalizmu

o redukcja rotacji personelu | kosztow rekrutowania dzieki zwiekszeniu atrakcyjnosci call
center jako pracodawcy

o zmniejszenie kosztow operacyjnych dzieki zredukowaniu niedoskonatosci procesow zarza-
dzania

7. Korzysci dla zleceniodawcéw zewnetrznych (ustugowych) call
centers

e w czasie wyboru wykonawcy zlecenia

. tatwiejsze kryteria wyboru dostawcy ustugi
. gwarancja zharmonizowania wewnetrznych procesow (spokdj ducha)
. pewnos¢ poprawnosci pomiaru wskaznikow efektywnosci
e w czasie dostarczania ustugi
. obnizony koszt nadzoru nad wykonywaniem zlecenia
. zmniejszenie ryzyka niepozadanych dziatan ze strony wykonawcy zlecenia
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Ilustracja 3.
Model call center wedtug CEN
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Zawartos¢ normy

Norma sktada sie z kilku czesci: strategia zarzadzania i polityka zarzadcza, pracownicy szere-
gowi (konsultanci telefoniczni), infrastruktura, procesy, zadowolenie klientow i odpowiedzial-
nosc spoteczna. Dla kazdej z nich norma formutuje oczekiwania, ktére powinny zostac spetnione
przez call center chcace otrzymac certyfikat potwierdzajacy zgodnosc dziatan z norma.

Znajduja sie w niej zalecenia dotyczace selekcji, zatrudniania i szkolenia konsultantow,
standardow organizacji i zarzadzania call center, formutowania procedur opisujacych procesy,
standardow monitorowania jakosci, planowania zatrudnienia i harmonogramowania pracy, a
takze stosowania miar i tworzenia raportow.

Norma bazuje na popularnym w Europie modelu EFQM (European Foundation for Quality
Management EFQM Excellence Model), sktadajacym sie z modutow odnoszacych sie do tego,
jak dziata organizacja, jak zarzadza swoimi zasobami, jak planuje swoja strategie rozwojowa
i jak monitoruje swoje procesy, oraz wynikow, czyli tego, co organizacja osigga w efekcie tych
dziatan. Analiza wynikéw ma doprowadzic¢ do usprawnien w zakresie zarzadzania organizacja.

Istotnym elementem modelu jest przyjete w nim zatozenie, ze istnieje wiele drég dojscia
do pozadanych wynikow, ale takze ze sukcesy mozna osiagnac dzieki skoordynowaniu metod
zarzadczych z procesami, ktore w najbardziej odpowiedni sposob wykorzystujg zasoby.

Proces certyfikowania

1. Uczestnicy procesu certyfikowania

Audytor Wiodacy

1. Audytor Wiodacy (Lead Auditor), to osoba majaca uprawnienia do prowadzenia audytow
prowadzacych do certyfikacji. Audyty wykonuje samodzielnie (w matych call centers) lub
wraz z Audytorami Wspomagajacymi.

2. Audytor Wiodacy ma prawo do prowadzenia szkolen otwartych, ale nie moze ani prowadzi¢
szkolen zamknietych, ani pomagac firmom we wdrazaniu normy (przygotowaniu do audytu).

Audytor Wspomagajacy

Audytor Wspomagajacy (Technical Auditor), to cztonek zespotu audytorow, dokonujacych au-
dytu certyfikacyjnego. Pracuje pod kierunkiem Audytora Wiodacego. Audytor Wspomagajacy
nie ma uprawnien ani do prowadzenia szkolen, ani do wspierania firm w przygotowaniu sie
do audytu. Jedynym wyjatkiem jest firma-pracodawca). W takim przypadku dany audytor
nie bierze udziatu w audycie.

Licencjonowany konsultant ds. wdrozenia EN 15838

Licencjonowany konsultant ds. wdrozenia EN 15838 (Implementation Partner), to osoba
ktora uzyskata uprawnienia do wspomagania firm przygotowujacych sie do certyfikacji.
Dziata w oparciu o licencje wydana przez Autoryzowanego Partnera Systemu Certyfikacyj-
nego, ale dziata niezaleznie. Licencjonowany konsultant ma prawo prowadzenia szkolen
zamknietych (dla firmy), ale nie ma uprawnien do prowadzenia szkolen otwartych. Li-
cencjonowany konsultant nie moze by¢ audytorem, i odwrotnie.
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Ilustracja 4.
Proces certyfikowania

3-10 miesiecy 1-2 tygodni lata
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Ilustracja 5.
Uczestnicy procesu certyfikacji
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Petnomocnik Zarzadu ds. Jakosci

Pracownik firmy petniacy role wewnetrznego konsultanta ds. wdrozenia EN 15838, a — po
uzyskaniu certyfikatu — zajmujacy sie utrzymaniem i rozwojem standardow jakosci.

Certyfikat zgodnosci z norma europejska EN 15838

Certyfikat zgodnosci z norma europejska EN 15838 jest dokumentem uznawanym
miedzynarodowo. Norma EN 15838 zostata uznana przez Europejska Komisji Standary-
zacyjnej (CEN) oraz ratyfikowana przez 30 krajow cztonkow Unii Europejskiej i EFTA. Zostata
takze przyjeta przez cztery narodowe stowarzyszenia call center spoza tej grupy panstw.
Ze wzgledu na miedzynarodowy charakter firm uzywajacych call centers jako narzedzia
kontaktu z klientami, wiele krajéw poza-europejskich wykazuje zainteresowanie norma.

Proces audytowania

Pierwszym krokiem, jakie musi podjac call center, ktore zdecyduje sie na przejscie przez

proces certyfikacji jest wypetnienie otrzymanego od Autoryzowanego Partnera Systemu Cer-
tyfikacyjnego formularza, w ktorym nalezy poda¢ miedzy innymi:

dane firmy oraz informacje o lokalizacji call centers, ktdre maja by¢ poddane procesowi
certyfikacji

opis call center (jego profil, specjalizacja)

liczba kontaktow obstugiwanych miesiecznie (w odniesieniu do ostatnich 12 miesiecy) w
kazdej z lokalizacji

rodzaje swiadczonych ustug (infolinia, telesprzedaz, windykacja telefoniczna, itd.) w
kazdej z lokalizacji

informacje o podwykonawcach, ktorych dziatanie moze mie¢ wptyw na stosowanie sie call
center do wymagan normy

imie i nazwisko osoby kontaktowej

Firma certyfikujaca dokonuje przegladu wniosku i wszystkich zatacznikow, aby upewni¢ sie,

ze dysponuje kompletem informacji. Analizuje tez wniosek pod katem niezbednych przygoto-
wan do przeprowadzenia audytu, ustalenia sktadu zespotu audytujacego i czasu niezbednego
do jego przeprowadzenia.

Zespot audytorski sktada sie z jednego Audytora Wiodacego (Lead Auditor) i jednego lub

wiecej audytorow pomocniczych (Technical Auditors).

Pierwszy audyt certyfikacyjny obejmuje sprawdzenie stosowania sie do wszystkich wymagan

normy EN 15838. Audytorzy:

1.

Dokonuja przeglgdu dokumentow dotyczacych strategii, misji oraz celow, w tym celow
zwigzanych z jakoscia.

Prowadza takze wywiady ustrukturalizowane (rozmowy z zaplanowanym zestawem
pytan) z cztonkami wyzszej kadry kierowniczej call center.

Dokonuja przeglqgdu rél i odpowiedzialnosci przypisanych rozmaitym grupom pracownikow
call centers oraz opisow stanowisk. Prowadza wywiady z pracownikami zajmujacymi sie
zarzadzaniem zasobami ludzkimi.

Dokonuja przeglqgdu procesu rekrutacji konsultantow telefonicznych, w tym sprawdzaja
dokumentacje dotyczaca procesow rekrutowania za 24 miesigce poprzedzajace audyt.
Prowadza wywiady z pracownikami zajmujacymi sie zarzadzaniem zasobami ludzkimi
oraz pracownikami prowadzacymi rekrutacje.
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4. Dokonuja przeglgdu systemu szkoleniowego i programow szkolen oraz materiatow
szkoleniowych. Dotyczy to zarowno wstepnych szkolen konsultantow, jak i szkolen
doskonalacych oraz coachingu. Tu takze sprawdzajq dokumentacje obejmujaca
24 miesiqce poprzedzajqce audyt. Prowadza wywiady z pracownikami zajmujacymi sie
zarzadzaniem zasobami ludzkimi, nadzorujacymi szkolenia oraz samymi trenerami.

5. Dokonuja inspekcji stanowisk pracy konsultantéw. Obserwuja, w jaki sposob konsultanci
prowadza kontakty (rozmowy, maile itd.)

6. Prowadza rozmowy z konsultantami. Wywiady te dotycza wszelkich aspektow rekrutacji,
szkolen wstepnych i doskonalacych, oraz ich obowigzkdw.

7. Dokonuja przeglgdu infrastruktury technicznej i jej dopasowania do potrzeb obstugi
klienta. Oceniaja bezpieczenstwo danych, systemy back-up’owe, plany dziatan na wy-
padek awarii i plany przywracania petnej funkcjonalnosci infrastruktury po awarii.
Prowadza wywiady z osobami zajmujacymi sie IT i infrastruktura telekomunikacyjna.

8. Dokonuja sprawdzenia procedur odnoszqcych sie do zadowolenia klienta, obstugi
reklamacji i ochrony klienta. Sprawdzaja dokumentacje dotyczaca najbardziej aktu-
alnych badan zadowolenia wsroéd klientow.

9. Sprawdzaja dokumentacje i dokonujq przeglgdu umow z klientami. Prowadza wywiady
z osobami odpowiedzialnymi za relacje z klientami. Sprawdzaja raporty dotyczqce
przebiegu swiadczenia ustug w czasie ostatnich 24 miesiecy.

Na koniec audytu, Audytor Wiodacy lub caty zesp6t audytorow dokonuje analizy zebranych
informacji i pozyskanych dokumentéw oraz formutuje wnioski. Gdy audyt jest prowadzony
przez wiecej niz jednego audytora, wnioski musza zostac przyjete jednogtosnie.

Audytor (audytorzy) przygotowuja dokumentacje podsumowujaca i przedstawiaja ja Auto-
ryzowanemu Partnerowi Systemu Certyfikacyjnego. Dokumentacja ta zawiera:

e raport z audytu,

o komentarze na temat wystepujacych rozbieznosci i odstepstw od normy oraz zalecone
dziatania korygujace

« rekomendacje dotyczace przyznania lub nieprzyznania certyfikatu, wraz z komentarzami.

Wreszcie, wnioski z audytu prezentowane sa kierownictwu call center, ktore poddato sie
procesowi certyfikacji. Moga one zawierac zalecenia, ktore beda musiaty by¢ uwzglednione,
aby certyfikat EN 15838 zostat przyznany.

Jesli wszystkie warunki zostaty spetnione, Autoryzowany Partner Systemu Certyfikacyjnego
wystepuje do AS+ z wnioskiem o wydanie certyfikatu.

1. Wielolokalizacyjne call centers

Gdy call center umieszczone jest w dwu lub wiecej lokalizacjach, mozliwe jest uzyskanie
certyfikatu na wszystkie lokalizacje bez koniecznosci przeprowadzenia audytu w kaz-
dej z nich. Moze tak sie stac jedynie wtedy, gdy istnieje scentralizowany system zarzadzania
jakoscia. Jedno call center moze zosta¢ w takim przypadku poddane audytowi, o ile spetnia
ono dodatkowe warunki:

a. w danym danej lokalizacji pracuje minimum 40% wszystkich konsultantow,
b. dana lokalizacja obstuguje minimum 40% wszystkich kontaktow,

C. dana lokalizacja realizuje wszystkie rodzaje ustug swiadczonych przez call center.
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Waznos¢ certyfikatu

Certyfikat jest wazny przez okres 3 lata, z tym ze w tym okresie przeprowadzane sg skrocone
audyty (surveillance audits). Pierwszy po roku, drugi -- dwdch latach. Tak jak petne audyty,
sg one prowadzone w call center, ale nie obejmujg wszystkich wymagan normy EN 15838. Ich
celem jest upewnienie sie, ze certyfikowane call center nie obnizyto jakosci swoich dziatan.
Skrocony audyt zawiera (jako minimum) zbadanie nastepujacych spraw:

e rekrutacja, szkolenia wstepne oraz szkolenia doskonalace konsultantow call center,
o sprawdzenie wybranych kompetencji konsultantow,

o sprawdzenie stopnia osiagania wskaznikow efektywnosci i skutecznosci, zawartych w
umowach z klientami,

o przeglad dziatan podjetych od ostatniego audytu, w szczegélnosci w tych dziedzinach,
ktore zostaty uznane za odbiegajace od normy i co do ktérych audytorzy zalecili dziatania
dostosowawcze,

o przeglad tych dziatan podjetych przez call center od ostatniego audytu, ktore mogty miec
wptyw na sfery poddane certyfikacji EN 15838.

Po 3 latach moze nastapi¢ ponowna certyfikacja (re-certification audit).

Chcesz wiedziec wiecej,
skontaktuj sie z autorem.

www.masterplan.pl — kostecki@masterplan.pl
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