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Call center — nowy pomyst na jesien zycia. Jak wykorzystac
doswiadczenie pracownikow 50+ oraz stworzy¢ miejsce pracy,
do ktdrego chce sie wracac¢? Domestic and General, Wielka Brytania

1. Opis przedsiebiorstwa

Domestic and General to brytyjska firma, dziatajagca na stosunkowo waskim rynku napraw
gwarancyjnych urzgdzen domowych. Historia tego przedsiebiorstwa siega roku 1912, kiedy to Samuel
Copley, biznesmen z Huddersfield (Yorkshire), zatozyt w Zachodniej Australii towarzystwo
ubezpieczeniowe WAICO, wyspecjalizowane w ubezpieczaniu transportu owiec i bydta. Po dwdch
latach funkcjonowania na rynku australijskim, Copley wrdcit do Anglii i zatozyt filie WAICO, operujaca
na rynku brytyjskim, ktéra przeksztatcita sie w obecny Domestic and General (D&G).

Juz na poczatku XX wieku wiasciciel firmy przywigzywat duzg wage do dziatania na rzecz dobra
wspadlnego, kupujgc po powrocie posiadtos¢ Huddersfield od rodziny Ramsden za 1,3 min funtow.
Posiadtos¢ ta, bez specjalnego aktu parlamentarnego, nie mogta by¢ bezposrednio wykupiona przez
korporacje utworzong przez Rade miasta. Copley, po wykupieniu Huddersfield, przetrzymat
posiadtoéé do 1920 r., do wydania aktu parlamentu i odsprzedat spétce miejskiej za te sama cene’.

Dziatania na rzecz dobra wspdlnego sg w dalszym ciggu obecne w praktyce D&G. Przedsiebiorstwo
angazuje sie w zbidrki funduszy przeznaczanych na pomoc osobom potrzebujgcym i w dziatania na
rzecz lokalnych spotecznosci. Podkreslana jest spoteczna odpowiedzialno$¢ wobec spoteczenstwa,
spotecznosci lokalnej oraz pracownikéw i srodowiska. Kierownictwo przedsiebiorstwa wtgcza sie w
wypracowanie etycznych standardow, obowigzujgcych w branzy miedzy innymi poprzez prace w
stowarzyszeniach i izbach przemystowo-handlowych?’. To nastawienie znajduje réwniez
odzwierciedlenie w rozwigzaniach dotyczacych pracownikéw, bedacych gtéwnym przedmiotem
niniejszego studium przypadku. Traktowanie pracownikéw w sposdb partnerski, dbatosc o ich rozwé;j
zawodowy i dobre samopoczucie jest jednym z istotnych elementéw spotecznie odpowiedzialnej
firmy.

Obecna dziatalnos¢ przedsiebiorstwa skupia sie na ubezpieczeniu i dostarczaniu gwarancji urzgdzen
domowych. Dziatalno$¢ te D&G rozpoczeto w 1950 r., kiedy to wigczono do oferty gwarancje dla
lampowych telewizoréw, wprowadzanych wéwczas do domoéw Brytyjczykédw. W 1977 r. rozszerzono
zakres napraw na domowy sprzet ADG, a w 1978 r. na centralne ogrzewanie. Przedsiebiorstwo D&G
w latach 1988 - 2007 byto notowane na Londyniskiej Gietdzie. W 2007 r. zostato kupione przez Advent
International Corporation i réwnoczesnie przeksztatcone w dzisiejszy Domestic & General Group
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Holdings Limited. Warto tez wspomnie¢, ze dziatalnos$¢ ubezpieczeniowa na terenie Australii zostata
przerwana w 1959 r. i firma powrdcita na ten rynek dopiero w XXI wieku®.

Firma od ponad 60 lat obstuguje gospodarstwa domowe, majgce problemy z zepsutym sprzetem AGD
i elektronikg domowg. D&G wspodtpracuje zarowno z producentami, jak i sieciami sklepéw, a takze z
instytucjami finansowymi zajmujgcymi sie obstugg sprzedazy ratalnej. Aktualnie obstuguje ponad
160 marek z Wielkiej Brytanii, jak réwniez firm miedzynarodowych, a obszar jej dziatania obejmuje
petny proces reklamacyjny, tj. kontakty z klientami, prowadzenie centréw zgtaszania napraw, sieé
napraw i obstuge zgtaszanych roszczen. Niezaleznie od rynku brytyjskiego, przedsiebiorstwo dziata
rowniez na rynkach: australijskim, austriackim, niemieckim, francuskim i hiszpanskim, belgijskim,
polskim, czeskim, wtoskim, portugalskim i irlandzkim, zapewniajac sprawne dziatanie urzadzen
domowych dla 13,4 min klientéw. Wartos¢ sprzedazy firmy to 570 min funtéw (2011 r.) i wzrost
sprzedazy (co roku) o 10%. Dziatalno$¢ na rynkach zagranicznych przynosi 22% przychodéw firmy. Od
kilku lat, poza obstugg napraw gwarancyjnych, Domestic and General prowadzi takze sie¢ napraw dla
klientéw, ktérzy nie majg juz gwarancji na posiadane w domu urzadzenia i elektronike uzytkowag,
prowadzac serwis ,naprawa i ochrona” (repair and protect). Naprawy wykonywane s3g przez
specjalistow, akredytowanych przez producentéw sprzetu. Po wykonaniu naprawy udzielana jest
gwarancja na poprawne funkcjonowanie urzagdzenia na okres od 3 do12 miesiecy. Kwota za naprawe
jest ustalana z gdry i moze byé roztozona na miesieczne raty.* Oferowanie tego typu produktu
pozwolito rozszerzy¢ dziatalnos¢ firmy, dopasowujgc jg do wzrastajgcych problemdéw rodzin
brytyjskich i tym samym utrzymaé szybki wzrost, pomimo narastajgcego spowolnienia
gospodarczego.

D&G ma jasno okreslong wizje rozwoju. Do 2017 r. zamierza niemal podwoi¢ sprzedaz i osiggnaé
warto$¢ 1 mld funtéw. Najszybciej bedzie sie rozwija¢ dziatalno$¢ miedzynarodowa, ktéra w
perspektywie 5 lat ma przynosi¢ 33% przychodéw. Firma ma osiggngé zysk 100 min funtéw,
obstugiwa¢ 20 mIn oséb, utrzymujac wiodaca pozycje w ocenach klientéw®.

W firmie zostato wydzielonych pie¢ kluczowych dziatow:

1/Dziat Marketingu — odpowiada za kontakty z klientami (za pomocga poczty tradycyjnej, Internetu i
prasy), za wsparcie sprzedazy, obstuge kont klientéw i wspdtprace z innymi dziatami firmy, w celu
zapewnienia wysokiej jakosci ustug. Marketing prowadzi rowniez badania rynku, odpowiada za
utrzymanie klientdw i za prowadzenie bazy danych.

2/Centra kontaktow z klientami — obstugujg kontakty telefoniczne z klientami.

3/Ubezpieczenia i statystyka — dostarcza analiz statystycznych, niezbednych do dziatalnosci
ubezpieczeniowej, analizuje statystyke zgtoszonych napraw, strukture opfat i budzet dziatalnosci
ubezpieczeniowej.

4/ Dziat Administrowania gwarancjami — obstuguje zgtaszane reklamacje, zapewnia naprawy sprzetu,
dokonuje ptatnosci za naprawy.

5/ Dziat miedzynarodowy — odpowiada za obstuge rynkéw zagranicznych. Jest to najszybciej
rozwijajacy sie dziat D&G. W latach 2007-2008 przychody z operacji zagranicznych zwiekszyty sie o
130%°.
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2. Pracownicy

D&G zatrudnia 2.496 o0séb (w réznych grupach wiekowych) w 12 krajach (2012 r.). Ostatnie 10 lat to
okres szybkiego rozwoju firmy i niemal czterokrotnego wzrostu liczby pracownikéw. Firma na
poczatku obecnego stulecia miata duze problemy z absencjg chorobowg pracownikow w centrach
obstugi klientéw i z duzg rotacjg, zwigzang ze specyfikg pracy call centers. Problemy udato sie
ograniczy¢ dzieki potozeniu nacisku na poprawe warunkéw pracy, trosce o zdrowie, badaniu
samopoczucia pracownikow, wprowadzeniu elastycznych form pracy i programowi szkolen. Dziatania
w tych zakresach zostaty przedstawione ponizej. Ograniczaniu problemdéw z absencjg stuzg takze
dziatania zmierzajagce do zachecania emerytéw do kontynuowania zatrudnienia w D&G. Emeryci
pozostajagc w firmie, majg w dalszym ciggu dostep do okresowych badan lekarskich i do elastycznego
czasu pracy, dostosowanego do ich mozliwosci i do godzenia Zzycia zawodowego z zyciem
prywatnym. Niezaleznie od zatrudnionych oséb D&G wspétpracuje na podstawie kontraktéw z 3
tysigcami specjalistow dokonujacych napraw.’

3. Zarzadzanie personelem

Kierownictwo D&G stara sie zapewnié przyjazne warunki pracy, traktujgc partnersko wszystkich
pracownikéw. Firma zdobywa wyrdznienia za najzdrowsze Srodowisko pracy. Pracownicy mogg brac
udziat w licznych spotkaniach, akcjach charytatywnych, wydarzeniach kulturalnych, takich jak, np.
wieczory komediowe, plebiscyty, spotkania firmowe, a takze zbiérki na waine cele spoteczne.
Przeprowadzane sg regularne (2 razy w roku) wywiady z pracownikami na temat ich samopoczucia w
firmie, a takze prowadzone jest doradztwo dotyczace czasu wolnego. Wywiady te, obok informacji o
samopoczuciu pracownikéw, dostarczajg takze wiedzy na temat percepcji oferty D&G, efektywnosci
sposobéw komunikowania zaréwno wewnetrznych, jak i zewnetrznych. Pomagajg réwniez w
ustaleniu, czy przedsiebiorstwo rozwija sie w dobrym kierunku. Dialog z pracownikami jest istotnym
elementem budowania zaangazowania pracownikéw i motywowania ich do rzetelnej obstugi
klientow.®

Podstawowg zasadg w D&G jest wspieranie pracownikow, motywowanie do dobrego dziatania w
zespole i przedstawianie czytelnej S$ciezki kariery, tak aby uzyskac ich zaangazowanie i peten
profesjonalizm dziatania. Zasada ta, zdaniem kierownictwa firmy, decyduje o sukcesie D&G i
umozliwia szybki rozwdj, zaréwno na rynku krajowym, jak i na rynkach miedzynarodowych.
Podobnie jak klienci, rowniez wszystkie osoby, ktére ubiegajg sie o prace i ktdre jg otrzymaty sg
traktowane fair.’

Przedstawiona zasada znajduje odzwierciedlenie w systemie motywacyjnym, obowigzujgcym w
przedsiebiorstwie. System ten sktada sie z siedmiu istotnych elementéw przedstawionych ponize;j.

1/ System wynagrodzen, na ktéry sktada sie ptaca podstawowa i zindywidualizowany system
dodatkowych premii.

2/ Schemat emerytur dodatkowych.

3/ Urlopy. Pracownikom przystugujg 22 dni ptatnego urlopu. Liczba wolnych dni wzrasta do 25 po 5
latach pracy. Po przepracowaniu 10 lat pracownik otrzymuje ekstra dwa dodatkowe tygodnie urlopu.
Obowigzujg réwniez czytelne zasady korzystania z urlopéw bezptatnych i rocznych urlopdw,
przeznaczonych na podnoszenie kwalifikacji.

’ Flexible working. The Business case. 50 success stories, 2003, s. 37.
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4/ Ubezpieczenie na zycie.
5/ Dodatkowe, prywatne ubezpieczenie medyczne.

6/ Program rabatowy, zréznicowany w zaleznosci od miejscowosci, w ktdérej pracownik jest
zatrudniany, oferowany we wspotpracy z lokalnymi firmami.

7/ Uznanie zastug pracownika - Program Podziekowan. Wszyscy pracownicy, ktérzy wnoszg wiekszy
wktad, niz wymaga tego ich zakres obowigzkéw, sg oficjalnie doceniani przez kierownictwo w ramach
programow, ktdre wytaniaja kilku zwyciezcéw w ciggu roku.*°

4. Wkiad pracownikow 50+ w rozwaj przedsiebiorstwa.

Zdaniem kierownictwa firmy, zatrudnianie pracownikdw 50 + jest korzystne, ze wzgledu na ich
ogromne doswiadczenie zawodowe i mozliwosci transferu korporacyjnego know-how. Firma dazy do
zatrudnienia 20% pracownikéw w wieku 50%, bo to utatwia wprowadzenie nowych pracownikéw do
pracy i kierowanie ich $ciezkg kariery. Pracownicy 50+ stanowig wazny element systemu ksztatcenia
nowych pracownikéw i przekazywania im kultury korporacyjnej.**

5. Dziatania w zakresie zarzadzania wiekiem

5.1. Zapewnienie réznorodnosci

Przedsiebiorstwo przywigzuje duzg wage do zapewnienia réznorodnosci wsréd pracownikow,
uwazajac, ze rézne doswiadczenia wzbogacajg zasoby firmy i pozwalajg na rozwdj biznesu. Dziat kadr
stara sie przyciggnaé¢ do pracy najlepszych ludzi i wykorzystywaé efektywnie ich talent, uznajac
jednoczesnie zréznicowanie, ktdre jest widoczne w spoteczenstwie. D&G deklaruje réwne szanse dla
wszystkich kandydatéw w procesie rekrutacji, bez wzgledu na ich pochodzenie etniczne, kolor skory,
religie, pte¢, stopien niepetnosprawnosci, wiek, orientacje seksualng i status rodzinny. Zapewnienie
réoznorodnosci i przeciwdziatanie dyskryminacji, w tym ze wzgledu na wiek, jest osiggane dzieki
zmianom wprowadzonym w systemie rekrutacji. Wywiady z potencjalnymi pracownikami s3
prowadzone przez telefon, co jednoczesnie pozwala na przetestowanie umiejetnosci pracownika w
zakresie prowadzenia rozmoéw telefonicznych, co jest szczegdlnie potrzebne w przypadku centréw
kontaktu z klientami. Pracownicy wybrani za posrednictwem rozmoéw telefonicznych sg zapraszani na
spotkanie z komisjg, w sktad ktérej wchodzg osoby w réznym wieku. Proces weryfikacji kandydatéw
przez komisje jest bardzo sformalizowany. Kandydaci najpierw sg pytani o sposdb postepowania w
krytycznej z etycznego punktu widzenia, wymyslonej, sytuacji. Pézniej rozwigzujg testy a nastepnie
odpowiadajg na pytania dotyczace ich kompetencji zawodowych i prezentuja swoje umiejetnosci
przedstawienia wybranego tematu. Wspomniana praktyka, poza zapewnieniem réwnych szans
osobom w wieku 50+, przyczynita sie do obnizenia kosztéw rekrutacji o 50%.*

Praktyki rekrutacyjne, zapewniajgce rdznorodnos$¢ pracownikow w firmie, zyskaty uznanie
amerykanskiej organizacji AARP (poprzednio uzywajgcej petnej nazwy American Association of
Retired Persons), jednej z najbardziej wptywowych organizacji cztonkowskich, reprezentujgcych
interesy osob 50+, majacej 38 min cztonkéw. W pazdzierniku 2008 r. AARP przyznata D&G
Miedzynarodowg Nagrode dla Innowacyjnego Pracodawcy (International Innovative Employer
Award) za proces rekrutacji, zapewniajgcy réznorodnos$¢ w zakresie wieku pracownikdéw. Stosowana
praktyka powoduje, ze osoby we wszystkich grupach wiekowych, aplikujgce o prace w D&G s3

1% http://careers.domesticandgeneral.com/yourprospects/salariesandbenefits
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rekrutowane i szkolone w sposdb zapewniajgcy poszanowanie ich praw i bez mozliwosci
podejmowania decyzji o zatrudnieniu pod wptywem uprzedzen, dotyczgcych wieku pracownikow.

Nagroda przyznawana jest corocznie o$miu pracodawcom, dziatajgcym poza Stanami Zjednoczonymi,
ktdrzy wprowadza innowacyjne procedury zarzadzania zasobami ludzkimi, istotne dla oséb 50+.
Zdaniem Caroline Huggett, éwczesnej dyrektor HR w D&G, firma starata sie sprosta¢ wyzwaniom,
stawianym przez procesy demograficzne, dajac prace, dobre warunki pracy i mozliwosci rozwoju
osobom 50+. Osoby te, dobrze zarzgdzane, s3 cennymi pracownikami, zwtaszcza w kontaktach z
klientami, gdyz wykazuja sie wiekszym zrozumieniem dla ich probleméw.™

Kolejng praktyka, pomagajagcg w osiggnieciu réznorodnosci jest wprowadzenie ,ambasadorow
wieku” na targach pracy. Ambasadorzy, informujgc o warunkach pracy dla oséb 50+ i o
mozliwosciach rozwoju, jakie stwarza firma, przekonujg starsze osoby do pracy w centrach obstugi
klientow. D&G, szukajgc pracownikow 50+, prowadzi takze rozmowy z agencjami pracy tymczasowej,
zachecajgc je, by zatrudniaty co najmniej 10% osob 50+. Starsi pracownicy, po zatrudnieniu,
korzystaja ze specjalnych szkolen, ktére majg pomdc w osiagnieciu pewnosci siebie. ™

5.2. Stosowanie elastycznych form zatrudnienia

Stosowanie elastycznych form zatrudnienia umozliwia D&G przeciwdziatanie negatywnym skutkom
absencji chorobowej, a takze utatwia znalezienie pracownikéw do centréw obstugi klientdw. Firma
stosuje przede wszystkim umowy czasowe i ruchomy czas pracy, takie jak kontrakty terminowe,
kontrakty na prace zlecone w ciggu weekendu, zatrudnianie studentow i pracownikéw na czesc
etatu. Ta elastycznos$¢ powoduje, ze oferty pracy stajg sie bardzo interesujgce dla osob, ktére majg
zobowigzania rodzinne, a takze dla poszukujgcych odmiany od dotychczasowej pracy i chcacych
uzyska¢ dodatkowe dochody z odmiennego srodowiska pracy. Duza liczba pracownikéw stosunkowo
stabo zwigzanych z firmg, stawia szczegdlne wyzwania dla zarzadzania takimi zespotami, dlatego w
D&G szczegdlny nacisk jest ktadziony na ksztatcenie lideréw zespotéw. Kierownicy zespotéw sg
przygotowywani w trakcie specjalnych 3-dniowych warsztatow. Program szkolenia zawiera, m.in.
ocene 360 stopni. Uczestnicy takich szkolert tworzg nastepnie grupy wsparcia, zeby wymieniac¢ sie
informacjami na temat najlepszych praktyk i metod zarzadzania grupami pracownikéw na umowach
czasowych.

5.3. Ksztatcenie ustawiczne

D&G oferuje bogaty pakiet ksztatcenia pracownikow. Program jest tak zbudowany, aby pracownicy
dysponowali wiedzg i umiejetnosciami, niezbednymi do wykonywanych zadan, a takze, aby byli
przygotowywani do przysztych zadan, zwigzanych z ich Sciezkg kariery. Szkolenia rozpoczynajg sie z
chwilg przyjecia pracownika do pracy. Kazdy pracownik przechodzi szkolenia, ktére przygotowujg go
do wykonywanych prac zaréwno poprzez szkolenie teoretyczne, jak i praktyczne na stanowisku
pracy. Wachlarz zagadnien poruszanych w trakcie warsztatow jest bardzo szeroki i obejmuje
szkolenie miekkie w zakresie cech niezbednych do pracy zespotowej, wtasciwego gospodarowania
czasem, kontaktdw z klientami, jak rowniez ksztatcenie w zakresie wiedzy na temat oferowanego
produktu. Zdaniem kierownictwa firmy, zréznicowane szkolenie nowych pracownikéw daje dobre
podstawy do przysztego rozwoju zawodowego. Zwykle intensywne szkolenie trwa osiem pierwszych
tygodni, w czasie ktérych pracownicy maja dostep do przydzielonego im mentora.®
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Dalsze ksztatcenie jest uzaleznione od predyspozycji pracownika i od oceny bezposredniego
przetozonego. D&G wprowadzita partycypacyjny system ustalania zakresu szkolenia dla
pracownikéw, za ktéry w sierpniu 2008 r. otrzymata nagrode Agencji Rozwoju East Midlands (EMDA)
- ,Pracodawca z Wyboru” (,Employers of the Choice Award”). W D&G utworzono grupe roboczg,
ztozong z przedstawicieli pracownikéw, ktéra opracowata plan dziatania w zakresie szkolern w oparciu
o sugestie pracownikéw i utworzyta statg platforme TEAM (Together Everyone Achieves More), do
prowadzenia konsultacji z pracownikami. Platforma, poczgtkowo stuzgca do dostosowywania szkolen
do potrzeb pracownikéw, rozwineta sie w narzedzie, za pomocy ktorego pracownicy przedstawiajg
swoje propozycje usprawnien w funkcjonowaniu przedsiebiorstwa. Platforma jest zarzadzana przez

przedstawicieli pracownikéw, ktérzy przeszli szkolenie jako ,rzecznicy pracownikéw”."

5.4. Scieiki kariery

W D&G mozna wyodrebni¢ dwie gtdwne Sciezki kariery. Pracownicy, ktorzy wiedzg, w jakim kierunku
chcg sie rozwijaé, mogg zdecydowac sie na program przygotowujgcy do kariery w wybranym zakresie
funkcjonowania firmy, np. ubezpieczen i statystyki, finansdow, marketingu, technologii
komunikacyjnych. W wybranym zakresie mogg korzystac ze specjalistycznych szkolern wewnetrznych
firmy, jak i kursow oferowanych przez zewnetrzne organizacje, przechodzac jednoczesnie w ramach
dzialu na coraz wyisze szczeble. Osobng S$ciezke opracowano dla osdb zainteresowanych
kierowniczymi stanowiskami, ktdre chcg poznac¢ specyfike catej firmy, lub ktére jeszcze nie podjety
decyzji, w jakim dziale chciatyby pracowac¢. W ramach tej drugiej sciezki pracujg kolejno w réznych
dziatach przedsiebiorstwa, przygotowujgc sie do roli przysztych lideréw. Pracownicy, ktorzy wybrali te
$ciezke, przez rok pracuja co najmniej w trzech roznych dziatach.™®

Bardzo ciekawg inicjatywa w zakresie szkolenia ustawicznego jest program utatwied w dostepie do
rozwoju zawodowego, ukierunkowany na przejrzystos¢ wymagan kompetencyjnych na
poszczegdlnych stanowiskach i czytelny system dostepu do szkolen. W ramach programu bardzo
szczegbdtowo i przejrzyscie opisano poszczegdlne stanowiska, wraz z opisem szkolern wymaganych i
dostepnych na danym stanowisku. W rezultacie pracownicy znajg wymagania na danym stanowisku i
wiedzg, jakie szkolenia majg zapewnione, co czyni proces dostepu do szkolen i do awanséw bardzo
przejrzystym. Dzieki programowi, nazwanemu “Mapa Kariery — Droga do Sukcesu”, mogg tatwo
planowa¢ swéj rozwéj zawodowy w ramach firmy. ™

5.5. Systemy mentoringu i coachingu. Efektywne przekazywanie wiedzy.

W D&G funkcjonuje system mentoringu, pomagajacy nowym pracownikom ptynnie wdrozy¢ sie do
obowigzkéw zawodowych. Mentor i bezposredni przetozony pomagajg opracowac indywidualny
program szkolen, a pdzniej udzielajg wsparcia w trakcie realizacji szkolen. Jezeli pracownik chce
podnosi¢ kwalifikacje i przetozony widzi potencjat rozwojowy, pracownik moze zdobywaé nowe
kwalifikacje, niezbedne na kolejnym szczeblu kariery, przy wsparciu firmy. W tych przypadkach, poza
zespotem treneréw do dyspozycji pracownikéw sg kursy w renomowanych instytucjach i
organizacjch, zajmujgcych sie ksztatceniem w zakresie zarzadzania, przywddztwa i finanséw. Catoscig
prac w zakresie ksztatcenia pracownikéw zajmuje sie wyspecjalizowany Dziat Szkolen i Rozwoju
(Learning and Development)®.

' Domestic and General Press Release, 22.08.2008. Dostepny: http://corporate.domgen.com/media-
centre/press-releases/dgcc-employer-choice.html

' http://careers.domesticandgeneral.com/graduate

'* Domestic and General Press Release, 22.08.2008. Dostepny: http://corporate.domgen.com/media-
centre/press-releases/dgcc-employer-choice.html
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Przekazywanie wiedzy nowym pracownikom obejmuje takie informowanie o najwazniejszych
politykach firmy, np. o polityce przeciwdziatania dyskryminacji, zapewnienia rdéznorodnosci czy
polityce wobec klientdow i kontrahentéw. Nowi pracownicy sg zapoznawani z systemem wartosci i
zasadami etycznymi, obowigzujgcym w firmie, ze strategig rozwoju, ze sposobami postepowania, z
bazami danych i metodami zachowania poufnosci.*

6. Metody utrzymania aktywnosci pracownikéw 50+

Pracownicy sg zachecani do uprawiania sportéw i w 2011 r. ich zaangazowanie w rdzne dyscypliny
sportu wzrosto o 50%. Statg praktyka sg ,dni dbatosci o zdrowie”, w czasie ktérych zewnetrzni
specjaliéci doradzaja, jak prowadzi¢ zdrowy styl zycia i jak ten styl godzi¢ z pracg.”” Firma finansuje
karnety do sitowni, a takze zapewnia programy znizkowe w sklepach, restauracjach, szkotach
przygotowujacych do uzyskania prawa jazdy, jak réwniez finansuje szkolenia zawodowe.? Troska o
zdrowie pracownikéw przynosi wymierne korzysci. Jak wskazuje kierownictwo firmy (Tracy Burrell,
HR manager), pracownicy znacznie rzadziej korzystajg ze zwolnien chorobowych, wzrosta ich
motywacja do pracy a przede wszystkim, w latach 2008-2011 rotacja pracownikéw spadta z 45% do
23%.%

Pracownicy narazeni na stres (kierownictwo, pracownicy centrow obstugi klientéw) mogg bra¢ udziat
w specjalnych warsztatach, w czasie ktorych dowiadujg sie, jak godzi¢ zycie zawodowe z prywatnym,
jak radzi¢ sobie z negatywnymi opiniami klientéw, a takze ze zmiennym nastrojem. Zakres
warsztatéow obejmuje rowniez zajecia zapewniajace dobrg kondycje fizyczng i zminimalizowanie
negatywnego wptywu warunkéw pracy na kregostup. Poza warsztatami pracownicy otrzymujac w
poniedziatki bezptatne owoce, sg zachecani do wprowadzenia owocéw do diety. Rdwniez i te
dziatania przyczyniaja sie do zmniejszenia absencji chorobowej.?

7. Rekomendacje w zakresie mozliwosci wykorzystania doswiadczen D&G
w warunkach polskich

Doswiadczenia D&G sg szczegdlnie przydatne dla budowania systemu zarzgdzania wiekiem w
przedsiebiorstwach, ktérych pracownicy sg narazeni na stres, wynikajacy z kontaktéw z klientami.
Doswiadczenia te pokazujg rowniez, ze miejsca pracy, ktére uchodzg za mato ciekawe, mogg znacznie
zwiekszy¢ atrakcyjnos¢ i zmniejszyé rotacje, dzieki odpowiedniemu zarzgdzaniu personelem. W
warunkach polskich przydatne sg nastepujgce praktyki.

1. Systematyczny dialog z pracownikami poprzez przeprowadzone 2 razy w roku wywiady.
Wywiady pozwalajg zdoby¢ wiedze na temat probleméw pracownikéw, zwiekszajac ich
zainteresowanie pracg w firmie. Wiedza uzyskana od pracownikéw pomaga takze usprawnié
relacje z klientami.

2. System rekrutacji zapewniajacy roznorodnos¢ pracownikéw. Wiekszy obiektywizm firma
uzyskuje dzieki rozmowom telefonicznym z pracownikami, a takze dzieki sktadowi komisji
rekrutacyjnych, w ktorych zasiadajg osoby w réznym wieku. Sposdb prowadzenia rozmowy
ktadzie nacisk na sposoby rozwigzywania konfliktow etycznych i postepowaniu w trudnych z
etycznego punktu widzenia sytuacjach, dzieki czemu pracownicy juz od rozmowy
rekrutacyjnej mogq w praktyczny sposéb zapoznac sie z systemem wartosci, obowigzujagcym
w firmie.

*! Domestic and General. Report and Accounts for the Year ended, 31.03.2012, s. 20.
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3. Ciekawa praktyka jest wprowadzenie ambasadoréw wieku, oséb ktére odwiedzajg targi
pracy i poprzez kontakt z réwiesnikami, informujg o zarzadzaniu wiekiem w
przedsiebiorstwie.

4. Stosowanie elastycznych form zatrudnienia sprzyja pozyskiwaniu pracownikéw i utatwia
godzenie pracy z zyciem prywatnym. Jednak szerokie stosowanie tych form utrudnia
budowanie zespotéw. W D&G wypracowano ciekawg praktyke, ktéra stawia na ksztatcenie
liderow zespotdéw, poprzez wyspecjalizowane warsztaty. Liderzy, nawet przy zmiennosci
sktadu zespotéw, gwarantujg utrzymanie obowigzujgcych w firmie standardéw. Liderzy moga
tez korzystac z grup wsparcia, ktdre pomagajg rozwigzywac trudne sytuacje.

5. System szkolen nowych pracownikéw, potgczony z dopiekg mentora i obejmujacy szkolenia
miekkie w zakresie cech niezbednych w pracy zespotowej, witasciwym gospodarowania
czasem, kontaktach z klientami, jak rowniez ksztatcenia w zakresie wiedzy na temat
oferowanego produktu. Zréznicowane szkolenie nowych pracownikéw daje dobre podstawy
do przysztego rozwoju zawodowego.

6. Partycypacyjny system ustalania zakresu szkoleA. Pracownicy, za pomoca specjalnej
platformy, mogg sie wypowiadac na temat potrzeb szkoleniowych. Platforma dodatkowo jest
wykorzystywana do zbierania opinii pracownikéw na temat usprawnie w funkcjonowaniu
przedsiebiorstwa. W dialogu z pracownikami pomagajg wyszkoleni ,,rzecznicy pracownikéw”.

7. Czytelny system dostepu do szkolen i do wymagan na danym stanowisku pracy.
Szczegbtowy opis kompetencji niezbednych na danym stanowisku i zwigzanych z nim szkolen
pozwala pracownikom zorientowac sie, jakg wiedze muszg naby¢, aby awansowaé na dane
stanowisko i do jakich szkoler majg prawo na danym stanowisku.

8. Wprowadzenie gtéwnych $ciezek kariery, w tym Sciezki dla pracownikdéw, ktérzy jeszcze nie
zorientowali sie, w jakim dziale przedsiebiorstwa chcg pracowac. Przeznaczona dla tych oséb
Sciezka kariery pozwala pozna¢ co najmniej trzy dziaty firmy i wybraé ten, z ktérym
pracownik najchetniej zwigze swojg sciezke rozwoju.

9. Wprowadzenie mentoréw dla nowych pracownikéw. Mentor i bezposredni przetozony
pomagajg opracowac indywidualny program szkolen, a pdzniej udzielajg wsparcia w trakcie
realizacji szkolen. Obowigzkiem mentora jest takie informowanie o najwazniejszych
politykach firmy, np. o polityce przeciwdziatania dyskryminacji, zapewnienia réznorodnosci
czy polityce wobec klientéw i kontrahentéw.

10. Troska o zdrowie pracownikdw pozwala zmniejszy¢ absencje chorobowg, zwiekszyc
zadowolenie z pracy, utatwiajgc takze budowanie zespotdw. Pracownicy sg zachecani do
uprawiania sportéw, majg dostep do specjalistéw, ktérzy doradzajg, jak prowadzi¢ zdrowy
styl zycia.

11. Przeciwdziatanie niszczacemu wptywowi stresu, na jaki narazeni sg pracownicy centréw
obstugi klientéw. Pracownicy ci majg dostep do specjalnych warsztatow, pozwalajgcych
tatwiej godzi¢ zycie zawodowe i prywatne, a takze tatwiej radzi¢ sobie z negatywnymi
opiniami klientow. Zakres warsztatow obejmuje réwniez zajecia zapewniajgce dobrg
kondycje fizyczng i zminimalizowanie negatywnego wptywu warunkdw pracy na kregostup.
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