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REGULAMIN KONKURSU POLISH CONTACT CENTER AWARDS 2024
Sekcja ,,Komunikacja z klientami”

POSTANOWIENIA OGOLNE

Konkurs pod nazwg ,Polish Contact Center Awards 2024” dla sekcji ,Komunikacja z klientami” (dalej: Konkurs)
prowadzony jest na zasadach okreslonych w niniejszym regulaminie (dalej: Regulamin).

Organizatorem Konkursu jest Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB z siedzibg w Warszawie przy ul. Postepu 15, 02-
676 Warszawa, wpisane do rejestru stowarzyszen, innych organizacji spotecznych i zawodowych, fundacji oraz
samodzielnych publicznych zaktadéw opieki zdrowotnej, a takze do rejestru przedsiebiorcéw prowadzonego przez Sad
Rejonowy dla m.st. Warszawy w Warszawie, XIIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod numerem
KRS 0000222550, NIP 5251011995, REGON 011263596 (dalej: Organizator).

Konkurs organizowany jest na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej. Zgtoszenia do Konkursu przyjmowane sg w okresie
od 1 grudnia 2023 do 31 stycznia 2024 r. na zasadach okreslonych w rozdziale IV. Regulaminu.

Konkurs jest finansowany ze srodkéw wtasnych Organizatora, Srodkdw pozyskanych od Zgtaszajacych, a takze Srodkdow
pozyskanych od sponsoréw i partnerdw Organizatora.

CELE KONKURSU | UCZESTNICY KONKURSU

Konkurs organizowany jest w celu promocji najlepszych praktyk zarzadzania dziatalnoscig contact center, najlepszych
projektow i dziatan realizowanych w jednostkach contact center oraz organizacji i oséb budujgcych profesjonalizm
branzy contact center. W sekcji ,Komunikacja z klientami” szczegdlnie promowana jest praca specjalistow w
jednostkach contact center.

Dla potrzeb Regulaminu pod pojeciem , dziatalno$¢é contact center” rozumie sie wszelkie dziatania podejmowane przez
organizacje w zakresie obstugi klientéw (w tym prowadzanie kampanii sprzedazowych i marketingowych towaréw i
ustug, obstuga i wsparcie techniczne, windykacja lub inne procesy komunikacji z klientami zewnetrznymi lub
wewnetrznymi) za posrednictwem zdalnych kanatéw kontaktu, takich jak telefon, wideopofaczenie, czat,
komunikatory i platformy social media, korespondencja e-mail, korespondencja pocztowa, itp., a takze komunikacji
realizowanej z wykorzystaniem narzedzi automatyzujgcych, np. chat bot, voice bot.

Dla potrzeb Regulaminu pod pojeciem ,jednostka contact center’ rozumie sie dzialy wewnetrzne organizacji
odpowiedzialne za prowadzenie dziatalnosci contact center, a takze wyspecjalizowane firmy pracujgce w tym zakresie
na rzecz partneréw lub klientéw biznesowych.

Dla potrzeb Regulaminu pod pojeciem , specjalista” rozumie sie przedstawicieli jednostek contact center realizujgcych
dziatania zwigzane z bezposrednim kontaktem zdalnym z interesariuszami danej organizacji (np. konsumentami,
partnerami, klientami wewnetrznymi) w zakresie obstugi, sprzedazy, windykacji i innych, zaréwno w ruchu
wychodzacym, jak i przychodzgcym.

Uczestnikiem Konkursu moze by¢ specjalista, ktdry w okresie, o ktérym mowa pkt 11.6. Regulaminu wspétpracowat ze
Zgtaszajgcym (bez wzgledu na forme tej wspotpracy, w tym zwtaszcza byt zatrudniony u Zgtaszajgcego na podstawie
umowy o prace, wspotpracowat w oparciu o umowe zlecenie, umowe o dzieto, itp.), a jego wspodtpraca ze Zgtaszajgcym
na dzien ztozenia Zgtoszenia do Konkursu trwata nieprzerwanie co najmniej 6 (stownie: sze$¢) miesiecy
(dalej: Uczestnik).
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Zgtaszajgcym w Konkursie moze by¢:

11.6.1. organizacja prowadzgca witasng jednostke contact center lub
11.6.2.  centrum ustug wspdlnych (shared services center) lub

11.6.3.  firma outsourcing contact center lub

I1.6.4.  firma bedaca dostawcag rozwigzan dla jednostek contact center, w szczegdlnosci dostawca rozwigzan
technologicznych, ustug z obszaru zarzadzania zasobami ludzkimi lub innych lub

11.6.5. inna organizacja, ktora realizuje dziatania na rzecz dziatalnosci contact center swojej lub partnerow,

ktéra w okresie od 1 stycznia 2023 roku do 31 grudnia 2023 roku na zlecenie 0séb trzecich lub na potrzeby wtasne
prowadzita dziatania contact center lub na rzecz jednostek contact center z wykorzystaniem zasobéw na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej, lub zarzadzane przez zasoby na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej (zwany w Regulaminie:
Zgtaszajacy).

W ramach Konkursu przeprowadzona zostanie ocena jakosci pracy i postaw Uczestnikdw oraz wytonienie najlepszych
Uczestnikéw, zgodnie z kryteriami okreslonymi w Zatgczniku nr 1 do Regulaminu w nastepujgcych kategoriach
konkursowych:

II.7.1.  Sprzedaz lub retencja

I.7.2.  Welcome call

I1.7.3.  Obstuga klienta

II.7.4.  Helpdesk

II.7.5.  Windykacja

II.7.6.  Reklamacja

II.7.7.  Customer service in English

11.7.8. Customer experience

I1.7.9.  Obstuga klienta w kanatach pisanych

W ramach Konkursu mogg zosta¢ przyznane nagrody specjalne dla Zgtaszajacych lub Uczestnikdw. Zasady
przyznawania nagréd specjalnych zostang ustalone przez Organizatora i podane do wiadomosci za posrednictwem
strony internetowej Konkursu dostepnej pod adresem: www.pcca.pl (dalej: Strona Internetowa Konkursu) najpdzniej
do dnia 31 grudnia 2023 roku.

W ramach Konkursu Organizator moze przyzna¢ rowniez Zgtaszajgcym nagrody Grand Prix. W celu wytonienia
zwyciezcow nagrod Grand Prix Organizator stworzy specjalny ranking Zgtaszajgcych w oparciu o oceny czastkowe
poszczegdlnych Uczestnikdw. W rankingu zostang uwzglednieni wytacznie ci Zgtaszajacy, ktérzy zgtoszg do Konkursu
co najmniej 5 (stownie: dziesieciu) Uczestnikdw, ktdrzy zostang zakwalifikowani do 2 etapu Konkursu. Zwyciezcami
rankingu zostang Zgtaszajacy, ktérzy osiggna najwyzsze miejsca w rankingu. Organizator zastrzega sobie prawo do nie
stworzenia rankingu i nie przyznania nagréd Grand Prix.

ARkTRaU ul. Postepu 15, 02-676 Warszawa
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JURY KONKURSU

Organizator powota Jury sktadajgce sie z 0sdb reprezentujgcych srodowisko branzowe (contact center) i ekspertow z
dziedzin pokrewnych, ktére bedzie odpowiedzialne za ocene zgtoszen wedtug kryteriow Konkursu oraz wskazanie
zwyciezcow w poszczegdlnych kategoriach zgodnie z zatozeniami Regulaminu.

Sktad Jury zostanie ogtoszony do dnia 15 listopada 2023 roku na Stronie Internetowej Konkursu.

Organizator powota sposréd ekspertéw i liderow branzy contact center Kapitute Jury sktadajacg sie z Przewodniczgcego
Jury i Cztonkéw Kapituty. Rolg Kapituty bedzie opracowanie szczegétowych kryteriéw oceny, zatozen procesu oceny i
wyboru zwyciezcow w poszczegdlnych kategoriach, a takze nadzér nad pracg cztonkdw Jury. Pracami Kapituty Jury
kieruje Przewodniczgcy Jury.

Jesli liczba zgtoszern do Konkursu bedzie wymagata zwiekszenia sktadu Jury, Organizator podejmie decyzje o
powiekszeniu tego sktadu w nieprzekraczalnym terminie do 15 lutego 2024 roku. Decyzja moze by¢ podjeta na wniosek
Przewodniczacego Jury.

ZASADY PRZYJMOWANIA ZGtOSZEN DO KONKURSU

Zgtaszajacy zobowigzany jest wyznaczy¢ osobe uprawniong do reprezentowania go w zwigzku z Konkursem, w tym
zwilaszcza odpowiedzialng za prawidtowe wypetnienie formularza zgtoszeniowego oraz biezgcy kontakt z
Organizatorem (dalej: Przedstawiciel Zgtaszajgcego).

Do Konkursu w poszczegdlnych kategoriach mogg zostac zgtoszeni Uczestnicy, ktérych dowody pracy dokumentujg
stosowanie przez Uczestnika zasad profesjonalnej komunikacji zdalnej z klientami, dbatos¢ o satysfakcje klienta oraz
spetniajg nastepujace warunki:

IV.2.1. kategoria ,Sprzedaz lub retencja” — Rozmowa lub cigg rozméw telefonicznych zakonczony zakupem
produktu, jednoznaczng deklaracjg zakupu produktu, lub odstgpieniem przez klienta od rezygnacji z
posiadanego produktu;

IV.2.2. kategoria “Welcome call” — Rozmowa telefoniczna, ktérej celem jest powitanie rozmdwcy w gronie klientow
i zbudowanie pozytywnych doswiadczen u klienta z procesu onboardingu;

IV.2.3. kategoria ,Obstuga klienta” — Rozmowa telefoniczna zakoriczona rozwigzaniem sprawy klienta;
IV.2.4. kategoria ,Helpdesk” — Rozmowa telefoniczna zakoriczona rozwigzaniem problemu technicznego klienta;

IV.2.5. kategoria ,,Windykacja” — Rozmowa telefoniczna zakoriczona uzgodnieniem warunkdéw sptaty zadtuzenia
przez klienta;

IV.2.6. kategoria “Reklamacja” — Rozmowa telefoniczna z klientem, ktéry w trakcie lub przed tg rozmowg zgtosit
reklamacje zakonczona udzieleniem informacji nt. przebiegu lub efektu procesu reklamacyjnego;

IV.2.7. kategoria “Customer service in English” — Rozmowa telefoniczna zakoriczona rozwigzaniem sprawy klienta
prowadzona w jezyku angielskim;

IV.2.8. kategoria “Customer experience” — Rozmowa lub cigg rozméw telefonicznych, ktérych efektem jest
zbudowanie pozytywnych doswiadczen u klienta;

IV.2.9. kategoria ,Obstuga klienta w kanatach pisanych” — Konwersacja prowadzona za posrednictwem pisemnych
kanatow kontaktu zakoriczona rozwigzaniem sprawy klienta lub udzieleniem pomocy technicznej.

STOWARZYSZENIE

MARKETINGU ul. Postepu 15, 02-676 Warszawa
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Specjalista moze byé zgtoszony do Konkursu jako Uczestnik w kilku réznych kategoriach. W kazdej kategorii dany
specjalista moze by¢ zgtoszony tylko raz.

Rejestracja zgtoszen w Konkursie prowadzona jest w dwéch turach:
IV.4.1. |tura przyjmowania Zgtoszen trwa w dniach 1 grudnia — 31 grudnia 2023 r.
IV.4.2. Il tura przyjmowania Zgtoszen trwa w dniach 1 stycznia — 31 stycznia 2024 r.

Organizator przewiduje réwniez dodatkowy okres, w ktdrym przyjmowane sg wstepne zgtoszenia (dalej: okres
przedsprzedazowy), ktory trwac bedzie w okresie przed rozpoczeciem | tury i zakonczy sie najpdzniej do dnia 30
listopada 2023 roku. Informacja o rozpoczeciu okresu przedsprzedazowego zostanie zakomunikowana na Stronie
Internetowej Konkursu. Zgtoszenie wstepne dokonane w okresie przedsprzedazowym stanowi deklaracje
Zgtaszajgcego dotyczacy tego, ile Zgtoszen chce zgtosi¢ do Konkursu. Aby dokonaé Zgtoszenia wstepnego w okresie
przed sprzedazowym Zgtaszajacy (Przedstawiciel Zgtaszajgcego) powinien pobrac ze Strony Konkursu dedykowany
formularz przedsprzedazowy, wypetnié go i przesta¢ na adres e-mail Organizatora: pcca@smb.pl. W ramach ww.
formularza Zgtaszajacy deklaruje liczbe oraz kategorie konkursowe, w ktdrych chce przesta¢ Zgtoszenia w Konkursie.
Na podstawie tych informacji Organizator, w odpowiedzi na wiadomos$é zawierajacg wypetniony formularz
przedsprzedazowy przesle Zgtaszajgcemu fakture. Zgtaszajgcy zobowigzany jest optaci¢ fakture w terminie na niej
wskazanym. O uznaniu Zgtoszenia za ztozone w okresie przed sprzedazowym decyduje data przestania do Organizatora
prawidtowo wypetnionego formularza przedsprzedazowego. Niezaleznie od powyzszej procedury, Zgtaszajacy, ktory
dokonat Zgtoszenia w okresie przed sprzedazowym zobowigzany jest przesta¢ Zgtoszenia do Konkursu (wskazane w
ramach formularza przedsprzedazowego) zgodnie z pkt. IV.6.

Zgtaszajgcy zainteresowani udziatem w Konkursie powinni (za posrednictwem Przedstawiciela Zgtaszajgcego)
najpdzniej do dnia 31 stycznia 2024 roku przestac zgtoszenie w Konkursie poprzez prawidtowe wypetnienie formularza
zgtoszeniowego (dalej: Formularz) na Stronie Internetowej Konkursu w zaktadce ,Komunikacja z klientami”.
Prawidtowo wypetniony Formularz musi obejmowac:

IV.6.1. dane zgtaszanego Uczestnika (imie, nazwisko, stanowisko, numer telefonu, adres e-mail);

IV.6.2. skan oswiadczenia Uczestnika zawierajgcego zgode na publikacje wizerunku oraz oswiadczenie o zapoznaniu
sie z Regulaminem i akceptacjg jego warunkéw zgodnie z Zatgcznikiem nr 2 do Regulaminu;

IV.6.3. okreslenie kategorii konkursowej, do ktdrej zgtoszenie jest dokonywane;

IV.6.4. nagrania rozmow telefonicznych lub zapisy konwersacji tekstowych z klientami adekwatnie do kategorii, do
ktorej jest dokonywane zgtoszenie, tj.:

IV.6.4.1. w przypadku kategorii wskazanej w pkt IV.2.1 (Sprzedaz lub retencja) nalezy zatgczy¢ 3 (stownie:
trzy) zestawy nagran rozmow dokumentujgcych prace Uczestnika, przy czym kazdy zestaw nagran
moze sktadac sie z 1, 2 lub 3 nagran;

IV.6.4.2. w przypadku kategorii wskazanych w pkt 1V.2.2 — 2.7 nalezy zatgczy¢ 3 (stownie: trzy) nagrania
rozméw dokumentujgcych prace Uczestnika;

IV.6.4.3. w przypadku kategorii wskazanej w pkt IV.2.8 (Customer experience) nalezy zatgczy¢ 1 (stownie:
jeden) zestaw nagran rozméw dokumentujacych prace Uczestnika, przy czym kazdy zestaw nagran
moze sktadaésie z 1, 2, 3, 4 lub 5 nagran;

= ok Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB
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IV.6.4.4. w przypadku kategorii wskazanych w pkt 1V.2.9 (Obstuga klienta w kanatach pisanych) nalezy
zataczy¢ 3 (stownie: trzy) zapisy konwersacji dokumentujacych prace Uczestnika;

IV.6.4.5. nagrania rozméw muszg mieé postac plikdw elektronicznych w jednym z formatéw: MP3, MP4;
zapisy konwersacji muszg mie¢ postac plikdw elektronicznych w jednym z formatéw: PDF, JPG, PNG,
GIF;

IV.6.4.6. jako$¢ nagran rozmoéw, a takze jakos¢ graficzna zapiséw konwersacji musi umozliwiaé Jury ich
odtworzenie (wystuchanie, obejrzenie) i oceneg;

IV.6.4.7. zapisy konwersacji muszg by¢ przestane w catosci, tj. wraz z automatycznym powitaniem (jesli jest
stosowane w danej konwersacji) i zatgcznikami przestanymi w ramach korespondencji;

IV.6.4.8. zapisy konwersacji muszg by¢ oznaczone czasem tj. musi by¢ wskazana doktadana godzina
poszczegdblnych wiadomosci w ramach konwersacji;

IV.6.4.9. nagrania rozmdéw oraz zapisy konwersacji nie moga mie¢ wycietych fragmentdéw, ani doklejonych
fragmentéw innych rozméw lub konwersacji; niedopuszczalna jest ingerencja w oryginalng tresé i
forme nagrania rozmowy lub zapisu konwersacji za wyjgtkiem realizacji wymagania opisanego w
pkt. IV.6.4.10 (anonimizacji danych);

IV.6.4.10. nagrania rozméw oraz zapisy konwersacji nie mogg zawiera¢ danych identyfikujgcych osoby
(klientéw), z ktérymi prowadzono rozmowe; odpowiedzialno$¢ za odpowiednie zanonimizowanie
nagran oraz zapiséw konwersacji lezy po stronie Zgtaszajgcego;

IV.6.4.11.rozmowy i konwersacje muszg by¢ prowadzone w jezyku polskim, za wyjgtkiem kategorii o ktorej
mowa w pkt I.7.7, ktéra musi by¢ prowadzona w jezyku angielskim.

IV.6.4.12.kazde nagranie (dla kategorii wskazanych w pkt IV.2.2-1V.2.7) lub zestaw nagran (dla kategorii
wskazanych w pkt 1V.2.1i IV.2.8) powinno trwac nie dtuzej niz 20 minut; do Konkursu mogg zostac
zgtoszone nagrania lub zestawy nagran, ktére bedg trwaty dtuzej niz 20 minut jednak wigze sie to z
koniecznoscig uiszczenia dodatkowej optaty w wysokosci, o ktérej mowa w pkt 1V.7.4. i IV.7.5.
Regulaminu;

dane Zgtaszajgcego (nazwa podmiotu, adres, NIP);
dane Przedstawiciela Zgtaszajgcego (imie, nazwisko, stanowisko, adres e-mail, telefon);

skan oswiadczenia Przedstawiciela Zgtaszajgcego zawierajgcego zgode na publikacje wizerunku oraz
oswiadczenie o zapoznaniu sie z Regulaminem i akceptacjg jego warunkéw zgodnie z Zatgcznikiem nr 2 do
Regulaminu.

Po prawidtowym wypetnieniu Formularza Zgtaszajgcy zobowigzany jest dokonaé optaty za udziat w Konkursie na

podstawie wystawionej przez Organizatora faktury VAT. Zapfata z tytutu wystawionej faktury VAT powinna nastgpi¢ w
terminie podanym na fakturze, nie pdzniej niz do dnia 14 lutego 2024 r. zgodnie z ponizszym cennikiem:

IV.7.1. za wstepne zgtoszenia dokonane w okresie przedsprzedazowym nalezy uisci¢ optate w wysokosci 2.100,00
zt (stownie: dwa tysigce sto ztotych 00/100) + 23% VAT za pakiet 5 zgtoszen, a 550 zt (stownie: piecset
piecdziesigt ztotych + 23% VAT za kazde kolejne pojedyncze zgtoszenie;

= ok Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB
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IV.7.2. za zgtoszenia dokonane w | turze przyjmowania zgtoszen nalezy uisci¢ optate w wysokosci 2 250,00 zt
(stownie: dwa tysigce dwiescie pieédziesigt ztotych 00/100) + 23% VAT za pakiet 5 zgtoszen, a 600 zt (stownie:
szescset ztotych + 23% VAT za kazde kolejne pojedyncze zgtoszenie;

IV.7.3. za zgtoszenia dokonane w Il turze przyjmowania zgtoszen nalezy uisci¢ optate w wysokosci 2 500,00 zt
(stownie: dwa tysigce pieéset ztotych 00/100) + 23% VAT za pakiet 5 zgtoszen, a 650 zt (stownie: szeséset
pieédziesigt ztotych + 23% VAT za kazde kolejne pojedyncze zgtoszenie;

IV.7.4. dodatkowa optata w wysokosci 50,00 zt (stownie: piecdziesigt ztotych 00/100) + 23% VAT a kazde nagranie
lub zestawy nagran w ramach zgtoszenia trwajgce dtuzej niz 20 minut;

IV.7.5. dodatkowa optata w wysokosci 100,00 zt (stownie: sto ztotych 00/100) + 23% VAT za kazde nagranie lub
zestaw nagran w ramach zgtoszenia trwajgce dtuzej niz 40 minut;

IV.7.6. dodatkowa optata w wysokosci 350,00 zt (stownie: dwiescie pieédziesiagt ztotych 00/100) + 23% VAT za kazde
zgtoszenie w ramach poprawionego zgtoszenia zgodnie z punktem IV.8. Regulaminu.

W przypadku, gdy nagranie, zestaw nagran lub zapis konwersacji bedacy elementem zgtoszenia nie spetnia warunkow,
o ktérych mowa w pkt IV.6. Regulaminu (np. brak zanonimizowania danych klienta w nagraniu), takie nagranie, zestaw
nagran lub zapis konwersacji moze zosta¢ poprawione i zgtoszone ponownie do Konkursu, przy czym przestanie
zgtoszenia zawierajgcego juz poprawione nagranie lub zapis konwersacji wymaga dokonania optaty wskazanej w pkt
IV.7.6. Regulaminu. Nagranie poprawione traktuje sie tak, jakby byto zgtoszone po raz pierwszy do Konkursu.

Dokonanie tgcznie wszystkich czynnosci, o ktérych mowa w pkt IV.1.-1V.8. Regulaminu zwane bedzie w dalszej czesci
Regulaminu “Zgtoszeniem”. Niespetnienie ktdregokolwiek z warunkéw opisanych pkt IV.1.-IV.8. Regulaminu, a w
szczegoblnosci nieuiszczenie optaty za zgtoszenie, btedne wypetnienie Formularza lub nadestanie go po uptywie terminu,
wskazanie niewfasciwej kategorii, przekazanie uszkodzonych Ilub niewtasciwych nagran, przekazanie nagran
niespetniajgcych innych wymogow oznacza, ze Zgtoszenie nie zostanie przyjete do Konkursu i nie bedzie uwzgledniane
przez Jury przy wyborze zwyciezcdw.

Optaty, ktérych mowa w pkt IV. 7. Regulaminu nie podlegajg zwrotowi.

Z gali rozdania nagréd w Konkursie zostanie przygotowana foto — lub video-relacja. Materiaty zostang udostepnione
na Stronie Internetowej Konkursu oraz w innych mediach spotecznosciowych. W zwigzku z tym, jesli osoba zaproszona
na gale nie zgadza sie na rozpowszechnianie jej wizerunek powinna odmaoéwic przyjecia zaproszenia na gale.

Zgtoszenia muszg by¢ przedstawione w jezyku polskim, z zastrzezeniem zgtoszen do kategorii wskazanych w pkt. 11.7.7.
Regulaminu, ktére muszg by¢ przedstawione w etapach Il i lll w jezyku angielskim.

PRZEBIEG KONKURSU
Zgtoszenia nadestane w Konkursie bedg weryfikowane i oceniane w trzech etapach, zgodnie z nastepujacg procedura:

V.1.1. | etap Konkursu — w ktorym nastepuje weryfikacja poprawnosci formalnej Zgtoszen zgodnie z pkt IV.
Regulaminu; za ocene formalng Zgtoszen odpowiada Organizator, ktéry w tym celu moze wykorzystac
dedykowane narzedzia i rozwigzania technologiczne; wykorzystywanie narzedzi technologicznych w ramach
Konkursu w zaden sposdb nie wptywa na merytoryczng ocene Zgtoszen dokonywang przez Jury i wybor
zwyciezcéw;
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V.2.

V.3.

V.1.2. |l etap Konkursu — w ktérym Jury dokona oceny merytorycznej nadestanych Zgtoszen (nagran, zestawow
nagran, zapisow konwersacji) w oparciu o arkusze ocen opracowane przez Jury zgodnie z kryteriami
okreslonymi w Zatgczniku nr 1 do Regulaminu przy czym:

V.1.2.1.

V.1.2.2.

V.1.2.3.

V.1.2.4.

Kapituta Jury okresli zasady dokonywania oceny Zgtoszen, w szczegdlnosci sposobu wartosciowania
poszczegdlnych elementéw Zgtoszen zgodnie z Zatgcznikiem nr 1 do Regulaminu;

Zgtoszenie do Konkursu przekazane przez okreslonego Zgtaszajgcego nie bedzie oceniane przez
cztonka Jury reprezentujgcego tego Zgtaszajgcego lub organizacje z nim powigzane. Za rozdzielenie
Zgtoszen do oceny pomiedzy poszczegélnymi cztonkami Jury odpowiadajg Organizator i
Przewodniczacy Jury;

Kazde nagranie, zestaw nagran, zapis konwersacji zostanie ocenione odrebnie i niezaleznie przez
nie mniej niz pieciu cztonkdéw Jury. Przy ocenie zgtoszen cztonkowie Jury mogg uwzglednic réwniez
wynik analizy tych zgtoszen przeprowadzonej przez Organizatora z wykorzystaniem narzedzi
technologicznych (dedykowany program/aplikacja), przy czym ostateczna ocena zgtoszenia
podejmowana jest indywidualnie i niezaleznie przez kazdego cztonka Jury;

Cztonkowie Jury podczas oceny kazdego nagrania, zestawu nagran, zapisu konwersacji nie beda
informowani o ocenach dokonanych przez innych cztonkéw Jury lub o wynikach oceny dokonanej
przez program (aplikacje).

V.1.3. Il etap Konkursu — ostateczna ocena merytoryczna i wybdr zwyciezcdw na podstawie:

V.1.3.1.

V.1.3.2.

V.1.3.3.

rozméw telefonicznych lub symultanicznych konwersacji prowadzonych przez pisane kanaty
kontaktu wedtug scenariuszy opracowanych przez Jury;

indywidualnych rozméw Jury z Uczestnikami, w czasie ktorych Uczestnicy dokonajg
autoprezentacji;

indywidualnych rozméw Jury z Uczestnikami, w czasie ktérych Uczestnicy wezma udziat w sesji
pytan od Juroréw.

Prace zwigzane z oceng Zgtoszen, o ktérych mowa w pkt V.1. Regulaminu zostang przeprowadzone w nastepujgcych

terminach:

V.2.1. |etap Konkursu—ocena formalna Zgtoszen trwac bedzie w terminie od dnia 26 stycznia do 2 lutego 2024 r.;

V.2.2. Il etap Konkursu — ocena merytoryczna Zgtoszen trwac bedzie w terminie od 9 lutego do 1 marca 2024 r.;

V.2.3. Il etap Konkursu — ocena Uczestnikdw nastgpi w trakcie spotkan online z Jury, w terminie od 1 kwietnia do
19 kwietnia 2024 r.

Uczestnicy, ktorych Zgtoszenia zostang ocenione w |l etapie Konkursu najwyzej sposrdd wszystkich otrzymanych w
trakcie Konkursu (maksymalnie po 5 Uczestnikdw w kazdej kategorii) oraz osiggng minimalny prég oceny okreslony
przez Kapitute Jury dla kazdej kategorii zostang zakwalifikowani do Il etapu Konkursu.
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V.4. Ogtoszenie listy Uczestnikow zakwalifikowanych do Ill etapu Konkursu nastgpi w dnia 18 marca 2024 r. na Stronie
Internetowej Konkursu. Ponadto Organizator poinformuje o tym fakcie kazdego Uczestnika, ktéry zostat
zakwalifikowany do etapu lll poprzez kontakt z Przedstawicielem Zgtaszajgcego wskazanym w Formularzu, zgodnie z
pkt IV.6.6. Regulaminu.

V.5. Po zakoniczeniu lll etapu Konkursu Jury w czasie wspdlnych obrad dokona rozstrzygnie¢ w poszczegdlnych kategoriach
Konkursu.

V.6. lJury zastrzega sobie prawo do nieprzyznania tytutu w poszczegdlnych lub wszystkich kategoriach, szczegdlnie w
sytuacji, gdy sposréd nadestanych Zgtoszen nie bedzie mozliwe wytypowanie najlepszego Zgtoszenia, np. z uwagi na
niewystarczajacy poziom merytoryczny Zgtoszen lub Uczestnikdw.

V.7. Jury ocenia¢ bedzie Zgtoszenia wedtug kryteridw opisanych w Zatgczniku nr 1 do Regulaminu.
V.8. Decyzja Jury jest ostateczna i nie przystuguje od niej odwotanie.

V.9. Cztonkowie Jury oraz wszystkie inne osoby, ktére bedg miaty dostep do zestawdw nagran, nagran, zapiséw konwersacji
przekazanych w ramach Zgtoszert do Konkursu zobowigzani sg do zachowania poufnosci przekazywanych w Konkursie
informacji, zgodnie z Zatacznikiem nr 3 do Regulaminu.

VI. NAGRODY ORAZ OGLOSZENIE WYNIKOW KONKURSU

VI.1. Ogtoszenie zwyciezcow Konkursu i rozdanie nagrdéd nastgpi podczas gali konkursowej zorganizowanej przez
Organizatora w Warszawie lub w formie on-line, gdyby nie byto mozliwe zorganizowanie gali stacjonarnie lub wigzato
sie to, w ocenie Organizatora, z niebezpieczenstwem dla jej uczestnikéw. Data i miejsce organizowania gali zostang
podane przez Organizatora za posrednictwem Strony Internetowej Konkursu nie pdzniej niz do dnia 30 kwietnia 2024
roku.

VI.2. Zwyciezcg Konkursu (dalej: ,Zwyciezca”) zostanie Zgtaszajgcy (Uczestnik), ktérego Zgtoszenie zostanie uznane za
najlepsze w danej kategorii. Zgtaszajacy taki otrzyma tytut ,Zwyciezca w konkursie Polish Contact Center Awards 2024”
z oznaczeniem kategorii wraz ze statuetkg bedacy potwierdzeniem zwyciestwa w danej kategorii.

VI.3. Wyréznionym Konkursu (dalej: ,Wyrdzniony”) zostanie Zgtaszajagcy (Uczestnik), ktérego Zgtoszenie zostanie
wyrdznione w danej kategorii. Zgtaszajacy otrzyma tytut ,,Wyrdzniony w konkursie Polish Contact Center Awards 2024”
z oznaczeniem kategorii.

VI.4. Nominowanym w Konkursie (dalej: ,Nominowany”) zostanie Zgtaszajacy (Uczestnik), ktérego Zgtoszenie zostanie
zakwalifikowane do etapu lll Konkursu. Zgtaszajgcy otrzyma tytut ,Nominowany w konkursie Polish Contact Center
Awards 2024” z oznaczeniem kategorii.

VI.5. Zwyciezcy, Wyrdznieni i Nominowani mogg postugiwa¢ sie swoim tytutem bez jakichkolwiek ograniczen z
zastrzezeniem wykorzystania petnej nazwy tytutu, w szczegdlnosci oznaczenia roku, w ktérym tytut zostat zdobyty.

VI.6. Zgtaszajagcym (Uczestnikom), ktdrzy uzyskali tytut Zwyciezcy, Wyrdznionego lub Nominowanego Organizator moze
rowniez przyznaé nagrody pieniezne lub rzeczowe. W przypadku, gdy Zgtaszajacy, bedacy osobg fizyczng (w tym
rowniez osobg fizyczng prowadzacg dziatalnos¢ gospodarczg) otrzyma w Konkursie nagrode pieniezng lub rzeczowa to
wraz z tg nagroda zostanie przyznana dodatkowa nagroda pieniezna obliczona wedtug wzoru [Wartos¢ Nagrody * 10/9
— Wartos$¢ Nagrody] i zaokraglona do petnej ztotéwki. Dodatkowa nagroda pieniezna nie podlega wydaniu zwyciezcy,
lecz zostanie potracona przez Organizatora i przeznaczona na pokrycie naleznego podatku dochodowego od osdb
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VI.7.

VI.8.

VII.
VII.1.
VII.2.

fizycznych od wygranej w Konkursie w wysokosci 10% wartosci nagrody zgodnie z 41 ust. 4 i ust. 7 w zw. z art. 30 ust.
1 pkt 2 ustawy o podatku dochodowym od oséb fizycznych. W przypadku, gdyby Organizator podjat decyzje o
przyznaniu nagrody pienieznej lub rzeczowej Zgtaszajacym, ktdrzy biorg udziat w Konkursie jako podatnik CIT (np. spéfki
z0.0.,S.A.), wéwczas Zgtaszajacy zobowigzani sg do samodzielnego rozliczenia otrzymanych w Konkursie nagréd jako
przychodu z prowadzonej dziatalnosci gospodarczej. Zasady opisane w niniejszym punkcie majg odpowiednie
zastosowanie do nagréd specjalnych wydawanych w Konkursie.

Z chwilg ogtoszenia wynikow Konkursu (podczas gali), Organizator udziela Zwyciezcom, Wyrdznionym i Nominowanym
nieodptatnej, niewytgcznej licencji na okres 3 lat na postugiwanie sie logotypem ,Polish Contact Center Awards” na
terenie Rzeczypospolitej Polskiej na nastepujacych polach eksploataciji:

VI.7.1.  utrwalania na jakimkolwiek nos$niku audiowizualnym i audialnym, w szczegdlnosci na nosnikach video tasmie
Swiattoczutej, magnetycznej, dyskach komputerowych oraz wszystkich typach nosnikdw przeznaczonych
do zapisu cyfrowego;

VI.7.2. zwielokrotnienie jakakolwiek technikg w tym: technikag magnetyczng na tasmach video, dyskach
audiowizualnych, technikg swiattoczutg i cyfrowg, technikg zapisu komputerowego na wszystkich rodzajach
nosnikéw dostosowanych do tej formy zapisu, wytwarzanie okreslong technikg egzemplarzy utworéw, w tym
technikg drukarska, reprograficzng, zapisu magnetycznego oraz technika cyfrows;

VI.7.3. obrdét oryginatem albo egzemplarzami, na ktérych ww. logotypu utrwalono - wprowadzenie
zwielokrotnionych nosnikéw do obrotu w kraju, uzyczenie oryginatu albo egzemplarzy;

VI.7.4. rozpowszechnianie — publiczne wykonania, wystawienie, wyswietlenie, a takze publiczne udostepnianie ww.
znaku towarowego taki sposdb, aby kazdy mdégt mie¢ do niego dostep w miejscu i w czasie przez siebie
wybranym, w tym w szczegdlnosci udostepnianie na stronach internetowych;

VI.7.5. wprowadzenie do pamieci komputera i do sieci multimedialnej w nieograniczonej ilosci nadan i wielkosci
naktaddéw;

VI.7.6.  wykorzystanie w utworach multimedialnych;

VI.7.7. wprowadzenie do obrotu przy uzyciu Internetu i innych technik przekazu danych wykorzystujgcych sieci
telekomunikacyjne, informatyczne i bezprzewodowe;

VI.7.8. wykorzystanie dla wiasnych celéw marketingowych, w tym reklamy, promocji identyfikacji, produktéw i ustug
oraz innych przejawéw dziatalnosci gospodarczej.

Organizator zastrzega sobie prawo opublikowania wynikéw Konkursu w srodkach masowego przekazu, a w
szczegblnosci w prasie, radiu, telewizji oraz w sieci Internet, w tym réwniez publikowania imion i nazwisk oséb
reprezentujgcych Zgtaszajgcych w zakresie poszczegdlnych Zgtoszen.

ODPOWIEDZIALNOSC
Zgtaszajgcy ponosi wszelkg odpowiedzialnos$¢ za materiaty przestane w ramach Zgtoszen do Konkursu.

Wszelka odpowiedzialno$¢ za prawdziwosc oraz rzetelnos¢ informacji lub danych zawartych w Zgtoszeniu, a takze za
naruszenie powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa lub praw osdb trzecich w zwigzku z nadestaniem Zgtoszenia,
spoczywa na Zgtaszajgcym.
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VII.3.

VIl.4.

VIL.5.

VIII.
VIIL1.

VIII.2.

VIII.3.
VIll.4.

IX.1.
IX.2.

IX.3.

1X.4.

Zgtaszajacy oswiadcza, ze dysponuje wszelkimi prawami oraz wymaganymi zgodami autoréw (wspétautorow)
materiatow zgtaszanych do Konkursu, niezbednymi do zgtoszenia i wykorzystania materiatébw na potrzeby
postepowania konkursowego w nastepujacym zakresie: (i) wprowadzanie elektronicznej wersji prac konkursowych do
pamieci trwatej komputera, (ii) rozpowszechnianie prac konkursowych w drodze elektronicznej pomiedzy Jurorami
Konkursu, (iii) udostepnienie publiczne podczas wydarzen organizowanych w ramach Konkursu. Zgtaszajacy oswiadcza
takze, ze w przypadku materiatéw, ktére przedstawiajg wizerunek oséb trzecich lub inne dobra osobiste, dysponuje
wymaganymi prawem zgodami na wykorzystanie tego wizerunku.

Organizator nie ponosi odpowiedzialno$ci za naruszenie powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa lub
jakichkolwiek praw oséb trzecich, a w szczegdlnosci dobr osobistych, w tym danych osobowych, praw autorskich oraz
praw wtasnosci przemystowej, w zwigzku z otrzymaniem Zgtoszen oraz ich wykorzystaniem na potrzeby Konkursu, co
w szczegdlnosci obejmuje ich ocene oraz publiczng prezentacje podczas gali.

Organizator nie ponosi odpowiedzialnosci za wyptfate honorariéw ani innych opfat lub wynagrodzen w zwigzku z
wykorzystaniem prac zawartych w zgtoszeniach w sposéb opisany w niniejszym Regulaminie.

OCHRONA DANYCH OSOBOWYCH

Dane osobowe zebrane w zwigzku z przeprowadzaniem Konkursu sg przetwarzane na podstawie przepiséw
powszechnie obowigzujgcego prawa z zakresu ochrony danych osobowych, tzn. rozporzadzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady UE z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem
danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE.

Administratorem danych osobowych uzyskanych w zwigzku z Konkursem jest Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB
z siedzibg w Warszawie przy ul. Postepu 15, 02-676 Warszawa; telefon 601 971 336, e-mail: stowarzyszenie@smb.pl,
adres korespondencyjny: ul. Postepu 15, 02-676 Warszawa. Kontakt mozliwy jest od poniedziatku do pigtku (za
wyjatkiem $wiat i dni ustawowo wolnych od pracy) w godz. 9-17.

Dane osobowe zbierane sg w celu przeprowadzenia Konkursu i realizacji postanowien Regulaminu.

Wiecej informacji o regutach przetwarzania danych osobowych Uczestnikdw Konkursu na potrzeby jego
przeprowadzenia znajduje sie w Zatgczniku nr 4 do Regulaminu — Zasady przetwarzania danych osobowych przy
przeprowadzaniu Konkursu Polish Contact Center Awards 2024.

POSTANOWIENIA KONCOWE
Regulamin Konkursu dostepny jest na Stronie Internetowej Konkursu.

Organizator gwarantuje udziat w gali (bez dodatkowych odptatnosci) Uczestnika, ktéry zostat zakwalifikowany do etapu
Il Konkursu. Udziat w gali wiekszej liczby osdb zwigzany jest z dodatkowg opfatg, a szczegétowe informacje o jej
wysokosci i zasadach udziatu w gali zostang podane w terminie wskazanym w pkt VI.1. Regulaminu.

Organizator zastrzega sobie prawo zmiany Regulaminu i warunkéw Konkursu w okresie trwania Konkursu, jezeli jest to
uzasadnione celem Konkursu i nie wptynie na pogorszenie warunkéw uczestnictwa w Konkursie, z tym, ze zmiany te
nie mogg naruszac praw juz nabytych przez Uczestnikdw. Wszyscy Uczestnicy (Zgtaszajgcy) zostang powiadomieni o
zmianie Regulaminu poprzez zamieszczenie stosownej informacji na Stronie Internetowej Konkursu.

Wszystkie koszty zwigzane z uczestniczeniem w Konkursie, w tym w szczegdlnosci optaty za Zgtoszenie, koszty dojazdu
do miejsca przebiegu lll etapu Konkursu oraz miejsca organizacji gali konkursowej pokrywa Zgtaszajacy.
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IX.5.

IX.6.

IX.7.

IX.8.

IX.9.

1X.10.

IX.11.

1X.12.

1X.13.

1X.14.
1X.15.

X.1.
X.2.
X.3.
X.4.

Zgtaszajacy ponosi wszelkg odpowiedzialnos¢ za materiaty przestane w ramach zgtoszen do Konkursu. Wszelka
odpowiedzialno$é za prawdziwosc¢ oraz rzetelnosc informacji lub danych zawartych w zgtoszeniu, a takze za naruszenie
powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa lub praw oséb trzecich w zwigzku z nadestaniem zgtoszenia, spoczywa
na Zgtaszajacym.

Konkurs realizowany jest przez Organizatora jako przyrzeczenie publiczne w rozumieniu art. 919-921 Kodeksu
cywilnego.

Konkurs nie jest gra losowg, zaktadem wzajemnym, grg w karty ani grg na automatach, ktdérej wynik zalezy od
przypadku, ani zadng inng przewidziang w ustawie z dnia 19 listopada 2009 r. o grach hazardowych.

Zgtaszajacy (Uczestnik) moze zrezygnowac z udziatu w Konkursie w kazdym czasie poprzez pisemne oswiadczenie
ztozone na adres korespondencyjny Organizatora.

Uprawnienia wynikajace z uczestnictwa w Konkursie nie mogg by¢ przeniesione na osobe trzecia.

W sprawach nieuregulowanych w Regulaminie zastosowanie majg witasciwe przepisy Kodeksu cywilnego i innych
ustaw.

Nagrodzonym nie przystuguje prawo do zastrzezenia szczegdlnych wtasciwosci nagrdd ani otrzymania ich ekwiwalentu
pienieznego.

Nagrody nieodebrane w terminie z winy nagrodzonego oraz nagrody osdb wykluczonych z udziatu w Konkursie, po
przeprowadzeniu postepowania wyjasniajgcego, pozostajg wtasnoscig Organizatora.

Zgtaszajacy (Uczestnik) przystepujgc do Konkursu powinien zapoznac sie z trescig Regulaminu. Zgtaszajgcy (Uczestnik)
zobowigzuje sie do przestrzegania zawartych w nim zasad, jak réwniez potwierdza, iz spetnia wszystkie warunki, ktére
uprawniajg go do udziatu w Konkursie.

Organizator nie zwraca Zgtoszen przekazanych mu w ramach Konkursu.

Organizator oswiadcza, ze przekazane w ramach Zgtoszen materiaty zostang wykorzystane wytgcznie do celéw
konkursowych.

Zataczniki:
Zatacznik nr 1 Kryteria oceny zgtoszen konkursowych
Zatgcznik nr 2 Oswiadczenie Uczestnika
Zatgcznik nr 3 Oswiadczenie o poufnosci otrzymywanych informacji w ramach Konkursu

Zatacznik nr 4 Zasady przetwarzania danych osobowych przy przeprowadzaniu Konkursu Polish Contact Center Awards
2024
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