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Nationales Vorwort

Dieses Dokument (EN ISO 18295-2:2017) wurde vom Komitee ISO/PC 273 , Customer contact centres” in
Zusammenarbeit mit dem Komitee CEN/SS A99 ,Services — Undetermined” erarbeitet, dessen Sekretariat
von CCMC gehalten wird.

Das zustandige deutsche Gremium ist der Arbeitsausschuss NA 159-01-06 AA ,Customer Contact Center” im
DIN-Normenausschuss Dienstleistungen (NADL).

Die Ubersetzungen des Begriffs ,customer experience“ wurde in Anpassung an den branchentypischen
Fachterminus abweichend von der Vorzugsiibersetzung mit ,Kundenerlebnis” iibersetzt.

Fiir die in diesem Dokument zitierten internationalen Dokumente wird im Folgenden auf die
entsprechenden deutschen Dokumente hingewiesen:

ISO 10002 siehe DIN ISO 10002
ISO 10003 siehe DIN ISO 10003

ISO 10004 siehe DIN ISO 10004
ISO 18295-1 siehe DIN EN ISO 18295-1

Anderungen
Gegeniiber DIN EN 15838:2010-02 wurden folgende Anderungen vorgenommen:

a) Uberfiihrung der Inhalte der DIN EN 15838 in die DIN EN ISO 18295-1 und DIN EN ISO 18295-2.

Frithere Ausgaben

DIN EN 15838: 2010-02

Nationaler Anhang NA
(informativ)

Literaturhinweise

DIN EN ISO 18295-1, Kundenkontaktzentren — Teil 1: Anforderungen an Kundenkontaktzentren

DIN ISO 10002, Qualitdtsmanagement — Kundenzufriedenheit — Leitfaden fiir die Behandlung von Rekla-
mationen in Organisationen

DIN ISO 10003, Qualitdtsmanagement — Kundenzufriedenheit — Leitfaden fiir Konfliktlésung aufSerhalb von
Organisationen

DIN ISO 10004, Qualititsmanagement — Kundenzufriedenheit — Leitfaden zur Uberwachung und Messung
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EUROPAISCHE NORM EN ISO 18295-2
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ICS 03.080.30 Ersatz fiir EN 15838:2009

Deutsche Fassung

Kundenkontaktzentren —
Teil 2: Anforderungen fiir die Inanspruchnahme von

Dienstleistungen von Kundenkontaktzentren
(ISO 18295-2:2017)

Customer contact centres — Centres de contact clients —
Part 2: Requirements for clients using the services Partie 2: Exigences relatives aux donneurs d’ordre faisant
of customer contact centres appel aux services de centres de contact clients
(ISO 18295-2:2017) (ISO 18295-2:2017)

Diese Europdische Norm wurde vom CEN am 10. Juni 2017 angenommen.

Die CEN-Mitglieder sind gehalten, die CEN/CENELEC-Geschéftsordnung zu erfiillen, in der die Bedingungen festgelegt sind, unter
denen dieser Europaischen Norm ohne jede Anderung der Status einer nationalen Norm zu geben ist. Auf dem letzten Stand
befindliche Listen dieser nationalen Normen mit ihren bibliographischen Angaben sind beim CEN-CENELEC-Management-
Zentrum oder bei jedem CEN-Mitglied auf Anfrage erhaltlich.

Diese Europaische Norm besteht in drei offiziellen Fassungen (Deutsch, Englisch, Franzgsisch). Eine Fassung in einer anderen
Sprache, die von einem CEN-Mitglied in eigener Verantwortung durch Ubersetzung in seine Landessprache gemacht und dem
Management-Zentrum mitgeteilt worden ist, hat den gleichen Status wie die offiziellen Fassungen.

CEN-Mitglieder sind die nationalen Normungsinstitute von Belgien, Bulgarien, Ddnemark, Deutschland, der ehemaligen
jugoslawischen Republik Mazedonien, Estland, Finnland, Frankreich, Griechenland, Irland, Island, Italien, Kroatien, Lettland,
Litauen, Luxemburg, Malta, den Niederlanden, Norwegen, Osterreich, Polen, Portugal, Ruménien, Schweden, der Schweiz,
Serbien, der Slowakei, Slowenien, Spanien, der Tschechischen Republik, der Tiirkei, Ungarn, dem Vereinigten Kénigreich und

Zypern.
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EUROPEAN COMMITTEE FOR STANDARDIZATION
COMITE EUROPEEN DE NORMALISATION
CEN-CENELEC Management-Zentrum: Avenue Marnix 17, B-1000 Briissel
© 2017 CEN  Alle Rechte der Verwertung, gleich in welcher Form und in welchem Ref. Nr. EN ISO 18295-2:2017 D
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Europaisches Vorwort

Dieses Dokument (EN ISO 18295-2:2017) wurde vom Technischen Komitee ISO/PC 273 ,Customer contact
centres” erarbeitet.

Diese Europdische Norm muss den Status einer nationalen Norm erhalten, entweder durch Veroffentlichung
eines identischen Textes oder durch Anerkennung bis Februar 2018, und etwaige entgegenstehende
nationale Normen miissen bis Februar 2018 zuriickgezogen werden.

Es wird auf die Moéglichkeit hingewiesen, dass einige Elemente dieses Dokuments Patentrechte beriihren
koénnen. CEN ist nicht dafiir verantwortlich, einige oder alle diesbeziiglichen Patentrechte zu identifizieren.

Dieses Dokument ersetzt EN 15838:2009.

Entsprechend der CEN-CENELEC-Geschéftsordnung sind die nationalen Normungsinstitute der folgenden
Lander gehalten, diese Europdische Norm zu iibernehmen: Belgien, Bulgarien, Ddnemark, Deutschland, die
ehemalige jugoslawische Republik Mazedonien, Estland, Finnland, Frankreich, Griechenland, Irland, Island,
[talien, Kroatien, Lettland, Litauen, Luxemburg, Malta, Niederlande, Norwegen, Osterreich, Polen, Portugal,
Rumanien, Schweden, Schweiz, Serbien, Slowakei, Slowenien, Spanien, Tschechische Republik, Tiirkei,
Ungarn, Vereinigtes Kénigreich und Zypern.

Anerkennungsnotiz

Der Text von ISO 18295-2:2017 wurde von CEN als EN ISO 18295-2:2017 ohne irgendeine Abdnderung
genehmigt.
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