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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 zuständige deutsche Gremium ist der Arbeitsausschuss NA 159-01-06 AA „Customer Contact Center“ im 
DIN-Normenausschuss Dienstleistungen (NADL). 

Die Übersetzungen des Begriffs „customer experience“ wurde in Anpassung an den branchentypischen 
Fachterminus abweichend von der Vorzugsübersetzung mit „Kundenerlebnis“ übersetzt. 

Für 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 

Änderungen 

Gegenüber DIN EN 15838:2010-02 wurden folgende Änderungen vorgenommen: 

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

Frühere 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, Qualitätsmanagement — Kundenzufriedenheit — Leitfaden für die Behandlung von Rekla-
mationen in Organisationen 

DIN ISO 10003, Qualitätsmanagement — Kundenzufriedenheit — Leitfaden für Konfliktlösung außerhalb von 
Organisationen 

DIN ISO 10004, Qualitätsmanagement — Kundenzufriedenheit — Leitfaden zur Überwachung und Messung 

Full document details: DIN EN ISO 18295-2:2017-10

http://avadocuments2026.com/doc/din-en-iso-18295-2-2017-10
http://avadocuments2026.com/doc/din-en-iso-18295-2-2017-10


  

 EUROPÄISCHE NORM EUROPEAN STANDARD NORME EUROPÉENNE 
 EN ISO 18295-2   
  August 2017 

ICS 03.080.30 Ersatz für EN 15838:2009
Deutsche Fassung  Kundenkontaktzentren —Teil 2: Anforderungen für die Inanspruchnahme von Dienstleistungen von Kundenkontaktzentren  (ISO 18295-2:2017) 

 
Customer contact centres — Part 2: Requirements for clients using the services  of customer contact centres  (ISO 18295-2:2017) 
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Europäisches Vorwort 

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

Diese Europäische Norm muss den Status einer nationalen Norm erhalten, entweder durch Veröffentlichung 
eines identischen Textes oder durch Anerkennung bis Februar 2018, und etwaige entgegenstehende 
nationale Normen müssen bis Februar 2018 zurückgezogen werden. 

Es wird auf die Möglichkeit hingewiesen, dass einige Elemente dieses Dokuments Patentrechte berühren 
können. CEN ist nicht dafür verantwortlich, einige oder alle diesbezüglichen Patentrechte zu identifizieren. 

Dieses Dokument ersetzt EN 15838:2009. 

Entsprechend der CEN-CENELEC-Geschäftsordnung sind die nationalen Normungsinstitute der folgenden 
Länder gehalten, diese Europäische Norm zu übernehmen: Belgien, Bulgarien, Dänemark, Deutschland, die 
ehemalige jugoslawische Republik Mazedonien, Estland, Finnland, Frankreich, Griechenland, Irland, Island, 
Italien, Kroatien, Lettland, Litauen, Luxemburg, Malta, Niederlande, Norwegen, Österreich, Polen, Portugal, 
Rumänien, Schweden, Schweiz, Serbien, Slowakei, Slowenien, Spanien, Tschechische Republik, Türkei, 
Ungarn, Vereinigtes Königreich und Zypern. 

Anerkennungsnotiz 

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