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E DIN EN ISO 18295-1:2016-07

Nationales Vorwort

Dieses Dokument (prEN ISO 18295-1:2016) wurde vom Komitee ISO/PC 273 ,,Customer contact centres” in
Zusammenarbeit mit dem Komitee CEN/SS A99 ,Services - Undetermined” erarbeitet, dessen Sekretariat
vom CCMC gehalten wird.

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

Um Zweifelsfille in der Ubersetzung auszuschlief3en, ist die englische Originalfassung der prEN ISO 18295-1
beigefiligt. Die Nutzungsbedingungen fiir den deutschen Text des Norm-Entwurfes gelten gleichermafien
auch fiir den englischen Text.

Flir die in diesem Dokument zitierten Internationalen Normen wird im Folgenden auf die entsprechenden
Deutschen Normen hingewiesen:

ISO 9241 (Reihe) siehe DIN EN ISO 9241 (Reihe)
ISO 10003 siehe DIN ISO 10003
IS0 22301 siehe DIN EN ISO 22301

[SO 22301/IEC 27001 siehe DINISO/IEC 27001

Anderungen
Gegentiber 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.

Nationaler Anhang NA
(informativ)

Literaturhinweise

DIN EN ISO 9241 (Reihe), Ergonomische Anforderungen fiir Biirotdtigkeiten mit Bildschirmgerdten

DIN ISO 10004, Qualitdtsmanagement — Kundenzufriedenheit — Leitfaden zur Uberwachung und Messung
(1SO 10004); Text Deutsch, Englisch und Franzédsisch

DIN EN ISO 22301, Sicherheit und Schutz des Gemeinwesens — Business Continuity Management System —
Anforderungen (IS0 22301

DIN ISO/IEC 27001, Informationstechnik — IT-Sicherheitsverfahren — Informationssicherheits-Management-
systeme — Anforderungen (I1SO/IEC 27001)
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Europaisches Vorwort

Dieses Dokument (prEN ISO 18295-1:2016) wurde vom Komitee ISO/PC 273 ,Customer contact centres” in
Zusammenarbeit mit dem Komitee CEN/SS A99 ,Services - Undetermined” erarbeitet, dessen Sekretariat
vom CCMC gehalten wird.

Dieses Dokument ist derzeit zur parallelen Umfrage vorgelegt.

Dieses Dokument wird EN 15838:2009 ersetzen.

Anerkennungsnotiz

Der Text von ISO/DIS 18295-1:2016 wurde vom CEN als prENISO 18295-1:2016 ohne irgendeine
Abadnderung genehmigt.
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Vorwort

ISO (die Internationale Organisation fiir Normung) ist eine weltweite Vereinigung von Nationalen
Normungsorganisationen (ISO-Mitgliedsorganisationen). Die Erstellung von Internationalen Normen wird
normalerweise von ISO Technischen Komitees durchgefiihrt. Jede Mitgliedsorganisation, die Interesse an
einem Thema hat, fiir welches ein Technisches Komitee gegriindet wurde, hat das Recht, in diesem Komitee
vertreten zu sein. Internationale Organisationen, staatlich und nicht-staatlich, in Liaison mit ISO, nehmen
ebenfalls an der Arbeit teil. ISO arbeitet eng mit der Internationalen Elektrotechnischen Kommission (IEC)
bei allen elektrotechnischen Themen zusammen.

Die Verfahren, die bei der Entwicklung dieses Dokuments angewendet wurden und die fiir die weitere Pflege
vorgesehen sind, werden in den ISO/IEC-Direktiven, Teil 1 beschrieben. Im Besonderen sollten die fiir die
verschiedenen ISO-Dokumentenarten notwendigen Annahmekriterien beachtet werden. Dieses Dokument
wurde in Ubereinstimmung mit den Gestaltungsregeln der ISO/IEC-Direktiven, Teil 2 erarbeitet (siehe
www.iso.org/directives).

Es wird auf die Moglichkeit hingewiesen, dass einige Elemente dieses Dokuments Patentrechte beriihren
konnen. ISO ist nicht dafiir verantwortlich, einige oder alle diesbeziiglichen Patentrechte zu identifizieren.
Details zu allen wahrend der Entwicklung des Dokuments identifizierten Patentrechten finden sich in der
Einleitung und/oder in der ISO-Liste der empfangenen Patenterkldrungen (siehe www.iso.org/patents).

Jeder in diesem Dokument verwendete Handelsname wird als Information zum Nutzen der Anwender
angegeben und stellt keine Anerkennung dar.

Eine Erlduterung der Bedeutung ISO-spezifischer Benennungen und Ausdriicke, die sich auf Konformitats-
bewertung beziehen, sowie Informationen iiber die Beachtung der Grundsitze der WTO zu technischen
Handelshemmnissen (TBT, en: Technical Barriers to Trade) durch ISO enthélt der folgende Link: Foreword -
Supplementary information

Das fiir dieses Dokument verantwortliche Komitee ist ISO/PC 273 ,Customer contact centres".

ISO 18295 besteht aus folgenden Teilen unter dem allgemeinen Titel Customer contact centres:

— Part 1: Requirements for customer contact centres

— Part 2: Requirements for using the services of customer contact centres
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Einleitung

Kontinuierlicher Erfolg und Entwicklung einer Organisation beruht auf ihrem Verstdndnis fiir die
Erwartungen und Wahrnehmungen ihrer Kunden. Die Ergebnisse einer konkreten Verbraucherforschung
durch das Consumer Policy Committee (COPOLCO) von ISO, veranlassten eine Erstanfrage an die Mitglieds-
organisationen zur Beurteilung des Interesses an einer Norm fiir kundenorientierte Kontaktzentren.

Dienstleistungsnormen sind ein bedeutendes Element eines exzellenten Dienstleistungsmanagements; sie
helfen dabei, Erwartungen fiir Auftraggeber und Mitarbeiter klarzustellen, Leistungsmanagement zu ermog-
lichen sowie Auftraggeber- und Kundenzufriedenheit zu unterstiitzen. ISO 18295-1 legt Anforderungen fest
und gibt Richtlinien fiir firmeninterne (unternehmenseigene) Kontaktzentren und ausgelagerte Kontakt-
zentren (betrieben durch Dritte). Es ist vorgesehen, sie fiir jede Kundeninteraktion mit einem Kunden-
kontaktzentrum (CCC) zu verwenden.

Die Umsetzung von ISO 18295, Teil 1 und 2 wird fiir den Kunden, den Auftraggeber, den Mitarbeiter und das
CCC Wert schaffen, die Robustheit und Effizienz der Dienstleistung sowie das Auftraggeber/CCC-Verhéltnis
verbessern und es dem CCC daher ermdglichen, ein hoheres Niveau des Kundenerlebnisses in Namen des
Auftraggebers zu liefern.

ISO 18295 umfasst zwei Teile (siehe Bild 1).

ISO 18295-1 legt Anforderungen an Kundenkontaktzentren (CCC) fest, die entweder firmenintern sind oder
ausgelagert betrieben werden.

ISO 18295-2 legt Anforderungen an den Auftraggeber fest, der das CCC beauftragt (firmeninternes CCC
und/oder ausgelagert). Sie behandelt bestimmte Aspekte der Produkte und Dienstleistungen, die in der
Verantwortung des Auftraggebers und nicht des CCC verbleiben.

ISO 18295-1 ISO 18295-2
BeS.ChFEib_t das Verhé.ltnis ZWischenBlsLSlli}é];eLt;fdd:flX:]glgletl?eli
zwischen jeder Partei. mit den Anweisungen,
die dem CCC gegeben wurden.
> Kunde 3
CCC
Kundenkontaktzentrum |
Firmenintern B
Outbound
Auftraggeber [
Bild 1
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1 Anwendungsbereich

[SO 18295-1 legt die Dienstleistungsanforderungen fiir Kundenkontaktzentren (en: customer contact
centers, CCC) fest. Sie legt ein Rahmenwerk fiir jedes CCC fest, das zum Ziel hat, bei der
Dienstleistungserbringung fiir Auftraggeber und Kunden Unterstiitzung zu leisten, die ihre Bediirfnisse
kontinuierlich und proaktiv erfiillen oder liberschreiten.

[SO 18295-1 gilt sowohl fiir firmeninterne (unternehmenseigene) als auch fiir ausgelagerte (durch Dritte
betriebene) CCCs aller Grofden, in allen Sektoren und allen Interaktionskanélen, einschliefdlich Inbound und
Outbound. Sie legt bei Bedarf und soweit erforderlich Leistungsmetriken fest.

2 Normative Verweisungen

Keine normativen Verweisungen vorhanden.

3 Begriffe

3.1
Agent
CCC-Mitarbeiter, der Kundenkontakte bearbeitet

3.2
Kanal
Instrument, durch das ein Kunde mit dem CCC interagieren kann, z. B. Web-Chat, E-Mail, Voice usw.

33
Auftraggeber
Organisation, die das CCC beauftragt, in ihrem Namen Kundeninteraktionen zu erbringen

Anmerkung 1 zum Begriff:  Ein Auftraggeber kann Teil derselben Organisation wie das CCC sein, sowie eine Organi-
sation, die einen Teil oder ihre gesamten CCC-Tatigkeiten auslagern.

3.4

Kundenkontaktzentrum

CCC

(en: customer contact centre)

Organisation (firmenintern oder ausgelagert), die im Namen eines Auftraggebers Kundenkontakt-Dienst-
leistungen mit deren Kunden anbietet

3.5
Kunde
Organisation oder Person, die ein Produkt oder eine Dienstleistung in Anspruch nimmt

Anmerkung 1 zum Begriff:  Ein Kunde kann in Bezug auf die Organisation intern oder extern sein, z. B. Verbraucher,
Endnutzer, Begiinstigter oder Kaufer.

Anmerkung 2 zum Begriff:  Fiir die Anwendung dieses Teils von ISO 18295 umfasst der Begriff Kunde auch potenzielle
Kunden.

3.6
Inbound
Kontakt mit dem CCC, der von einem Kunden eingeleitet wird

3.7
Outbound
Kontakt mit einem Kunden, der vom CCC eingeleitet wird
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4 Anforderungen an Kundenbeziehungen
4.1 Allgemeines

Kunden, die mit dem CCC interagieren werden zahlreiche Bediirfnisse haben. Das CCC muss im Namen des
Auftraggebers positive Kundenerlebnisse liefern, die die Bediirfnisse der Kunden erfiillen.

Das CCC muss sicherstellen, dass es fiir Kundenbediirfnisse zugdnglich, zuverlassig und reaktionsschnell ist
und dass alle Kundeninteraktionen {iber verfiigbare CCC-Kommunikationskanale einheitlich sind.

4.2 Kommunikation von Informationen an Kunden
Das CCC muss sicherstellen, dass alle Informationen, die es dem Kunden zur Verfiigung stellt, prazise,
relevant und leicht verstiandlich sind. Bei der Kommunikation mit Kunden muss das CCC folgende Aspekte
des Kunden beriicksichtigen:
a) Sprache;
b) Alphabetisierung;
c) Sprach-, Hor- oder Sehschwéche;
und dementsprechend handeln.
Aufierdem sollte das CCC bedenken, wo und in welchem Format die Informationen prasentiert werden.
Das CCC muss alle Kundeninteraktionen innerhalb eines kommunizierten Zeitrahmens und angepasst an
einen definierten kundenbezogenen Prozess, wie in 7.2 festgelegt, behandeln. Wenn das CCC nicht in der
Lage ist, eine Anfrage unverziiglich zu kliaren, muss es dem Kunden Folgendes bereitstellen:
a) die geschatzte Wartezeit auf eine Antwort;
b) Angaben zur Abteilung/Rolle/Funktion, die fiir die Losung zustdndig sein wird;
c) regelmiflige Status-Updates zur Anfrage oder dem Bediirfnis des Kunden;
d) eine Warnung, wenn eine Verzogerung eintritt und ein gednderter Mafdnahmenplan fiir die Losung.

4.3 Messung und Uberwachung der Kundenerlebnisse

Wo dies moglich ist (sofern nicht ausdriicklich verhindert) muss das CCC Mafdnahmen durchfiihren, um die
Kundenerlebnisse mit dem CCC zu verstehen.

Das Kundenerlebnis mit dem CCC kann unter Verwendung diverser Methoden gemessen werden, die Mit-
arbeiterfeedback, Kundenzufriedenheitsbefragungen, Analyse der Reklamationen, Feedback aus sozialen
Netzwerken, Kundenempfehlungen und dhnliche Messinstrumente umfassen. Bei der Messung des Kunden-
erlebnisses miissen mindestens folgende Elemente beurteilt werden:
a) allgemeine Kundenzufriedenheit - und Griinde fiir das Ergebnis;

b) Zufriedenheit mit der Agenteninteraktion und Erfiillung.

ANMERKUNG  Richtlinien zur Uberwachung und Messung kénnen in 1SO 10004, Quality management — Customer
satisfaction — Guidelines for monitoring and measuring gefunden werden.
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4.4 Beschwerde-Bearbeitung

Das CCC muss ein effektives und effizientes Verfahren zur Handhabung von Reklamationen iiber Folgendes
einrichten:

a) das CCC;
b) auftraggeberbezogene Produkte/Dienstleistung.

Klare Information dariiber, wo und wie man reklamieren kann und wie diese Reklamationen bearbeitet
werden, miissen den Kunden leicht zuganglich gemacht werden.

Das CCC muss sicherstellen, dass alle Reklamationen:

c) Kkorrekt erfasst und kategorisiert sind;

d) innerhalb der zur Losung festgelegten Zeitrahmen untersucht und Mafdnahmen gesetzt werden;
e) innerhalb des festgelegten Zeitlimits zur Losung eskaliert werden;

f) mit angemessenem Feedback fiir den Kunden zur Losung und dem erreichten Ergebnis abgeschlossen
werden.

Das CCC muss Informationen aus Reklamationen zur Verbesserung der Dienstleistungserbringung als Teil
des kontinuierlichen Verbesserungsplans verwenden.

ANMERKUNG  Richtlinien zur Reklamationsbearbeitung koénnen in ISO 10002, Quality management systems -
Customer satisfaction — Guidelines for complaints handling in organizations gefunden werden.

4.5 Schutz des Kunden

Das CCC muss sicherstellen, dass die Identitdat des Auftraggebers in jeder Interaktion klargestellt ist. Wenn
vertrauliche Informationen geteilt werden, muss das CCC sicherstellen, dass der Agent mit dem richtigen
Kunden kommuniziert. Das CCC muss dem Kunden klare Informationen iiber Kosten in Bezug auf den Kon-
takt geben, die zusdtzlich zum Normaltarif anfallen.

Das CCC darf keine aggressiven Verkaufstaktiken anwenden und Kunden nicht ausnutzen. Das CCC muss
Kunden iiber entsprechende rechtliche und finanzielle Auswirkungen und potenzielle Konsequenzen ihrer
Handlungen informieren, einschlieflich, aber nicht beschrankt auf, jene in Bezug auf vertragliche Trans-
aktionen.

Das CCC muss sicherstellen, dass fiir ausgehende Anrufe:

a) bei denen sich die Kundendaten im nationalen ,Nicht kontaktieren“-Verzeichnis befinden, die Kunden-
daten von der Datenbank entfernt werden und der Kunde nicht kontaktiert wird;

b) Verfahrensweisen vorhanden sind, um vorzeitig abgebrochene Kontakte durch Dialer zu verringern;
c) der richtige Kunde kontaktiert wurde und dem Kunden eine Option gegeben wird, fortzufahren;
d) der Zweck des Kontaktes zu Beginn mitgeteilt wird;

e) ein Kontakt, der vom Kunden nicht gewiinscht wird, beendet wird und der Kunde nicht noch einmal
kontaktiert wird;

f) Marketing-/Verkaufsanrufe nicht als Marktforschung getarnt werden;
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g) Telefonkontakte innerhalb national anerkannter Zeitfenster durchgefiihrt werden, aufler wenn ein
Kunde um eine andere Kontaktzeit ersucht hat.

Das CCC muss dem Kunden klare Informationen iiber alle anfallenden Kosten geben.

ANMERKUNG  Wartezeiten/-schleife sollte(n) fiir den Kunden gebiihrenfrei sein.

5 Kundenorientierte Leitung

5.1 Allgemeines

Die CCC-Leitung muss kundenorientierte Strategien implementieren, die zu positiven Erlebnissen fiir den
Kunden fiihren, wenn diese mit dem CCC interagieren. Sie muss die Anforderungen des Auftraggebers, wie in
Abschnitt9 und Anhang C angegeben, und die Leistung des CCC in Bezug auf die Erreichung der
gewlinschten Ziele hinsichtlich Kundenerlebnis, Effizienz und Qualititsziele sowie der Erbringung eines
kontinuierlich hohen Dienstleistungsniveaus (en: service levels) regelmafdig iiberpriifen.

5.2 Kundenerlebnis und Qualititsorientierung

Die CCC-Leitung muss das Kundenerlebnis sowie die CCC-Qualitdtsziele nach Absprache mit dem Auftrag-
geber festlegen.

Die CCC-Leitung muss festlegen, wie die definierten Ziele und die Auftrage des Auftraggebers zu erreichen
sind.

Uberpriifungen miissen mindestens einmal jihrlich erfolgen, mit einem Fokus auf:

a) Kundenerlebnis und Qualitat;

b) wie effektiv das CCC diesen Fokus in all seine Tatigkeiten integriert.

5.3 Mitarbeiterengagement

Die CCC-Leitung muss einen Arbeitsplatz schaffen, in dem Mitarbeiter engagiert und ausgestattet
sind, um das gewiinschte Kundenerlebnis zu liefern. Periodische Uberpriifungen miissen mit Fokus auf
Folgendem durchgefiihrt werden:

— Erfahrung der Agenten im Hinblick auf die Bearbeitung von Kundeninteraktionen;

— wie effektiv das CCC das Mitarbeiterengagement in all seine Tatigkeiten integriert.

6 Personalwesen

6.1 Allgemeines

Das CCC muss sicherstellen, dass es die richtigen Mitarbeiter mit den richtigen Fahigkeiten und Kompe-

tenzen zur richtigen Zeit liber alle Kontaktkanile bereitstellt und einplant. Es muss aufderdem ein ange-
messenes Arbeitsumfeld (siehe 8.4) bereitstellen, um das gewiinschte Kundenerlebnis zu liefern.
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6.2 Funktionen
Das CCC muss durch folgende Funktionen unterstiitzt werden:
a) Leitung;

b) Tatigkeiten des Personalwesens (Anwerbung, Mitarbeiterentwicklung, Mitarbeiterzufriedenheit,
Wohlbefinden usw.);

c) CCC-Systeme - Informations-, Kommunikations- und Technologiemanagement usw.;
d) Qualitétssicherung;

e) Ausbildung und Entwicklung;

f) Coaching;

g) Produktions- und Verfahrensmanagement des CCC;

h) Management des Auftraggeberverhaltnisses;

i) Compliance - Wissen hinsichtlich relevanter Gesetzgebung und Bestimmungen, einschliefdlich der
Rechte von Kunden und Datenschutz;

j) Kapazititsmanagement - Personalplanung, -einsatzplanung und -iiberwachung;
k) CCC-Managementinformationssystem und Berichtswesen;

1) Fachkenntnisse in Bezug auf das CCC-Dienstleistungsangebot;

m) Produkt-/Dienstleistungswissen und Content Management.

Das CCC muss die Anforderungen fiir alle Rollenfunktionen festlegen und sicherstellen, dass Mitarbeiter die
Leistungsanforderungen ihrer Rolle basierend auf den vereinbarten Auftraggeber-KPIs verstehen.
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6.3 Kompetenzen

CCC-Agenten miissen folgende(s) Wissen, Fahigkeiten, Einstellungen und Verhalten aufweisen, um
Kundeninteraktionen zu bearbeiten:

a) kundenorientierte Einstellung;

b) Zuhor-, Kommunikations- und Verstandnisfahigkeiten (klare und effektive Kommunikation);

c) Anpassungsfahigkeit bei der Bearbeitung von unterschiedlichen Situationen und Kunden (einschliefslich
schutzbediirftiger Kunden, z. B. jene mit bestimmten Beeintrachtigungen, einschliefilich Seh- oder Hor-
schwachen oder Lernschwierigkeiten);

d) zielorientiert sein;

e) angemessene sprachliche Fahigkeiten zur Erfiillung der Bediirfnisse der Zielkundenbasis;

f) Fertigkeiten zur Problemlésung;

g) Produkt-/Dienstleistungs- und Markenwissen;

h) Prozesswissen;

i) System- und technisches Wissen;

j) Datenerfassungsfahigkeiten;

k) gegebenenfalls Fahigkeiten im Bereich Geschaftskorrespondenz (wenn der Mitarbeiter mit den Kunden
tiber schriftliche Medien kommuniziert).

6.4 Ausbildung

Das CCC muss allen Agenten Training und Entwicklung bereitstellen, damit diese gut gertistet sind, das er-
wartete Kundenerlebnis zu liefern. Die Ausbildung kann Klassenraum, Arbeitsplatz/Seite an Seite, Simu-
lation, Gamification, Coaching usw. umfassen.

Das CCC muss die Kompetenzen der Agenten mindestens einmal jahrlich iiberpriifen.

Fiir Agenten, die als nicht ausreichend befahigt eingestuft werden, muss eine angemessene Ausbildung im
Hinblick auf Kompetenzliicken bereitgestellt werden. Sie diirfen nur Bereichen zugeteilt werden, fiir die sie
angemessen kompetent sind.

6.5 Coaching

Coaching ist ein wichtiger Bestandteil des CCC. Das CCC muss sicherstellen, dass Trainer den Agenten taglich
Coaching anbieten, um eine ordnungsgemafie Ausbildung und Chancen zur persoénlichen Entwicklung zu
ermdglichen. Bestimmte Trainer innerhalb des CCC miissen angemessen geschult und damit betraut sein, um
produktive Coachings durchzufiihren, die Agenten unterstiitzen, zur Betreuung der Kunden besser gertistet
zu sein.
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