DIN EN 15838:2010-02 (D)

Kundenkontaktzentren - Anforderungen fiir die Leistungserbringung; Deutsche
Fassung EN 15838:2009

Inhalt Seite

72 e T o 4
T =T 1T T 5
1 AnNWendungSberEiCh ... —————————————— 7
2 NOIrmative VEIrwWeISUNGEN .......oceeeiiiiieiiiecicececimeiemememnnnnssssnssnnssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsnsnsnsnnnns 7
3 7= o | = 7
4 Managementstrategie UNd POlitiK ... s 9
4.1 0 = 0 L= T 9
4.2 WX T e T 1o L= 1= £= L 0T o SR 9
4.3 Betriebliche Aufgaben und Verantwortlichkeiten ...........cccccoviminniininnin e 10
T R I Y| e T 4T T 10
N i =Y =T o B 11T =T =Y o 10
4.3.3 Informations- und Kommunikationstechnologie (ICT)......cccccicmminniimmmnii e, 10
4.3.4 QuUAalitatSSICREIrUNG .....ccueiiiiiir i ———————— 10
4.3.5  AUSDIIAUNG ...oueiiiieii i 1
4.3.6 Funktionsbereich des Produktions- und Verfahrensmanagements ..........cccccoiviicccnernnnnnnnsccssnnnns 1
4.3.7 Funktionsbereich fiir Planung und Steuerung........cccccccviicccirccimneninsssccssseseeese s s sssssssssssesssssssnns 11
4.3.8 Funktionsbereich des Vertragsmanagements ............cccuviiiiiiieiiismsssssssssssssssssssessssssssssnssssssnssssssssnsnes 1
5 Agenten der Kundenkontaktzentren ... sssessss s s s s s s s s s s s ssssssssssssssssssssnnne 1
5.1 Aufgaben und Funktionen beziiglich der Agenten.............cccociiiiiiccccccsecrres e e 1
5.2 Anforderungen an AGENEEN........c.cciiiiicceiserirrrrisisssssssrrreresssssssssnrreeessasssssansnssenesasaasssnnneeeeenassannanenees 12
E 300 B - | T =T 4 =Y 13 = 12
5.2.2 Kommunikation und Kundendienst...............iiii i 12
5.2.3 Technische KeNNtNiSSe ... e s 12
5.2.4 Besondere Fahigkeiten und Kenntnisse..........ccccccmiiiiiiininini s s 13
5.3 EinstellungsverfaRren..........iii s ——————— 13
5.4 Ausbildung VON AgeNten ........ccceiiiieiriiiiir s ——— 13
L0 30 T N 1 [ =Y 5 1= 1 5 == 13
5.4.2 Fortlaufende Ausbildung Und BetreUung .........cccccceimiiiiiiiicsssserrse s sssnsess s ssssssssssmsssessessesssssneees 13
5.5 I 1= {1 ] o T 14
5.6 AN} g T=To [=Y 01 o T=T 3 o L=Y Ve 1= 1 1= o SR 14
5.7 Privatsphare der AgeNteN..........c.ccccciiiiiiiiccccecrr s s re s s s s sssne e r e s s s s s s smnnn e e e e e es s s s an e e e nnnnnnnnnns 14
6 L0 = T €T 1 15
6.1 KommunikationSKanale ..............iiiii e 15
6.2 Kontaktmanagement (Hardware- und Software-Instrumente)..........ccccocmrnriiiminisinieeeen, 15
6.2.1 Diskretion und Datenschutz............... e s 15
6.3 ArbeitSUMGEDUNG .....coii i ——————————— 15
6.4 [NV e T8 - 1o -1 1= 15
7 o= Y 15
71 T ] L= 10T ' 15
7.2 Vereinbarung mit dem AUFraggeber..........o i 16
7.3 LeistunNgSStatiStiK .......cuemeiemiiiieiieeeeennnnss s nnnn 16
7.4 Handhabung von ABWEICRAUNQGEN .........ccooiiiiiiiiiiiciieerrers e s s s s s s s s s s s s s nnsnnnn 17
7.5 Qualitit des UberwachUNgSPrOZESSES .......ccceururuerererrrerirsesesesessssssesessssssssesssssssssssssssssssssssssssssssaens 17
7.6 Personalmanagement ..........coeeeeeemimmmmmmmmmmmemeiemeeennennnnsnnnsnsnnnsnsnnnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssnsnsnnnns 17
7.7 48T T= 1 T E=] 1= 1 - |- 18
7.8 Reklamationsbearbeitung — CCC-Dienstleistung ..........ccccovniiemminnimmininr e 18
7.9 Schutz der PrivatSPhare ............ i s e e 19



7.10 Plan fiir die Aufrechterhaltung des Betriebes ... e 19

8 Kundenzufriedenheit ... s 19
8.1 T ] L= 10T ' 19
8.2 Untersuchung der Kundenzufriedenheit.........cccccoi i csesee e s sssssn e s 20
7200 T - N1 e =T 5 T o == 20
70 = o 1= o T - 20
8.3 Analyse der ReKIamationNeNn............coeiiiiiiiiiiiiniiisssesss s s ssesssssssssssssssss s s s s s s ssssssssssnsnsnsnsnsnsmnmnmssnnnnnnnnnnns 20
8.4 SChutz des KUNAEN......co s mn e e e e s e mmnn e s e e s e mmmnn e e e s 21
9 Soziale VerantwortUNg ... mms e e s s mn e e e e e n e mmmn e e e 21
Anhang A (normativ) Verbindliche KPIS ..o s s 22
A1 Lo Ko Ve 1= =T o 22
A.2 o I T L= o T o - o 23
A3 o I T gl o o === N 25
A.4 KPI fiir die Kontaktqualitat.............ccccceiiiiiiciiiiiiri s ccserrr s ssss s s smnn e e e e s s s me e e e s e s mmnns 26
A.5 KPI fUr die INfrastrukUT ...... ..o e s 26
Anhang B (normativ) EmMpPfohlene KPIS ... inssccssscrrs e s s sssse s s s s sssss s sssms s s e s s sssnssssssnssenssesnnsnnn 27
B.1 KPIs fiir den AUftraggeber............ it sssnr e s s s mnnn e e e e e s s s s smn e e e ne s s nnnns 27
B.2 Lo EER LTl o o= N 27
B.3 Lo EER LTl 1= 2 28
B.4 KPlIs fiir Beschwerden vom Kunden und/oder Auftraggeber .........cccccvimiiniimninniinnieennneenn, 28
Anhang C (informativ) Leitlinien zu optimalen Verfahrensweisen fiir Auftraggeber ..........cccccvriiinrninneen. 29
Anhang D (informativ) Empfohlene Kenntnisse und Fahigkeiten fiir das Management und die

Planung in einem Kundenkontaktzentrum...........ccccoiiiiimminnimnses s 31
D.1 AlIGEMEINES ... 31
D.2 Funktionsbereich des Produktions- und Verfahrensmanagements ...........cccccconiiimnnnniennnnniennnn, 31
D.3 Funktionsbereich des Auftraggeber-Managements............cccccvvmmiimiiiincccssscere s ssnes 31
LiteratUrNiNWEISE ......coiiiieiiee e s s e e e nRE e n e n R n e 33



		2026-05-31T13:01:15+0000
	DIN Deutsches Institut fuer Normung e. V.
	Dokument ist zertifiziert




