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Die IKT-Branche ist eine junge Branche, die sich in den letzten Jahren schnell entwickelt hat. Um den
Wachstumskurs beizubehalten und um auf Defizite und Fehlentwicklungen in der Kundenbetreuung
im IKT-Bereich zu reagieren, zielt der Leitfaden fur eine verbraucherfreundliche Kundenbetreuung im
IKT-Bereich darauf ab, einen Beitrag zur Verbesserung der Servicequalitit in der Kundenbetreuung zu
leisten. Er definiert Qualitatsparameter, die sowohl in der Kundenbetreuung im stationdren Betrieb
(Point of Sale) als auch in der Kundenbetreuung Uber Call-Center, Internet oder sonstige

Informationsmaterialien (z.B. Handblicher) als MaRstab dienen sollen.

Bei der Beauftragung von Dritten sollen die IKT-Anbieter diesen Leitfaden als Grundlage bei
Vertragsabschlissen anwenden. Die IKT-Anbieter sollen zudem Verst6Be gegen gesetzliche
Vorschriften und diesen Leitfaden durch geeignete MaRnahmen (Vertragsstrafen, Vertragskiindigung)
ahnden, um sicher zu stellen, dass die hier niedergelegten Qualitatsparameter eingehalten werden.
Keinesfalls durfen Auftraggeber selbst zu rechtswidrigem Verhalten auffordern, wie z.B. zu
Werbeanrufen ohne Einverstdndnis der Angerufenen, Verschleierung des Werbecharakters eines
Kundenkontakts oder der Vorschaltung von Marktforschung vor Verkaufsverhandlungen. Der
Leitfaden soll auch als Grundlage fiir freiwillige Selbstverpflichtungen von Unternehmen dienen. Eine
Berufung auf oder Werbung mit der Einhaltung dieses Leitfadens sollte nur erfolgen, wenn dessen

Einhaltung durch unabh&ngige Dritte oder in anderer Weise glaubwiirdig belegt wird.



Ausbildung der Mitarbeiter/innen und Vermittlung von Beratungskompetenz

Kompetenz und Ausbildung der Mitarbeiter/innen haben einen entscheidenden Einfluss auf
die Servicequalitdt in der Kundenbetreuung. Neben der Vermittlung von allgemeinem
Basiswissen als Ausbildungsgrundlage miussen Mitarbeiter/innen (ber notwendiges
Fachwissen verfiigen. Anbieter von IKT-Produkten und -Dienstleistungen verpflichten sich
zur Evaluation und Einhaltung der Ausbildungs- und Kompetenzstandards in ihrem
Unternehmen durch transparente und regelméRig durchzufiihrende

Qualitatssicherungsmanahmen.

Folgende Grundsétze und Regeln sollen dabei beachtet werden:

Basisausbildung:

e Grundausbildung in Anlehnung an die IHK-Ausbildungsgénge zur Servicekraft im
Dialogmarketing ~ oder  vergleichbare  Standards und  regelmaRige
Weiterbildungsmalinahmen;

e Kenntnisse Uber das Unternehmen, sowie Arbeits- und betriebliche
Prozessorganisation;

o Kenntnisse des gesamten aktuellen Produkt- und Dienstleistungsangebots und der
Tarife (insbesondere bei neuen und erkldrungsbedurftigen Produkten und
Dienstleistungen wird auf Marktreife des Angebots sowie rechtzeitige und
umfassende Informationsbereitstellung durch Marketing und Produktentwicklung
geachtet);

o Kommunikationskompetenz (Umgangsformen, Freundlichkeit, Sicherheit) im
Hinblick auf Schrift- und Gespréchsfiihrung, Beratungskompetenz, Beschwerde-
und Reklamationsmanagement, Kundenorientierung nach Kenntnisstand des
Kunden, Beféhigung, komplexe Inhalte einfach und kundenorientiert zu
kommunizieren, intrakulturelle und soziale Kompetenz;

e Teamfahigkeit;

e Beherrschen der Informations- und Kommunikationssysteme.

Zusatzkenntnisse:

o Kenntnisse iber Abrechnungsmodalitdten und Zahlungswege;
e Kenntnisse Uber Hard- und Software, die zum Betrieb der verkauften Produkte

erforderlich sind. Dabei muissen sich die Kenntnisse auf alle marktrelevanten



Produkte erstrecken und dirfen sich nicht auf Produkte von Marktfuhrern (z.B.
Microsoft) beschranken. Andernfalls muss ein deutlicher Hinweis auf
Serviceausschluss bei Vertragsschluss erfolgen;

e Grundkenntnisse der rechtlichen Rahmenbedingungen incl. Kundenrechte (z.B.
Rucktritt, Gewdhrleistung, Widerruf; Werberecht, vor allem Verbot des Cold-
calling);

e Grundlagen des Arbeitsrechts, der Personalfiihrung sowie kaufmannischer
Steuerung bei leitenden Mitarbeitern;

e Nutzung von Gesprachsleitfaden zur Gewahrleistung von Transparenz, Struktur und

anderer Regeln in der Gesprachsfihrung.

Erreichbarkeit, Wartezeiten und Transparenz

Um den Kunden moglichst frihzeitig die richtige Anlaufstelle zu vermitteln, missen sie
wissen,  welche Informationsquellen  ihnen  zur  Verfigung  stehen,  welche
Informationsmdglichkeiten fir ihr Anliegen geeignet sind und mit welchen Wartezeiten und
Kosten sie rechnen missen, damit sie sich die geeignete Kontaktmdglichkeit aussuchen
kdnnen. Voraussetzung fur eine in diesem Sinne zielgerichtete Entscheidung der Kunden ist
also Transparenz Uber die Erreichbarkeit des Unternehmens. Diese Informationen sind vom

Anbieter vorab zur Verfligung zu stellen.

Folgende Voraussetzungen fiir Transparenz werden deshalb erfullt:

e Transparenz und leichte Auffindbarkeit von Information tber verschiedene Wege,
den Anbieter zu erreichen (Hotline, Internet, E-Mail, Fax, Brief) im Internet, in
Kundenbroschiren und in den Vertragsunterlagen;

e Angaben zu Anschrift, Offnungszeiten und Kosten in unmittelbarer Nahe zur

Servicenummer.

Folgende Voraussetzungen fiir eine gute Erreichbarkeit, verbraucherfreundliche Wartezeiten

und Verbindlichkeit werden erfillt:

» Kommunikation Uber Call-Center

Infolge breitbandiger Netztechnologien werden immer mehr Produkte aus einer Hand

angeboten. Das erfordert auch mehr Beratung und Information auf Seiten der Anbieter. Dieser



Betreuungsbedarf wird vom Handel hdufig nicht mehr abgedeckt. Die Netzanbieter sind mit

ihren Call-Centern oft die erste Anlaufstelle fur den Verbraucher.

o Frihzeitige Information Uber die voraussichtliche Dauer der Wartezeiten und
Kosten;

e Wartezeiten von durchschnittlich nicht mehr als 30 Sekunden; innerhalb der
einzelnen Servicesegmente richtet sich die Wartezeit ausschlieBlich nach der
Reihenfolge der Anrufe;

o Bei langeren Wartezeiten erfolgt eine Ansage der voraussichtlichen Wartezeit nach
spatestens 30 Sekunden;

e Kostenlose Wartezeiten, d.h., dass in der Warteschleife bei Anrufen aus dem
Festnetz keine Kosten und bei Anrufen aus dem Mobilfunknetz hdchstens die
Verbindungsentgelte anfallen;

o Kein Abbruch von Warteschleifen, aufler bei Massenstorungen oder es wird ein
Rickruf angeboten, der innerhalo eines halben Werktages (jedoch nicht zur
Unzeit) erfolgen sollte;

e Wenn eine verbindliche Terminzusage wegen technischer Probleme im
Verantwortungsbereich des Netzbetreibers nicht méglich ist, wird ein Termin fir
einen Zwischenstatus vereinbart;

e Wenn eine Kundenanfrage von einem Mitarbeiter nicht ausreichend beantwortet
werden kann, klaren die Mitarbeiter den Sachverhalt mit einem spezialisierten oder
Ubergeordneten Ansprechpartner oder leiten die Kunden an diese Person weiter;

e bei automatisierten Menufiihrungen:

0 i.d.R. nur eine Meniebene;
0 Bereitstellung der Mdoglichkeit, die automatische Menifihrung zu
Uberspringen, um direkt mit einer Mitarbeiter/in verbunden zu werden;

e Automatische Gebihrenfreistellung bzw. Kostenerstattung auf Veranlassung des
Unternehmens, wenn es sich um einen Gewahrleistungsfall handelt;

o Entscheidungsspielraum bei Kulanzfragen (inhaltlich offen, aber vom Anbieter zu

definieren).
» Kommunikation per E-Mail, Post und Fax und Vorortservice
o Auf Kundenanfragen wird in 90% der Falle innerhalb von zwei Werktagen nach

Eingang geantwortet. Technische Probleme werden, soweit technisch mdglich,

umgehend abgestellt;



o Die schriftlichen Antworten beziehen sich inhaltlich auf die jeweilige Frage.
Vorformulierte Standardantworten und Textbausteine sind daraufhin zu Gberprifen,
ob die enthaltenen Informationen die Frage tatsachlich aufgreifen und beantworten.
Im Ubrigen sind Standardantworten individuell zu erganzen;

e \Wenn ein Servicetechniker kommen muss, sind

0 Terminfenster von maximal 2-4 Stunden anzustreben und

0 Terminfenster oder andere Zeitabsprachen einzuhalten.

Datenschutz und Datensicherheit

Ein zuverlassiger Datenschutz stellt eine Grundvoraussetzung fiir das Verbrauchervertrauen in
die digitale Wirtschaft dar. Gleichzeitig kann die Verwendung nutzerbezogener Daten bei der

Kundenbetreuung die Kundenzufriedenheit erhdhen.

o Die beteiligten Unternehmen verpflichten sich dem Grundsatz der Datensparsamkeit;

o Keine Abfrage von Kundendaten, die nicht zur Vertragsabwicklung, zum
Beschwerdemanagement oder fir die Erbringung von vom Kunden erwiinschten
Services erforderlich sind:;

o Die Nutzung eines TK-Dienstes darf nicht vom Vorliegen einer Einwilligung zur
Datenverarbeitung zu Werbe- und Vertriebszwecken abhéngig gemacht werden.
Ausnahmen sind nur zuldssig, wenn den Nutzern ein anderer Zugang zu diesen
Diensten in zumutbarer Weise mdglich ist und die Dienste fir die Verbraucher Klar
erkennbar aufgrund einer Werbefinanzierung kostenlos oder besonders ginstig sind.

o Die Verwendung von Kundendaten fir Marketing und Vertrieb sind auf das eigene
Unternehmen bzw. den eigenen Konzernverbund zu beschrénken;

e Die Weitergabe von personenbezogenen Daten an einen Dritten bedarf einer
gesetzlichen Grundlage. Diese kann sich aus der Erfillung einer vertraglichen
Verpflichtung gegeniiber dem Kunden oder aus seiner Einwilligung, die durch ein
Opt-in-Verfahren eingeholt wurde, ergeben;

o Bei Einwilligungserklarungen ist der Kunde tber sein jederzeitiges Widerrufsrecht zu
informieren;

o Die Erfullung wesentlicher Vertragspflichten darf nicht davon abhé&ngig gemacht
werden, dass der Kunde standardméRige Sicherheitsvorkehrungen seines Internet-
Browser deaktivieren muss. Dies gilt vor allem fiir den Service-Bereich und die
monatliche Abrechnung. Die Option einer ,,Email-Rechnung” darf beispielsweise

nicht dazu fuhren, dass die Rechnung nur tber einen Hyperlink einzusehen ist, fiir den



im Browser eine Akzeptanz von Cookies, die (ber das Ende der Browser Session
hinaus gespeichert werden, eingestellt werden muss.

Die Anbieter setzen geeignete technische Losungen zur Vermeidung eines
moglichen Missbrauchs von Daten ein. Diese L6sungen konnen bei
unternehmensinternen Prozessen im Rahmen eines Gesamtkonzepts zum
technischen und organisatorischen Datenschutz einen Beitrag Verbesserung

von Datensicherheit und Datenschutz leisten.



Vertrieb

Ein wichtiger Parameter fur hohe Servicequalitat besteht darin, dem Vertrieb die richtigen
Anreize fir Kundenorientierung zu bieten. Richtige Anreize unterstitzen solche
Vertriebsaktivitaten, die Kundenorientierung bei Beratungs- und Verkaufsgesprachen fordern.
Dariiber hinaus mussen Kunden vor Vertragsabschluss sorgféltig tiber Produkte, Preise und

wesentliche Vertragsbedingungen (incl. Mindestlaufzeiten) informiert werden.

Folgende Grundsétze und Regeln werden deshalb im Vertrieb gewahrleistet:

e Vorrang der Beratung vor Verkaufsorientierung: Ausfuhrliche Bedarfsermittlung
und erst anschlieBendes Angebot passender Produkte fiir den Kunden

o Ausfihrliche Beratung uber Produktkomponenten, deren
Kombinationsmoglichkeiten (z.B. DSL, Bandbreite, Flatrate), Preise und
Vertragslaufzeiten vor Vertragsabschluss — kein Aufdrdngen von Vertragen;

o Ermittlung der tatsdchlichen Mdglichkeiten zur Erbringung aller Dienstleistungen,
die Teil des angestrebten Vertrages sind (z.B. Mdglichkeit eines DSL-Anschlusses
bei der konkreten Adresse) vor Vertragsabschluss;

o Keine Bewerbung von Produkten in individuellen Beratungs- und
Verkaufsgesprachen die offensichtlich am Bedarf des Kunden vorbeigehen oder die

der Kunde erkennbar nicht wiinscht.



5. Qualitatssicherung

e Nutzung eines anerkannten  Qualitatssicherungssystems  (siehe z.B.  unter
Referenzdokumente) oder eines anderen Qualitatssicherungssystems auf vergleichbarem
Niveau;

o RegelméRige Lernkontrollen, Feedbackschleifen sowie bei Bedarf CoachingmalRnahmen;

o Kontinuierliche Evaluierung der Servicequalitdit und Kundenzufriedenheit durch
regelmélRig durchgefuhrte und dokumentierte Kundenbefragungen und ,Mystery
Shopping’ bzw. ,Mystery Calling’ bei Vertrieb und Kundenbetreuung;

e Honorierung von guter Kundenorientierung und guter Einstellung auf unterschiedliche
Kundentypen;

e Umgehende Einleitung korrigierender MaRnahmen bei Feststellung von Méangein.

Referenzdokumente

- 1SO 9001 Qualitdtsmanagement System;

- CEN BT/TF 182 Customer Contact Centers N002 (noch in der Entwicklung);

- 1SO 10001 Qualitdtsmanagement — Kundenzufriedenheit — Leitfaden fur Verhaltenskodizes
fur Organisationen;

- I1SO 10002 Qualitditsmanagement —  Kundenzufriedenheit -  Leitfaden  fir
Beschwerdemanagement;

- Service Performance Index flir Contact Center von CCBenchmarks e.V.



Protokoll

Aus Seite 3:

e Wartezeiten von durchschnittlich nicht mehr als 30 Sekunden; innerhalb der einzelnen

Servicesegmente richtet sich die Wartezeit ausschlieRlich nach der Reihenfolge der Anrufe;

Es wurde zu Protokoll gegeben:

Abweichend hiervon sind spezifische technische Mdglichkeiten zur Minimierung der

Gesamtwartezeit der Kunden zulassig.

Aus Seite 3:

o Bei langeren Wartezeiten erfolgt eine Ansage der voraussichtlichen Wartezeit nach
spatestens 30 Sekunden;

Es wurde zu Protokoll gegeben:

Die flexible Auslegung der Ansage, z.B. ohne konkrete Zeit, aber mit Info Gber Wartestatus,

ist moglich.

Aus Seite 3:

o Kostenlose Wartezeiten, d.h., dass in der Warteschleife bei Anrufen aus dem Festnetz keine
Kosten und bei Anrufen aus dem Mobilfunknetz héchstens die Verbindungsentgelte

anfallen;

Es wurde zu Protokoll gegeben:

Dies gilt unter Berticksichtigung der noch ausstehenden Debatte um Servicerufnummern, die
das den Unternehmen technisch ermdéglichen. Ein Wechselzwang zu komplett kostenfreien

oder zu kiinftigen, noch nicht existierenden Nummern kann daher nicht abgeleitet werden. Die
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hier mitzeichnenden Unternehmen erklaren aber klar, dass sie mit den Warteschleifen kein

Geld verdienen wollen.

Aus Seite 4:

o Die Nutzung eines TK-Dienstes darf nicht vom Vorliegen einer Einwilligung zur
Datenverarbeitung zu Werbe- und Vertriebszwecken abh&ngig gemacht werden. Ausnahmen
sind nur zulassig, wenn den Nutzern ein anderer Zugang zu diesen Diensten in zumutbarer
Weise moglich ist und die Dienste fir die Verbraucher klar erkennbar aufgrund einer

Werbefinanzierung kostenlos oder besonders giinstig sind.

Es wurde zu Protokoll gegeben:

Hierbei geht es ausschlieBlich um Produkt-, nicht um Preispolitik.

Aus Seite 4:
o Die Weitergabe von personenbezogenen Daten an einen Dritten bedarf einer gesetzlichen
Grundlage. Diese kann sich aus der Erfullung einer vertraglichen Verpflichtung gegentiber

dem Kunden oder aus seiner Einwilligung, die durch ein Opt-in-Verfahren eingeholt wurde,

ergeben;

Es wurde zu Protokoll gegeben:

Dies betrifft nur kiinftig erhobene Kundendaten.

Aus Seite 6:
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Referenzdokumente

- 1SO 9001 Qualitatsmanagement System;
- CEN BT/TF 182 Customer Contact Centers NOO2 (noch in der Entwicklung);

- ISO 10001 Qualitatsmanagement — Kundenzufriedenheit — Leitfaden fir
Verhaltenskodizes fiir Organisationen;

- ISO 10002 Qualitatsmanagement — Kundenzufriedenheit — Leitfaden fir
Beschwerdemanagement;

- Service Performance Index fiir Contact Center von CCBenchmarks e.V.

Es wurde zu Protokoll gegeben:

Diese Referenzen werden empfohlen und sind nicht als verpflichtender Mal3stab gemeint.
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Anlage

Kriterien fir die Dokumentation zur Umsetzung des ,,Leitfadens fiir eine verbraucherfreundliche
Kundenbetreuung*

Bericht des Unternehmens:

| Mégliche MaRnahmen/Beispiele:

Auszug Produktivitatskennzahlen

CHT

Call Handling Time (Gespréachsdauer).

Servicelevel (z. B. 80/20 =

verpflichtend SL Entgegennahme von 80% der
Gesprache innerhalb von 20 Sek.).
verpflichtend Erreichbarkeit \|/4V"d belsple]swelse in
albstundenintervallen gemessen.
Unter Einhaltung der KEK
Kampagnenansprachen (Konzernweiten Einwilligungsklausel

der Kunden).

Auszug QualitatsmalRnahmen / -standards zur Sicherung der Servicequalitat

Intern

verpflichtend

Modulare Basisausbildung

Alle Mitarbeiter erhalten zu Beginn
ihrer Tatigkeit eine mehrwochige
durch Paten begleitete modulare
Basisqualifizierung in den Bereichen
Prozesse, IT und IV, Produkte und
Kommunikation.

verpflichtend

Kontinuierliche Coachings durch Fihrungskrafte

Side by Side auf Basis von
standardisierten Coachingbdgen inkl.
Entwicklungsplane.

Outboundaktivitaten

Aufzeichnen der Frage des Mitar-
beiters nach Zustimmung und der
Kundenzustimmung am Ende des
Gespraches zur Sicherung und
Beweisfilhrung.

verpflichtend

Lernzielkontrollen nach Qualifizierungen

Test des Fach-, Prozess- und
Produktwissens der Mitarbeiter.

Wissenstest

Elektronischer Fragebogen nach
MultipleChoice zur Uberpriifung des
Fachwissens der Mitarbeiter zu
Produkten, Tarifen, Prozessen und zu
neuen Features.

verpflichtend

Schriftliche Qualitatssicherung

Interne Stichprobenprifung aller
schriftlichen Vorgange (eMail, Fax
und Brief) auf Korrektheit, Stil und
Bearbeitungszeit.

eBPM

Elektronisches Business Performance
Management System. Aufzeichnen
von Voice- und Screenaktivitdten in
der Kundenbetreuung zur
Qualitatssicherung. Abfrage
Kundenzustimmung erfolgt im
Vorfeld durch das IVR-System.

verpflichtend

Serviceversprechen

Dokumentation der Einhaltung
eventuell gegebener
Serviceversprechen dem Kunden
gegentber, z. B. 'Wir bearbeiten Ihr
Mail innerhalb von 24 Stunden!'.
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Customer Feedback Management

Kundenreklamationen und Beschwer-
den werden durch besondere Teams
bearbeitet und relevante Aspekte z. B.
zur Produktiiberarbeitung an das
Marketing weitergeleitet.

Einheitliche Informationsmedien

Alle fiir die Kundenberatung
relevanten Informationen stehen den
Mitarbeitern in EINEM elektronischen
Wissensportal zur Verfiigung. Alle
Neuerungen / Anderungen werden
hier in Echtzeit eingetragen. Damit
wird Bundesweit ein einheitlich hoher
Beratungsstandard gesichert.

verpflichtend

Second Level Feedback

Spezialisierter oder tibergeordneter
Mitarbeiter beantworten
Kundenanfragen, wenn eine
Kundenanfrage nicht ausreichend
beantwortet werden kann.

Extern

Unabhéngige Zertifizierungen

TOV 0.4

Mystery Calls / Mystery Shopping

Testanrufe und Einkaufe auf Basis
von definierten Szenarien.

ACCI-Befragung

After Contact Customer Interview.
Standardisierte Kundenzufrieden-
heitsbefragung mit Fokus auf
Beraterleistung. Ergebnisse fliel3en
mit in die variable Vergutung aller
Mitarbeiter und Fihrungskréfte ein.

Benchmarkstudien

Z. B. Syndikatstudie mit
Wettbewerbern im Bereich Mobile
und Home. Ziel: Vergleichbarkeit der
Service- und Prozessleistungen.

Awards

Teilnahme an externen
Ausschreibungen fir nationale und
internationale Awards

Externe MalRnahmen sollten unabhéngig von den aufgezeigten MalRnahmen in irgendeiner Form durchgefiihrt und
dokumentiert werden.

Auszug MalRnahmen zum Datenschutz

verpflichtend

Jahrliche Sicherheitsunterweisung

Alle Mitarbeiter werden einmal pro Jahr nachweislich
durch ihre Fuhrungskréfte in Punkto Sicherheit und
Datenschutz auf Basis von konzernweit standardisierten
Unterlagen unterwiesen.

verpflichtend

Einhaltung Datenschutz und
Fernmeldegeheimnis

Alle Mitarbeiter haben mit Vertragsabschluss auch die
Einhaltung von Datenschutzrelevanten Aspekten sowie
die Einhaltung des Fernmeldegeheimnisses
unterschrieben.

verpflichtend

Datensparsamkeit

Es werden ausschlieBlich die zur betrieblichen und
kundenorientierten Nutzung relevanten Daten ge-
speichert und verarbeitet - eine unnétige Datenan-
sammlung findet nicht statt.

verpflichtend

Datenzugriff

Alle Zugriffe auf Systeme und Daten sind tiber
Berechtigungskonzepte geregelt und stellen somit einen
sicheren und Nutzer-bezogenen Umgang sicher.
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