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Motiwation

Kundenkontaktzentren (Customer Contact Centers) spielen eine wichtige Rolle

bei der Interaktion zwischen der auftraggebenden Organisation und deren Kunden.
Um eine erfolgreiche Dienstleistung zu erbringen, miissen Kundenkontaktzentren

in der Lage sein, auf die unterschiedlichen Anforderungen und Interessen der beiden
Kundengruppen (Auftraggeber und Endkunde) optimal und nachhaltig einzugehen.
Dazu gehort einerseits die bestdndige Optimierung der Qualitdt und Produktivitat
und andererseits die Selbstverpflichtung zu guten Standesregeln und sozialer
Verantwortung zugunsten der Mitarbeitenden, des Endkunden (Verbraucherschutz)
und der Auftraggeber.

Wirkung

ISO 18295 bildet die Grundlage fiir die kontinuierliche Verbesserung des Fiihrungs-
systems, des Prozessmanagements und der positiven Wahrnehmung des Kunden-
kontaktzentrums in der Offentlichkeit.

Zlelgruppen

Kundenkontaktzentren.

Gliltigkeit
3 Jahre - im Sinne der kontinuierlichen Weiterentwicklung findet jahrlich ein
Aufrechterhaltungsaudit und nach 3 Jahren ein Rezertifizierungsaudit statt.
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Anerkennung
Das SQS-Zertifizierungsdokument ISO 18295 ist international giltig.

Kombinationen

ISO 18295 ist kompatibel mit ISO 9001 (Qualitdtsmanagement), GoodPriv@cy® (Datenschutz),
ISO/IEC 27001 (Informationssicherheit) und weiteren Managementsystem-Normen.

Kontakt

Uber unsere Geschiftsstelle in Zollikofen erhalten Sie weitere Informationen.

Fiir Fachauskiinfte stehen Thnen zudem unsere Auditorinnen und Auditoren zur Verfigung.

T +41 58 710 35 35, F +41 58 710 35 45
headoffice@sgs.ch, www.sgs.ch
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