Die treibende Kraft der
Data Driven Economy

Branchenkodex
der Customer-Service
und Contact-Center-Branche
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In der Fassung vom November 2021



https://www.ddv.de

Branchenkodex der Customer-Service und Contact-Center-Branche

Der nachfolgende Branchenkodex ist eine gemeinsame Verpflichtung des Customer Service & Call Center Verband Deutsch-
land e.V. (CCV) sowie des Kompetenz-Centers Customer Services im Deutschen Dialogmarketing Verband e.V. (DDV).

Praambel

Dieser Branchenkodex dient dem Schutz von Verbrauchern sowie Mitarbeitern vor unlauteren Geschéaftspraktiken und unzu-

mutbaren Belastigungen durch geschaftliche Handlungen.

Die Regelungen des Branchenkodex schaffen einen Ordnungsrahmen fiir die Marketingaktivitaten und fir das Verhalten
im Rahmen der Neukundengewinnung bzw. im Rahmen bestehender Kundenbeziehungen in der Customer-Service- und

Contact-Center-Branche.

A. Geltungsbereich

Die Einhaltung rechtlicher Regeln auf nationaler und europai-
scher Ebene — insbesondere die Beachtung des Wettbe-
werbsrechts, des Verbraucher- und Datenschutzes, telekom-
munikationsrechtlicher sowie arbeitsrechtlicher Bestim-
mungen (insb. UWG, DSGVO, BDSG, TKG, MiLoG) —ist eine
Selbstverstandlichkeit fiir die Unterzeichner des Branchen-
kodex.

Zusatzlich zu den gesetzlichen Regelungen werden zur
Verbesserung und besonderen Beachtung des Verbrau-
cherschutzes in der Bundesrepublik Deutschland die nach-
folgend definierten QualitdtsmafRstabe erfullt. Diese dienen
der Schaffung klarer und fairer Rahmenbedingungen zur
Herstellung einheitlicher Wettbewerbsbedingungen und zum
Schutz von Verbrauchern.

Kunden sind Uber Produkte und Dienstleistungen wahr-
heitsgemaR und vollstéandig zu unterrichten. Tatigkeiten im
Rahmen der Markt-, Meinungs- oder Sozialforschung fur
soziale Zwecke werden ausschlieRlich als solche durchge-
fuhrt. Es erfolgt kein nachgelagerter Verkauf.

Die unterzeichnenden Verbande verdffentlichen auf ihrer
Internetprasenz eine regelmaRig aktualisierte Liste der
Mitgliedsunternehmen, die sich zur Einhaltung des Bran-
chenkodex verpflichtet haben. Mit der Unterzeichnung des
Branchenkodex erklart sich das Unternehmen einverstanden,
in die entsprechende Liste aufgenommen zu werden.

Subunternehmer, die in den Aufbau, die Vermittlung und
Pflege von Kundenbeziehungen eingebunden werden, sind
schriftlich zu verpflichten, hierbei den Branchenkodex zu
beachten.

In keinem Fall darf geriigt werden, dass sich Dritte konform

der Regeln dieses Branchenkodex verhalten haben.
Die Unternehmen der unterzeichnenden Verbande sind in
unterschiedlichen Branchen organisiert, deren Tatigkeit durch
den Aufbau, die Vermittlung und Pflege dauerhafter Kunden-
beziehungen gekennzeichnetist. Im Sinne einer langfristigen
und vertrauensvollen Kundengewinnung werden durch die
Einhaltung des Branchenkodex werthaltige Vertragsbezie-
hungen und ein sachgerechter Interessenausgleich zwischen
Verbrauchern und Unternehmen geschaffen.

B. Besondere Bestimmungen

l. Verhalten am Telefon

Die Entscheidung des Kunden Uber Art, Umfang und Been-
digung des Kontakts hat oberste Prioritdt. Formulierungen,
die inhaltlichen, zeitlichen oder persdnlichen Entschei-
dungsdruck erzeugen oder Tatsachen verschleiern, sind zu
unterlassen. Alle Regeln der Héflichkeit sind zu beachten.

1. Inbound

Interactive-Voice-Response-Systeme (IVR-Systeme) sind
verbraucherfreundlich zu gestalten und so auszulegen, dass
keine ungerechtfertigte Verlangerung des Anrufs erfolgt.

2. Outbound

Die nachfolgenden Regelungen des Branchenkodex bezie-
hen sich auf einzelne Kampagnen und dienen insbesondere
dem Schutz von Verbrauchern.

a) Anwendungsbereich

Erfasst werden telefonische Marketingkampagnen zu Wer-
bezwecken. Nicht erfasst werden z. B. telefonische Maf3-
nahmen zu Marktforschungszwecken, Inkasso und Forde-
rungsmanagement.

Besondere Wiinsche von Verbrauchern (insbesondere
Ruckrufe), die auRerhalb der Bestimmungen zum Verhalten
am Telefon liegen, werden im Sinne eines umfassenden
Kundenservices berticksichtigt.

b) Anrufverhalten
Die besonderen Bedurfnisse der Verbraucher sind zu bertick-
sichtigen und unzumutbare Belastigungen sind zu vermeiden.

Der Branchenkodex legt im folgenden Abschnitt Para-
meter fest, die das Anrufverhalten gegeniiber Verbrauchern
definieren. Die Festlegung von Anrufzeiten, Klingeldauer,
Lost Calls, Anrufhaufigkeit, Rufnummernibermittlung, Aus-
schopfungsquote und Dokumentation helfen, einen einheit-
lichen Standard fir die gesamte Customer-Service- und
Contact-Center-Branche zu prazisieren.

Voraussetzung fir die Einhaltung der nachfolgenden
Parameter ist eine fehlerfreie leistungsfahige Telekommuni-
kationsinfrastruktur fiir alle Teilnehmer.




(1) Zeitliche Regelungen

Die Privatsphare des Verbrauchers ist zu achten. Telefo-
nische Werbemafinahmen finden nur an Werktagen —Montag
bis Freitag von 8.00 Uhr bis 20.00 Uhr und an Samstagen
von 9.00 Uhr bis 18.00 Uhr — statt, es sei denn, es besteht
ein anderer Wunsch des Verbrauchers fir Kontaktaufnahmen
auBerhalb dieser Zeitraume.

An bundeseinheitlichen Feiertagen erfolgen keine telefo-
nischen WerbemaRnahmen. An nicht bundeseinheitlichen
Feiertagen sollen in die betroffenen Regionen keine entspre-
chenden Kontaktaufnahmen erfolgen.

(2) Klingeldauer
Abgebrochene Anrufversuche sind zwingend zu vermeiden
(,Dropped Call).

Zusatzlich ist die Anzahl der Rufzeichen zu begrenzen.
Als Mindestrufdauer werden 15 Sekunden (3 bis 4 Rufzei-
chen) definiert.

Ein Anrufversuch darf héchstens 40 Sekunden (8 bis 9
Rufzeichen) anhalten, bevor er abgebrochen wird, ohne dass
der Angerufene den Anruf angenommen hat.

(3) Lost Calls

Lost Calls dirfen maximal 3 Prozent aller Anrufversuche
betragen. Ein Lost Call darf zusatzlich maximal zwei Mal pro
Verbraucher pro Kampagne erfolgen.

Aus Griinden der Transparenz wird zusatzlich empfohlen,
nach dem Auftreten eines Lost Calls den betroffenen Ver-
braucher zwecks Erklarung madglichst zeithah persdnlich
anzurufen, soweit dies innerhalb der zeitlichen Regelungen
zum Anrufverhalten erfolgen kann.

(4) Anrufhaufigkeit
Die Anrufhaufigkeit hat im Interesse des Angerufenen 3
Anrufversuche pro Kalendertag pro Kampagne nicht zu
Ubersteigen. Dabei werden die vom Angerufenen fiir diesen
Tag gewiinschten Anrufe und ihre Anrufversuche nicht mit-
gezahlt.

Die Anzahl der Anrufversuche je Zielperson pro Woche
pro Kampagne darf zusatzlich 15 Anrufe nicht iberschreiten.

Insgesamt dirfen im gesamten Kampagnenzeitraum
maximal 30 Anrufversuche je Zielperson erfolgen.

Grundsatzlich empfehlen wir, die Anzahl der Anrufver-
suche pro Tag, Woche und Kampagnenzeitraum nicht bis zur
hdchsten Zahl auszureizen. Die Anrufhaufigkeit der einzelnen
Varianten sollte daher mit Blick auf einen ausgewogenen
Ausgleich der Unternehmer- /Kundeninteressen und der
Interessen der Angerufenen in der Praxis grundsatzlich ge-
ringer ausfallen.

(5) Ubermittlung der Rufnummer

Jede im Rahmen einer Kampagne Ubermittelte Rufnummer
muss fir den Angerufenen die Identifizierung des Anrufers
ermaoglichen. Erfolgt ein Riickruf, so wird dieser grundsatzlich
priorisiert und soweit mdglich persénlich angenommen.
Durch einen Rickruf auf die Gbermittelte Rufnummer dirfen
auBer den Verbindungskosten keine weiteren Kosten entste-
hen. AuRerhalb der Geschéftszeiten ist eine Bandansage zu
schalten.

(6) Ausschopfungsquote
Jede Vorgabe von Ausschépfungsquoten muss sich an der
Einhaltung der vorgenannten Parameter orientieren.

(7) Ruckrufwiinsche

Bei einem Anruf bzw. Anrufversuch im Zusammenhang mit
einem durch den kontaktierten Endkunden gewlnschten
Ruckruf gelten die hier vorstehend beschriebenen Regelun-
gen zur Outboundtelefonie fiir die betroffene Kampagne nicht.

(8) Dokumentation

Anrufdaten werden grundsatzlich protokolliert und grundsatz-
lich fir 3 bis 6 Monate lokal gespeichert und auf Nachfrage
Berechtigter vorgelegt, soweit dies den Vorgaben der DSGVO
und des BDSG entspricht.

Il. Schriftliche Kommunikation

1. E-Mail

Werbung unter Verwendung elektronischer Post ohne vorhe-
rige Einwilligung des Adressaten ist untersagt. Die Ein-
willigung ist mit einem anerkannten Authentifizierungs-
verfahren einzuholen. Diese sind das DOI- oder COI-Ver-
fahren (Double-Opt-In oder Confirmed-Opt-In). Im Double-
Opt-In-Verfahren tragt sich ein Adressat auf einer Website
mit seiner E-Mail-Adresse ein und erhalt anschlieend eine
Willkommensnachricht, in der ein Link angeklickt werden
muss, um die Anmeldung zu bestatigen. Beim Verfahren
Confirmed-Opt-In erhalt der Adressat ebenfalls eine Will-
kommensnachricht. Er muss jedoch seine Anmeldung nicht
bestatigen. Vielmehr wird nur darauf hingewiesen, dass er
seinen Eintrag I6schen kann, wenn er auf einen beigefligten
Abmeldelink klickt oder auf die Nachricht antwortet.

Willkommensnachrichten dirfen keine Werbung enthal-
ten. In gesetzlich geregelten Ausnahmefallen (insb. § 7 UWG),
die eine Werbung per E-Mail ohne Einwilligung ausnah-
msweise gestatten, ist dies zulassig.

Jede E-Mail ist mit einem Hinweis auf die Mdglichkeit
des Widerrufs zu versehen. Dazu wird in jeder versendeten
E-Mail ein Link eingefiigt oder eine sonstige Mdglichkeit
angegeben, Uber den sich der Empfanger abmelden kann.
So erfolgte Abmeldungen sind unverzuglich zu bearbeiten.

2. Fax
Eine Werbung unter Verwendung von Faxgeraten ohne zuvor
erteilte Einwilligung ist unzuldssig.

3. SMS/MMS/Messenger-Dienste
Werbung mittels SMS/MMS/Messenger-Diensten setzt eine
vorherige Einwilligung des Kontaktierten voraus.

4. Mailings (Post)

Eine Werbung mit Mailings ist nur unter Beachtung der gel-
tenden datenschutzrechtlichen Vorgaben zulassig. Sie istim
Ubrigen untersagt, wenn erkennbar ist, dass der Empfanger
diese Werbung nicht wiinscht. Adresslisten zur schriftlichen
Neukundenwerbung im Privatkundenbereich werden gegen
die DDV-Robinsonliste abgeglichen.




5. Social-Media-Werbung/Internet
Social-Media-Advertising sowie Werbung im Internet allge-
mein setzt die Anwendung der vorgegebenen Rahmen-
bedingungen des sozialen Netzwerks bzw. einer Plattform im
Internet voraus. Werbung ist in diesem Zusammenhang Teil
der Finanzierung des die Plattform betreibenden Unter-
nehmens, z.B. Facebook, Google, Twitter etc. Vor diesem
Hintergrund hat der Werbende neben den dort definierten
Vorgaben fiir Werbemaflnahmen daruber hinaus die rechtli-
chen Rahmenbedingungen des deutschen und europaischen
Rechtsraums zu bericksichtigen. Dies gilt ebenso fiir Wer-
bung auf der eigenen Homepage.

lll. Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

1. Auswahl, Schulung und Verhalten der

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
Im Kundenkontakt werden nur Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter eingesetzt, deren Kenntnisse und Fahigkeiten gewahr-
leisten, dass die Regeln dieses Branchenkodex eingehalten
werden. Samtliche Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind auf
die Einhaltung dieser Regeln zu verpflichten. Dies ist durch
entsprechende Maflnahmen sicherzustellen.

Fir Projekte, die durch Provisionszahlungen mit Mitarbei-
terinnen und Mitarbeitern abgerechnet werden, sind besonde-
re KontrollmaRnahmen zu treffen, um Praktiken, die im Wider-
spruch zu diesem Branchenkodex stehen, zu unterbinden.

2. Schutz der Mitarbeiter

Die auf diesen Branchenkodex Verpflichteten gewahrleisten
eine korrekte Behandlung all ihrer Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter. Die Vergltung aller eingesetzten Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter muss transparent sein, insbesondere im Falle
von fixen und variablen Bestandteilen muss der variable
Bestandteil realistisch, nachvollziehbar und zeitnah aufge-
zeigt werden.

IV. Datenschutz

Die auf diesen Branchenkodex Verpflichteten gewahrleisten,
dass die zur Verfligung gestellten und gewonnenen Daten
nur im Vertragsumfang und innerhalb der Grenzen der
Datenschutzgesetze verarbeitet und genutzt werden. Ebenso
verpflichten sie sich, ihre Mitarbeiter und sonstige Vertrags-
partner auf die Einhaltung des Datenschutzes.

V. VerstoBe gegen den Branchenkodex

Bei VerstoRen gegen den Branchenkodex entscheidet das
zustandige Kontrollorgan ber die jeweiligen Sanktionen.
Der auf diesen Branchenkodex Verpflichtete unterwirft
sich dem jeweiligen Schiedsspruch und/oder den Sanktionen
nach MaRgabe der Satzung bzw. der Verfahrensordnung.
Dartber hinaus haben der Customer Service & Call
Center Verband Deutschland e.V. (CCV) sowie der Deutsche
Dialogmarketing Verband e.V. (DDV) gemal ihrer Satzung

die Aufgabe, die gewerblichen oder selbststandigen berufli-
chen Interessen ihrer Mitglieder und der Branche zu férdern
und zu verfolgen (§ 8 UWG, § 3 UKIaG). Damit soll gewahr-
leistet werden, dass gegen Marktbeteiligte, die sich unange-
messen gegenuber Verbrauchern und anderen Marktteil-
nehmern verhalten, vorgegangen werden kann.

C. Impressum

Der Branchenkodex ist eine gemeinsame Verpflichtung des
Customer Service & Call Center Verband Deutschland e.V.
(CCV) sowie des Kompetenz-Centers Customer Services im
Deutschen Dialogmarketing Verband e.V. (DDV).

Die Erarbeitung erfolgte auf Grundlage des gemeinsamen
Ehrenkodex von CCV und DDV vom 5. November 2008 sowie
der Erweiterungen des Ehrenkodex Telefonmarketing zum
Einsatz von Dialern vom 1. Januar 2011, des ab 1. Januar
2015 gultigen gemeinsamen Branchenkodex sowie der
Anpassung an erfolgte Gesetzesnovellierungen.

Der aktualisierte Branchenkodex ist ab dem 1. Dezember
2021 giiltig. Fiir CCV- und DDV-Mitglieder besteht eine Uber-
gangsfrist von sechs Monaten (30. Mai 2022).

Verpflichtungserklarung

Als Mitglied im Kompetenz-Center Customer Services ver-
pflichten wir uns, soweit der Anwendungsbereich der Rege-
lungen fiir uns eréffnetist, zur Einhaltung des Branchenkodex
in der aktuell gultigen Fassung. In der Zusammenarbeit mit
Kunden, Partnern und Dienstleistern verpflichten wir uns, auf
diese dahingehend einzuwirken, dass diese den Regelungen
des Branchenkodex der Customer-Services und Contact-
Center-Branche entsprechen.

Ort, Datum

Firma

Stempel, Unterschrift

Bitte zurlck an:

Deutscher Dialogmarketing Verband e.V.
HahnstralRe 70

60528 Frankfurt

Fax: 069 401 276 599
E-Mail: info@ddv.de
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