8. Kontrolle

Die Kontrolle des Telefonpersonals muss jederzeit sichergestellt und
Uberprifbar sein. Die Dienstleister verfiigen Uber Telefonarbeitsplatze,
welche eine direkte oder indirekte und effiziente Qualitdtskontrolle der
Gesprache ermoglichen. In stetiger Zusammenarbeit zwischen Firmen-
leitung sowie Supervision und Schulung werden geeignete Massnahmen
zur Qualitatssicherung getroffen. Diese werden laufend Gberpriift und
weiterentwickelt.

9. Wihlhilfen (Dialer)

Der Einsatz von Wahlhilfen (Dialer) ist erlaubt. Jedoch muss gewahrleistet
werden, dass jederzeit ein Mitarbeiter zur Verfligung steht um das
Gesprach durchzufihren. Pro Tag dirfen maximal drei Anrufversuche
durchgefiihrt werden.

lll.  Verantwortung Dritter

Die Telefonmarketing-Organisationen sind verpflichtet, die Einhaltung
dieses Ehrenkodexes durch ihre Unterlieferanten und Auftraggeber
sicherzustellen. Insbesondere sind diese ebenfalls dafir verantwortlich,
dass die Datenbeschaffung rechtmassig erfolgt.

IV. Sanktionen

Bekannt gewordene Verstésse gegen die Grundsatze dieses Ehrenkodex
werden von CallNet.ch und dem SDV in einer gemeinsamen Kommission
untersucht. Die Kommission kann den Vorstdnden den Ausschluss aus den
entsprechenden Verbanden beantragen und diese Unternehmen in einer
schwarzen Liste fiihren.

Zur Einhaltung des vorstehenden Ehrenkodexes verpflichten wir uns
ausdriicklich.

Ort, Datum Unterschrift

Firmenstempel
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l. Allgemeine Bestimmungen

Die CallNet.ch- und SDV-Mitglieder, die Telefonmarketing betreiben,
schaffen sich mit diesem Ehrenkodex einen Ordnungsrahmen fir ihre
Telekommunikationsaktivitaten.

Sie verpflichten sich, die jeweils geltenden gesetzlichen Vorschriften zu
achten — insbesondere die Wettbewerbsregeln (UWG und die Grundsatze
der Stiftung fir die Lauterkeit in der Werbung) und den Datenschutz.

Sie verpflichten sich zu einem seriésen Verhalten bei der eigenen Werbung
und bei der Akquisition.

Sie Ubernehmen nur Auftrdge, fur deren Bearbeitung die erforderlichen
Fahigkeiten, Erfahrungen, Mitarbeiter und technischen Einrichtungen
bereitgestellt werden kénnen.

Sie unternehmen alle Anstrengungen, ihre Kenntnisse, Fahigkeiten und
Verfahrenstechniken sténdig zu verbessern sowie realistische Leistungs-,
Termin- und Kostenangebote abzugeben und einzuhalten.

Sie behandeln alle internen Vorgdnge und Informationen von
Auftraggebern, die ihnen durch ihre Tétigkeit bekannt werden, streng
vertraulich.

Sie verpflichten sich zu fachkundiger und kompetenter Beratung gegeniiber
den Auftraggebern.

Sie lehnen Auftrdge ab, welche nach Form, Inhalt oder in anderer
erkennbarer Hinsicht mit dem Gesetz nicht zu vereinbaren sind oder
ethische und moralische Grundséatze verletzen.
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1l Besondere Bestimmungen im Bereich der persdénlichen
Kommunikation:

1. Wabhrheits- und Klarheitsgrundsitze

Bei Beginn ausgehender Telefongespréche ist der Name des Anrufers, die
Firmenbezeichnung des Auftraggebers sowie der Zweck des Anrufs zu
nennen. Die Telefonnummer darf nicht unterdrickt werden. Fir
Telefonaktionen aller Art gelten die Wahrheits- und Klarheitsgrundsatze.
Insbesondere darf in keiner Telefonaktion eine Umfrage oder Aufgabe der
Markt-, Meinungs- oder Sozialforschung vorgetduscht oder als
Gesprachsbegriindung benutzt werden, wenn der Zweck des Anrufs darin
besteht, etwas zu verkaufen oder einen Verkauf einzuleiten.

Die fur die einzelne Kampagne verwendete Telefonnummer muss 6ffentlich
zur Verfigung gestellt werden. Zusatzlich zur Nummer muss der Name der
Telemarketing Firma und/oder des Auftraggebers erwahnt werden.

2. Datenschutz

Sie verpflichten sich, die zur Verfligung gestellten und gewonnenen Daten
nur im Vertragsumfang und innerhalb der Grenzen des
Datenschutzgesetzes zu verarbeiten oder zu nutzen. Bei der Beschaffung
von Adressen und der Anreicherung mit Telefonnummern wird
sichergestellt, dass weder Adressen noch Telefonnummern mit
entsprechenden Sperrvermerken in den Swisscom-Directories verwendet
werden. Dies gilt nicht fiir Kampagnen, in welchen Adressen mit einer
bestehenden Kundenbeziehung kontaktiert werden.

Sie unterstitzen aktiv im Interesse der Konsumenten und der
Direktmarketing-Anwender den Einsatz der SDV-Robinsonliste. Sie
verpflichten sich darliber hinaus, alle Winsche Betroffener nach Auskuntft,
Berichtigung, L6schung oder Sperrung von Daten korrekt und vollstandig zu
bearbeiten.

Ebenso verpflichten sie sich und ihre Mitarbeiter auf die Einhaltung des
Datenschutzes. Die Verpflichtung der Mitarbeiter erstreckt sich auch auf
den Zeitraum nach Beendigung der Téatigkeit. Alle Unterlagen
(Adressmaterial, Telefonprotokolle usw.) Gbergibt der Auftragnehmer nach
Abschluss des Projektes dem Auftraggeber. Fir den Fall, dass der
Auftraggeber diese Unterlagen nicht erhalten mdchte, werden sie vom
Auftragnehmer nach den geltenden Datenschutzbestimmungen vernichtet.

3. Schutz der Privatsphare

Telefonkontakte mit Privatpersonen erfolgen nur in einer fur diese
zumutbaren Zeit; in der Regel nicht vor 8 Uhr und nach 20.30 Uhr, an
Samstagen nicht vor 9 und nach 16 Uhr. An Sonntagen und nationalen
Feiertagen werden keine aktiven Telefonanrufe durchgefihrt.
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4, Verhalten am Telefon

Das Telefonmarketing-Personal darf sich keiner Verkaufstechniken oder
Formulierungen bedienen, die zu suggestiv oder aggressiv wirken. Alle
Regeln der Héflichkeit sind beim Telefonieren zu beachten.

Telefonmarketing-Auftrdge muissen konzeptionell vorbereitet werden. Die
Anrufe werden mit Hilfe eines Gespréchsleitfadens und Argumentariums
gefiihrt. Telefonkontakte, die substanziell vom Gesprachsleitfaden
abweichen, sind unzulassig. Die Ergebnisse werden statistisch ausgewertet
und dem Auftraggeber zur Verfiigung gestellt.

5. Bestéatigung eines Vertragsabschlusses

Der Vertragsabschluss muss schriftich vom Auftraggeber/Callcenter
bestatigt werden. Ein allfalliger Widerruf des Vertragspartners innert 7
Tagen wird akzeptiert.

6. Personalauswahl und Personalschulung

Zur Gesprachsfihrung dirfen bei Telefonaktionen nur geschulte Mitarbeiter
eingesetzt werden.

Fir die Schulung werden folgende Mindestanforderungen definiert:

e Verhaltenstraining bei Eintritt in die Telefonmarketing-Organisation mit
Informationen Uber die gesetzlichen Vorschriften, die Verhaltensweisen
am Telefon sowie mit der Absolvierung praktischer Ubungen mit einer
Telefon-Trainingsanlage;

e aktionsbezogenes Training, bei dem sich die Dauer je nach
Aufgabenstellung erstreckt;

¢ permanente Fortbildung des mit der Fihrung, Steuerung, Organisation
und Durchfiihrung befassten Telefonmarketing-Personals.

7. Entléhnung

Die Entlohnung der Mitarbeiter/-innen erfolgt grundsatzlich auf Zeitbasis.
Zusatzliche Leistungskomponenten sind maglich. Eine reine Entléhnung auf
Provisionsbasis wird nicht angewandt. Bei Projekten, die durch zusétzliche
Provisionszahlungen entschadigt werden, sind besondere Kontroll-
massnahmen zu treffen, um Gesprachspraktiken, die im Widerspruch zu
diesem Ehrenkodex stehen, zu unterbinden.
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