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UNSERE MISSION:

WIR GESTALTEN DIE ZUKUNFT
IM KUNDENSERVICE

Zum Jahreswechsel hat die snt-regiocom Customer Care SE einen neuen Kurs eingeschlagen
und sich im Unternehmensverbund strukturell komplett neu aufgestellt. Alle Aktivitaten
im Bereich Service-Center wurden gebiindelt und sind auf Dirk Moritz iibergegangen. Unter-
stiitzt wird Moritz bei der Umsetzung dieses Prozesses von Birgit Geffke.

Dirk Moritz

Ist Chef aller Service-Center und ein erfahrener Kundenservice-Manager. Unter der Marke snt-regiocom verantwortet er das Service Cen-

ter-Geschift an 20 Standorten und mit 5.200 Mitarbeitern in Deutschland und Bulgarien. Dirk Moritz ist Vorstandsvorsitzender der snt
Deutschland AG und einer von drei geschiftsfiihrenden Direktoren der snt-regiocom Customer Care SE.

Birgit Geffke
Leitet die Geschiftsfeldentwicklung und ist zustindig fiir Vertrieb und Marketing. Zudem verantwortet sie die Wachstumsstrategie im

Firmenverbund und ist Mitglied der regiocom SE-Geschiftsleitung. Die Managerin bringt jahrzehntelange Erfahrung als Fiihrungskraft
in Service Center-Konzernen in die regiocom ein.
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Dirk Moritz und Birgit Geffke gestalten die Transformation im Call Center-Geschaft.

TeleTalk hat mit dem neuen Manager-Duo an der Spitze der snt-
regiocom Customer Care SE am Hauptsitz des Unternehmens in
Magdeburg iiber Mission, Ziele, Umstrukturierungen und Integra-
tion, aber auch iiber Differenzierungspotenziale und die ersten
243 Tage im Amt gesprochen. Dirk Moritz und Birgit Geffke sind
verantwortlich fiir den Umstrukturierungsprozess bei regiocom SE.

TeleTalk: Blicken wir einmal zuriick: Wie war lhr Start im Riick-
spiegel betrachtet?

Dirk Moritz: Wir sind beide ungefihr zeitgleich gestartet. Und
hatten das Gliick, dass die Eigentiimer nicht gesagt haben ,Jetzt
legt mal am ersten Januar los und am zweiten Januar wollen wir
die Maflnahmen sehen!“ Die Eigentiimer haben uns Zeit gegeben,
erst einmal in die Organisation einzutauchen. Wir haben jedes
Center besucht, in jeden Account reingehért und uns ein Bild ge-
macht.

Birgit Geffke: Zum Schluss haben wir beide uns intensiv ausgetauscht
und gesagt: , Was miissen wir dndern? Wo wollen wir hin?” Diese
Analyse ergab dann ein klares Bild und ein Programm, das wir nun
Schritt fiir Schritt abarbeiten.

snt und regiocom sind seit 2017 eins. Ist die Integration
abgeschlossen, konnen Sie schon Bilanz ziehen?

www.teletalk.de

Moritz: Im Servicebereich sind wir nach der Best Practice-Methode
vorgegangen. Das heifdt, wir haben uns sehr genau angeschaut,
welche Prozesse bei welchem Unternehmen besonders gut laufen
und die haben wir dann fiir weitere Accounts erfolgreich imple-
mentiert. So haben wir Prozesse aus dem Headquarter in die
snt gebracht und umgekehrt von der snt in die regiocom. Heute
laufen {iber alle Servicebereiche die Prozesse einheitlich. Das
hat ein bisschen Aufwand erzeugt, sicherlich auch Umdenken
und Change erforderlich gemacht, aber am Ende hat es funk-

tioniert.

Es gibt die snt-regiocom Customer Care SE als Call Center-
Marke und die ,,regiocom SE“. Wer gehort dazu, wie sieht das
Gesamtbild aus und worin bestehen die Differenzierungs-
merkmale?

Geffke: Die regiocom SE ist die Dachgesellschaft. Wir unterscheiden
zwischen dem Service Center-Segment und verschiedenen Bereichen,
die letztendlich zusammengenommen unsere Stirke ausmachen. Wel-
cher Service Center-Anbieter hat schon einen eigenen Innovations-
und IT-Bereich. Oder nehmen Sie unser zweites Standbein: BPO.
Die grofiten Konzerne in Deutschland vertrauen uns seit vielen Jah-
ren ganze Geschiftsbereiche an, die wir komplett fiir sie betreuen.
Leider darf ich hier keine Namen nennen. Nur soviel: wenn es um
den Kundenservice der Zukunft geht, dann setzen unsere Experten
Meilensteine.
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BPO, Digitale Transformation und Robotics:
Andere reden dariiber, wir haben die Prozesse
im Einsatz! Es ist Zeit, offensiver zu zeigen,
was wir alles kénnen ...”

Birgit Geffke

Sie fragen nach unserer Differenzierung? Wir sind groff — und gleich-
zeitig schnell. Wir sind schlagkriftig und entscheidunggsstark, auch,
weil wir eigentiimergefiihrt sind

Moritz: Wir machen das Tagesgeschift bei snt-regiocom und werden
von den Eigentiimern bei Bedarf unterstiitzt. Sie haben ebenso wie
wir ein grof8es Netzwerk, gemeinsam strahlen wir das Vertrauen fiir
unsere Kunden aus. Viele bestehende Auftraggeber haben die Ei-
gentiimer selbst akquiriert, wir haben diese nahtlos iibernommen.
Ein gutes Beispiel dafiir ist einer der groffen deutschen Energie-
konzerne. Wir spiiren hier Vertrauen und iiber Jahrzehnte gewachsene
Kontinuitit und das ist sehr angenehm im Umgang miteinander.
Zu den eigenstindigen Geschiftsbereichen méchte ich noch ergin-
zen, dass diese im Tagesgeschift natiirlich sehr eng zusammenar-
beiten. Ein Beispiel: Das Marktstammdatenregister erfasst alle Ener-
gieeinspeiser, ist ein Auftrag der Bundesnetzagentur und aus unserer
Sicht ein entscheidender Beitrag fiir die Energiewende. Das Regis-
ter wurde von unseren Bereichen I'T und Digitale Transformation

Birgit Geffke ist Miglied der Geschiftsleitung und verantwortet
den Vertrieb.
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entwickelt. Und es lduft auch in diesem Geschiftsbereich. Wir aus
dem Customer Service-Bereich bringen den Service dafiir. Solche
Projekte erbringen wir direkt bei uns im Haus, vom Rechenzentrum
bis zum Service.

Ist es ein gro3er Vorteil, die IT-Entwicklung im direkten
Zugriff zu haben?

Geffke: Ja, das ist ein grofSer Vorteil. So kénnen wir sehr individuell
und schnell auf Auftraggeber-Anforderungen reagieren, ohne auf
Entwicklerkapazititen warten zu miissen. Wichtig ist auch, dass
wir dadurch flexibel und agil bleiben. Wir haben die Moglichkeit
zu experimentieren, spontan Teams zu bilden und einfach einmal
etwas auszuprobieren. So etwas geht im Groffkonzern nur schwer,
da muss man warten, bis entsprechende Ressourcen in der IT frei
sind. Das zeichnet uns in der regiocom-Welt aus: Und dabei ist es
uns wichtig, die Menschen zusammen zu bringen, die einfach Spaf3,
Freude und Leidenschaft fiir ein Thema haben und die etwas Gutes
zur Umsetzung beitragen konnen. So arbeiten wir im gesamten
Unternehmen. Den Mitarbeitern macht das Spafl und sie
haben die Méglichkeit sich auszuprobieren. Abseits von Or-
ganigrammen an Themen zu arbeiten, wird in der Zukunft
immer wichtiger.

Mitarbeiter finden und binden ist eines der grofien
Themen in der Branche. Wie begegnen Sie diesem
Thema? Haben Sie besondere Strategien entwickelt, um
Bewerber von snt-regiocom zu iiberzeugen?

Moritz: Um eine , Wir-Kultur® zu férdern, gibt es nicht das
eine grofle Thema. Es ist die Summe vieler Kleinigkeiten,
die man leben muss: Prisenz, gemeinsam Mittagessen, wir
zeigen uns aus der Fithrungseben und es gibt keinen Vorstand
oder Geschiftsfiihrer, der im Elfenbeinturm lebt, sondern
wir sind alle vor Ort und fiir jeden greifbar. Ich selber bin
zum Beispiel auf jeder Betriebsversammlung und jeden Monat
an jedem Standort. Man sieht mich, wir kénnen reden, das
ist klasse. Das ist zwar etwas Aufwand fiir mich, aber es zahlt
sich aus. Am Anfang war man richtig erschrocken mich so
regelmiflig zu sehen, das kannte man so nicht- heute honoriert
man das. Es ist eine andere Art und Weise, als ich es in
anderen Unternehmen kennengelernt habe. Auch die Vergii-
tung ist ein wichtiger Bestandteil, um neue Mitarbeiter zu
gewinnen. So zahlen wir auch bewusst iiber Mindestlohn.
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Wir wollen nicht, dass einer unserer Agents
sagt ,Ich bekommen ja nur Mindestlohn!*
Am Ende glaube ich, iiberzeugen wir mit
unserem Gesamtpaket.

Geffke: Eigentlich ist das Recruiting-Konzept
ganz einfach so beschrieben: Wir bewerben
uns bei unseren neuen Kollegen. Wir haben
die Einstiegshiirden minimiert, wir bedienen
alle Kontaktkanile, auch im Recruiting le-
ben wir den Service-Gedanken. Wenn Sie
sich bei uns bewerben, bekommen sie inner-
halb kiirzester Zeit den ersten Kontakt und
das erste Gespriich. Um das zu erreichen,
haben wir das Recruiting aus dem klassi-
schen Personalbereich herausgeldst und be-
wusst auch junge Menschen integriert. Junge
Menschen sprechen und denken anders,
bauen ihr Netzwerk anders, haben andere
Vorgehensweisen und Entscheidungskrite-
rien und wiinschen sich andere Rahmenbe-
dingungen. Darauf haben wir uns eingestellt und unser Konzept
umgestellt. Mit den Ergebnissen sind wir sehr zufrieden. Was auch
ankommyt, sind die Entwicklungsperspektiven, die wir bieten. Unser
System ist bewusst durchlissig angelegt und wir pflegen eine be-
sondere Kontaktkultur bis in die Fithrungsebene. Deshalb haben
wir an jedem Standort das Talent19-Programm implementiert, in
dem sich Mitarbeiter fiir die nichste Weiterbildungsstufe qualifizieren
kénnen. Das liuft wunderbar. Das machen wir jedes Jahr, akeuell
haben wir 50 Kolleginnen und Kollegen im Talent19-Programm.
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snt-regiocom steht bisher fiir Energie und Telekommunikation:
Kiinftig wollen Sie sich verstarkt als Dienstleister mit lhren
Produkten und Services in anderen Branchen positionieren.
Haben Sie bestimmte Branchen im Fokus?

Moritz: Wir haben fiir dieses Jahr die Branchen Reise und Verkehr
in den Fokus genommen, als nichstes sollen Finanzdienstleistungen
und Versicherungen folgen. Aber das geschieht Schrite fiir Schritt
und folgt einem klaren Plan und einer Roadmap. Die ersten Erfolge
sind schon da, wir haben Auftraggeber gewinnen kénnen, die nicht
aus dem Bereich Energie oder Telekommunikation kommen, bei
denen wir aber mit unserer Expertise und Erfahrung aus diesen Be-
reichen iiberzeugen konnten. Und wir sind sicher, da geht noch mehr.

Welche Relevanz hat das Thema Datensicherheit in Gesprachen
mit Auftraggebern und Neukunden?

Geffke: Sicherheit, und vor allem Datensicherheit, ist seit Bestehen
der regiocom eines der zentralen Themen. Das nimmt man von
auflen so wahr. Aber das liegt ja auch in der Natur der Sache. regio-
com verfiigt zum Beispiel tiber langjihrige Erfahrung im Outsour-
cing-Bereich. Deshalb haben wir auch das Daten- und Rechenzen-
trum in Magdeburg, denn wir haben Auftraggeber, die uns ihre
Kundendaten von der Gewinnung bis zum Billing und Digitalen
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Dirk Moritz ist Vorstandsvorsitzender und verantwortet das Call Center-Geschift.
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Dokumenten Management anvertrauen. Das ist ein grofler Vertrau-
ensbeweis in das Unternehmen. Wir beide kommen aus anderen
Bereichen und haben hier fertige Outsourcing-Prozesse in GrofSen-
ordnungen vorgefunden, wie wir sie vorher so noch nicht gesehen
haben. Das hat uns beeindruckt.

Sie planen Losungen und Produkte, die in Ihrem Haus fiir
die Bereiche Telko und Energie entwickelt wurden, verstarkt
auch brancheniibergreifend anzubieten. Kénnen Sie uns
Beispiele dafiir geben?

Geffke: Ein aktuelles Thema, das gerade bei unseren Auftraggebern
besonders nachgefragt wird: unsere Opt-In-Plattform. Viele Unter-
nehmen haben die Herausforderung, Opt-Ins sauber ablegen zu
miissen. Unsere Plattform bietet hier zwei wesentliche USPs. Zum
einen wird der Auftraggeber daran erinnert, bevor das Opt-in vom
Kunden verfillt. Zum anderen kann der Kunde sich auf der Plattform
einloggen und alles selber administrieren. Diesen Teil kénnen die
Auftraggeber bis hin zu ihrer App in ihre CRM-Systeme integrieren
und haben diese Informationen jederzeit verfiigbar. Das ist ein Bei-
spiel fiir ein brancheniibergreifendes Tool, das wir bei unseren Auf-
traggebern einsetzen und das jetzt gerade fiir unsere Kunden zum
Rollout ansteht.

Moritz: Ein weiteres Beispiel ist die Reisebranche. Dadurch, dass
wir einen der grofSten europiischen Reisekonzerne als langjihrigen
Kunden haben, verfiigen wir iiber eine herausragende Expertise in
diesem Bereich. Wir bedienen die Reisegiste iiber verschiedene
Kanile mit Themen wie Auskunft, einer Bonuskarte und Fahrgast-
rechten. Und eine unserer stirksten Leistungen ist der Soforteinsatz
im Krisenfall. Gibt es eine Stérung im Verkehr oder im Ablauf, sind
schnell hundertausende Kunden betroffen. Den Service, der dann
gefordert ist, bringen wir binnen weniger Stunden an die Hotline.
Fiir diese Flexibilitit sind wir im Marke ein gefragter Partner.
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Im Recruiting iiberzeugt unser Gesamtpaket — wir
zahlen bewusst iiber Mindestlohn, weil wir nicht
wollen, dass unsere Agents sagen ,,Wir bekommen
ja nur Mindestlohn!“

Dirk Moritz
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Bleiben wir bei dem Tourismus-Beispiel. Wie stellen Sie
sicher, dass Sie kurzfristig nachgefragte Kapazitatsspitzen
auch bereitstellen konnen?

Moritz: Wir haben eine entsprechende IT-Plattform als Hilfsmit-
tel gebaut, um sicherzustellen, dass wir die Kollegen im Bedarfs-
fall auch wirklich schnell an die Lines bekommen. Zusitzlich
haben wir nahezu konzernweit neue Betriebsvereinbarungen
geschlossen, die uns erlauben, ein hohes Flexibilititskonzept zu
fahren.

Sprechen wir iiber Ziele und Wiinsche und dariiber, wohin die
Reise fiir Sie und snt-regiocom gehen soll?

Geffke. Ich wiinsche mir, dass Customer Experience bei den Auf-
traggebern mehr in den Mittelpunkt riicke. Das ist ja schon immer
eine Leidenschaft von mir, das Thema ,,Wo steht der Kunde und
wie gehe ich mit thm um?® Ich war schon sehr tiberrascht in der
heutigen Zeit Unternehmen kennenzulernen, die Kunden bewusst
warten lassen, um ihre kurzfristigen Budgetziele im Care zu errei-
chen. Das betrifft nicht jeden Auftraggeber, ich méchte das ganz
bewusst sagen, aber es sind aus meiner Sicht immer noch zu viele,
die z.B. die AHT stirker im Fokus haben als das Kundenerlebnis.
Dabei wird der Druck in Richtung Dienstleister immer weiter er-
héht, um Minutenpreise zu bekommen, die fiir den deutschen
Markt eine Kundenzufriedenheit auf einem anderen Level gar nicht
méglich machen.

Moritz: Wir alle kennen den Wettbewerbsdruck. Ich wiinsche mir,
dass wir im Kundenservice mehr {iber Qualitit, Vertrauen und Per-
formance sprechen, statt nur iiber den Preis. Das ist ein langer Weg
und Vertrauen muss man sich erarbeiten. Aber ich glaube, wir sind
auf einem guten Weg. Und dann sechen wir mal, was uns 2020
bringt.

Geffke: Ziel ist es, unser Produke-Portfolio im Bereich der digitalen
Transformation weiter auszubauen und bestehende Losungen gezielt
im Marke bekannt zu machen. Wir sind ein innovatives, dynamisches
Unternechmen — dieses Gesicht wollen wir jetzt dem Marke zeigen.
Es ist Zeit offensiv zu sagen ,Hier sind wir und das kénnen wir!“
Unser Ziel ist es auch, die Service Center-Leistung in neuen Branchen
weiter auszubauen.
Frau Geffke, Herr Moritz,
vielen Dank fiir das Gesprach!
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DAS IST DIE PHILOSOPHIE IM FIRMENVERBUND

snt ’regiocom

Der regiocom-Weg:

Wir leben Innovationen. Mit unserem Service und unseren
Entwicklungen wollen wir die Meilensteine auf dem Weg ins
Digitale Zeitalter setzen. Wir begleiten unsere Auftraggeber
bei den Herausforderungen, die der Wandel an sie stellt, und
helfen ihnen, ihr Geschaft erfolgreich in die Zukunft zu fiihren.
Unsere oberste Maxime ist der Erfolg unserer Auftraggeber.
Garant fiir diesen Erfolg ist der regiocom-Weg — unsere Art
zu denken und zu arbeiten.

regiocom ist der grofite konzernunabhdngige Full-Service-
Provider in Deutschland. Zum Firmenverbund gehort auch die
Call Center-Marke snt-regiocom. 5.200 Mitarbeiter, verteilt an
20 Standorten, arbeiten fiir die wichtigsten Schliisselindus-
trien: Energie, Telekommunikation und Verkehr. Bei Auftrag-
gebern gilt regiocom seit (iber 20 Jahren als wichtiger Baustein
des Erfolges.

Das regiocom-Versprechen: Der beste Kundenservice

1. Kundenfokus

Wir sind schnell — mit unseren Service Center-Einheiten reagieren
wir innerhalb kiirzester Zeit auf Volumen-Anforderungen unserer
Auftraggeber. Unsere Mitarbeiter sind hochmotiviert und ver-
fiigen liber jahrelange Erfahrung im Umgang mit Kunden.

2. Hohe Innovationskraft

Fiir unsere (iber 100 Entwickler ist der Erfolg unserer Auftrag-
geber das wichtigste Ziel. Fiir sie bauen wir einfache, komfor-
table Losungen, die schnell zu bedienen sind. Zukunftsorien-
tiert und nachhaltig. Im regiocomLAB entwickeln wir Werk-
zeuge fiir die Zukunft im Kundenservice und arbeiten mit mod-
ernsten Technologien.

3. Verantwortung

Unsere Auftraggeber vertrauen uns. Deshalb betreuen wir fiir
sie ganze Bereiche ihres Geschdfts, von der Abrechnung bis
zum Kundenservice. Zuverldssig, ergebnisorientiert, verant-
wortungsbewusst. Seit iiber zehn Jahren sind unsere BPO-
Spezialisten enge Partner in der Wertschopfungskette grofier
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