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LEAD IN ZEITEN DER KRISE | snt&regiocom

Die Corona-Krise fiihrt Call Center wirtschaftlich an ihre Grenzen. Was das konkret be-
deutet und wie sich ein Unternehmen durch diese Extremsituation fiihren lasst, erfahrt
TeleTalk im Gesprdach mit Dirk Moritz, Vorstand der snt-regiocom, dem grofiten inha-
bergefiihrten Mittelstandler der Branche. snt-regiocom ist die Service Center-Sparte
der regiocom-Gruppe, die mit 5.000 Mitarbeitern auf 20 Standorte verteilt ist, darunter
auch vier im Nearshore in Bulgarien. Sitz des Unternehmens ist Magdeburg.

Zundchst die gute Botschaft: Der Betrieb in der regiocom-Grup-
pe lauft trotz Corona-Einschrankungen stabil, die Mannschaft
ist an Bord, die Krankenquote hat sich nach einem ersten An-
stieg normalisiert. ,,Das Wichtigste fiir unseren Betrieb: wir
erfiillen die Anforderungen unserer Auftraggeber auch in diesen
unsicheren Zeiten®, erkldrt der Leiter des Krisenstabes, Dirk
Moritz. Er formuliert die Worte behutsam und klingt dabei aber
schon erleichtert. Nach vier Wochen im Krisenmodus sei er
vorsichtig mit absoluten Prognosen: ,,Niemand wei3, was noch
kommt*, sagt der Vorstandsvorsitzende von snt-regiocom, der
Call Center-Sparte der regiocom-Gruppe. Was Dirk Moritz dann
berichtet, lasst sich in einem Sieben-Punkte-Plan beschreiben,
der allerdings erst jetzt im Nachhinein entstanden ist. ,,Natiirlich
hatten wir zu Anfang eine Idee, was wir alles machen miissen.
Auch Plane gab es genug®, erinnert sich Dirk Moritz. ,,Aber
niemand hatte mit der Dimension der Corona-Welle gerechnet,
die ab Anfang Marz auf uns zurollte.“ Alle seien mit Vollgas
in den Tunnel gerast, so beschreibt der Krisenstableiter den
Beginn im Riickblick.

DER 7PUNKTE-PLAN

1. Der regiocom Krisenstab

Als erstes wird von den Inhabern der Krisenstab ins Leben
gerufen mit Dirk Moritz an der Spitze. ,,Als sich die Krise ab-
zeichnete, war fiir uns klar: wir rutschen in eine noch nie da-
gewesene Ausnahmesituation®, erinnert sich Joan Schlieker.
Er gehort zu dem Trio, das vor fast 24 Jahren regiocom griindete
und noch heute an der Spitze der Unternehmensgruppe steht.
Aus der Erfahrung vergangener Krisen steht fest: um schnell
reagieren zu kénnen, missen alle Entscheidungen und die
Kommunikation zentral gesteuert werden.

Ab jetzt hat also Dirk Moritz als Krisenstableiter fiir das gesamte
Unternehmen den Hut auf: ,Ich habe zuerst ein kleines Team
aus Entscheidungstragern aller Bereiche zusammengestellt,
von Finanzen {iber HR, Facility Management bis hin zu IT-
Service, Vertrieb und Kommunikation.“ Diese Mannschaft
stimmt sich mindestens einmal téglich ab. ,,Das ist die Vor-
aussetzung dafiir, dass wir alle MaBnahmen binnen sehr kurzer
Zeit umsetzen und so den Betrieb aufrecht halten kénnen.“

www.teletalk.de

Im Krisenstab laufen alle Faden aus dem Mikrokosmos des
Unternehmens ohne Umwege zusammen. Direkt angedockt
sind auch die Standort- und Bereichsleiter.

2. Die Strategie

Die regiocom-Welt ist ein internationales Team, 5.000 Mitar-
beiter an 20 Standorten, in verschiedenen Regionen in Deutsch-
land sowie in Osterreich und in Bulgarien. ,Unsere oberste
Maxime war von Anfang an: die Mannschaft muss Vertrauen
in die Unternehmensfiihrung haben®, erklart Dirk Moritz. ,,Nur
wenn alle Kollegen an einem Strang ziehen, konnen wir mit
den Unwadgbarkeiten der Krise umgehen und haben eine
Chance, die Arbeitspldtze zu erhalten.“ Gemeinsam mit den
Griindern werden gleich zu Beginn die Ziele festgelegt. Es soll
solange wie moglich verhindert werden, dass Teams in Kurz-
arbeit gehen miissen. Wichtigste Voraussetzung: der Kunden-
service muss aufrechterhalten werden.

Natiirlich steht die Gesundheit der Mitarbeiter an erster Stelle.
Gleichzeitig muss die Geschéftsleitung bei allen Mainahmen
die Zeit nach der Krise im Blick haben: ,,Ein enormer Spagat*,
sagt Dirk Moritz. ,,Wir steuern tagesaktuell und haben gleich-
zeitig das Ausstiegsszenario zum Ende der Krise im Blick.“ Zur
Strategie gehort auch, dass der Krisenstab 24/7 im Einsatz
ist. Das sei fiir alle Beteiligten kraftezehrend, sagt Dirk Moritz.
»Aber wir senden damit in alle Richtungen an Mitarbeiter,
Fiihrungskréfte und Auftraggeber das Signal: ihr konnt euch
auf uns verlassen.”

3. Transparente Kommunikation

Es gelten drei Regeln: Offenheit, Geschwindigkeit, Ehrlichkeit.
,,Die Kommunikation ist entscheidend dafiir, wie gro das Ver-
trauen der Mannschaft in die Fiihrung ist“, erklart Dirk Moritz.
Anfangs stlirmten alle Herausforderungen gleichzeitig auf den
Krisenstab ein: die Virus-Ausbreitung, die Unsicherheit der
Kollegen, die teils unprazise Nachrichtenlage - ,,Viele Fragen,
die wir zu Beginn nicht zufriedenstellend beantworten konn-
ten®, erinnert sich der Krisenstableiter. An dem Punkt greift die
klare Kommunikationsstrategie. Der Tenor: ,,Wir wissen es noch
nicht, kimmern uns aber darum. Und wir informieren, sobald
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Beim Krisenstab laufen alle Fiden zusammen: Dirk Moritz, Leiter Krisenstab (Mitte)
und die drei Griinder (v.l.n.r.) Klemens Gutmann, Joan Schlieker und Sebastian Kerz.

betreiben, bei dem Rest hatten sich die Auftraggeber noch
nicht entschieden.” Aber auch die verbliebenen Unternehmen
haben schlieBlich dem Service von zuhause zugestimmt.

Die Notfallarbeitsplatze sind fiir den Krisenstab von Anfang an
auch ein Steuerungsinstrument, erklart Dirk Moritz. ,,Wir kon-
nen damit den Sicherheitsabstand zwischen den Arbeitsplatzen
an den Standorten gewahrleisten, indem ein Teil der Kollegen
tiber den Notfallzugang arbeitet.“ Die Nachfrage sei gro ge-
wesen, aber von Anfang an galt die Regel: zuerst diirfen die
Risikogruppen von zuhause aus arbeiten, dann Eltern, die keine
Kinderbetreuung haben. Genaue Zahlen iiber die Notfallar-
beitsplatze will Dirk Moritz nicht nennen. Nur soviel: ,,Wir hatten
am Anfang die Sorge, dass wir die Kennzahlen nicht mehr ein-
halten kdnnen, wenn viele von zuhause aus arbeiten. Wir hatten
ja tiberhaupt keine Erfahrung damit. Und ein Einbruch der Zahlen
hatte uns wirtschaftlich schwer treffen kénnen.* Zur Vermei-
dung von Performance-Einbriichen wurde das Konzept ,,Fiihren
aus der Ferne“ durch die Personalentwicklung in der Organi-
sation ausgerollt. Zum Zeitpunkt der Recherche kurz vor Ostern
steht bereits fest: ,,Es lduft gut. Bei manchen Kennzahlen haben
wir uns sogar verbessert.“ Woran das konkret liegt, wird gerade
durch Analysen und Umfragen ermittelt.

7. Der Vertrieb arbeitet mit Hochdruck weiter

In den regiocom-Unternehmen tibernehmen die Vertriebs-Ein-
heiten von Anfang an die Rolle, offensiv um kurzfristige Auftrage
zu werben. Den Hintergrund beschreibt die Vertriebs-Chefin
Birgit Geffke so: ,,Wir haben Auftraggeber in den Bereichen
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Verkehr und Tourismus und es war klar, dass kurzfristig Auftrdage
wegbrechen. Also haben wir Projekte gesucht, mit denen wir
die Einbriiche kompensieren konnen.“ Ein Beispiel ist eine
Airline, die als Partner von einem Tag auf den anderen meldet,
dass der Kundenservice in Folge der Krise fiir rund sechs Mo-
nate ausgesetzt werden muss. ,,So etwas hatte ich zuvor noch
nie erlebt”, sagt Dirk Moritz. ,,Die Nachricht war erstmal ein
Schock. So etwas kann ein Unternehmen schnell in die Schief-
lage bringen.“ Jetzt zahlt sich die Vorbereitung der Notfallzu-
gdnge aus. Binnen eines Wochenendes werden die technischen
Voraussetzungen dafiir geschaffen, dass die Agenten aus der
Airline-Hotline in anderen Projekten telefonieren konnen. Und
der Vertrieb akquiriert kurzfristig noch Corona-Hotlines, unter
anderem fiir ein Bundesministerium und eine Bank, die Sofort-
hilfe bewilligt. Das sei ein Beispiel, wie es viele im Unternehmen
gibt, kommentiert Griinder Joan Schlieker: ,,Wir sind sehr stolz
wie gerade alles zusammenspielt und unsere Teams wie ein
Uhrwerk funktionieren.“ Das gelte fiir alle Unternehmensbe-
reiche. Die Krise habe ungeahnte Krafte freigesetzt. Und Dirk
Moritz, der jetzt auch krisenerprobte snt-regiocom Vorstand,
zieht das Fazit: ,,Dass wir fair miteinander umgehen, gehért in
der regiocom-Gruppe zur Unternehmenskultur. Und das zahlt
sich jetzt in der Krise aus — alle ziehen gemeinsam an einem
Strang. Und das macht uns stark.”

Harte sechs Wochen liegen hinter dem Unternehmen und dem
Krisenstab. Die Sorge, dass starke wirtschaftliche Einbriiche
das Geschaftsmodell von snt-regiocom gefahrden, habe er heute
nicht mehr, sagt Dirk Moritz zum Abschluss des Interviews.
,»Im Gegenteil: ich glaube, wir haben viel aus der Krise gelernt,
was mittelfristig auch die ganze Branche verandern kdnnte.*
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wir es wissen.“ Hier kommt dem Krisenstab ein Instrument zu
Hilfe, das anderthalb Jahre zuvor eingefiihrt worden war: eine
zentrale Plattform zur Kommunikation, {iber die alle Mitarbeiter
erreicht werden konnen - auf ihrem PC oder, was sich in der
Krise als besonders wichtig herausgestellt hat, direkt {iber eine
App auf dem Handy. Zum Hohepunkt der Krise werden die
Mitarbeiter oft mehrfach taglich tiber den Stand des Unter-
nehmens informiert.

4. Enge Fiihrung der Service Center-Standorte

Die Standorte der Call Center-Einheit snt-regiocom werden sehr
selbststandig von den Standortleitern gefiihrt, mit eigenem
Recruiting und Trainern vor Ort. Ein Standort ist damit die wich-
tigste wirtschaftliche Einheit im Service Center-Bereich. ,,Ich stehe
deshalb tdglich mit ihnen im Kontakt®, erldutert Dirk Moritz,
der als Vorstandsvorsitzender die snt-regiocom Standorte verant-
wortet. ,,Wir werten gemeinsam die Zahlen aus und reagieren
unmittelbar auf Veranderungen.“ Denn der Standortleiter vor
Ort weifs am besten, wie die Stimmung ist, welche Fragen die
Kollegen beschéftigen. Und er erfahrt auch als Erster, wenn es
einen positiv getesteten Corona-Fall gibt. ,,Von Anfang an haben
wir pro Tag eine Stunde Telefon-Meeting mit allen Standort-
leitern gemacht. Das hat den Vorteil, dass alle den gleichen
Kenntnisstand haben und auch Entscheidungen in der Runde
einmal diskutiert werden konnen.“

Wie gut das Konzept aufgeht, zeigt sich, als der erste Corona-
Fall an einem Standort gemeldet wird. Den Ort will Dirk Moritz
nicht nennen. Nur soviel: ,,Was nach der Meldung passierte,
lief generalstabsmaéfig ab, von der Information aller Kontakt-
personen, tiber die Stilllegung und Dekontaminierung der
Arbeitsflache bis hin zur Information von Mitarbeitern und
Auftraggebern.” Alle Mafinahmen seien eng abgestimmt mit
dem Gesundheitsamt innerhalb weniger Stunden gelaufen.
,Die Vertreter der Behorde haben unser Vorgehen sogar als
vorbildlich gelobt®, freut sich Dirk Moritz.

Im Krisen-Modus: Schnelle Problemlosungen sind gefragt!
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5. Betreuung der Auftraggeber

Zu den Auftraggebern der regiocom-Gruppe gehoren Konzerne
der Schwerpunktbranchen Energie, Telekommunikation und
Versorgung. Damit sind die regiocom-Unternehmen Teil der
Infrastruktur, die das wirtschaftliche Leben in Deutschland
auch wahrend der Krise am Laufen halt. ,,Eine enorme Verant-
wortung, die da auf unseren Schultern lastet”, sagt Dirk Moritz.
Das bekommen Krisenstab, Vertrieb und Geschéftsleitung un-
mittelbar zu spiiren: ,Als sich die Corona-Nachrichten dann
tiberschlugen, riefen die Vorstande direkt an und fragten: konnt
ihr den Kundenservice wirklich aufrecht halten?“ erinnert sich
Dirk Moritz. regiocom kann. Als die Anfragen kommen, hat die
regiocom-Gruppe schon die Notfallszenarien geprobt.

Dazu gehort auch, dass Auftraggeber von Anfang an genauso
offen und regelmafig informiert werden wie die Mitarbeiter.
,Wir sind fiir die Unternehmen Teil ihrer wirtschaftlichen Basis,
ihrer Existenz*, erklart Birgit Geffke, die unter anderem den
Bereich Vertrieb und Marketing verantwortet. ,,Jede belastbare
Information gibt unseren Partnern Sicherheit und schafft damit
letztendlich Vertrauen.“ Auf der Basis laufen dann auch die
Absprachen zu den sogenannten Notfallarbeitsplatzen.

6. Technik als Riickgrat

Dass die regiocom-Gruppe solide durch die Krise steuert, ist
zu einem wesentlichen Teil auf die flexible Technikplattform
zuriickzuftihren. Konkret: die Notfallarbeitspldtze. Sie bieten
die Moglichkeit fiir Mitarbeiter, von Zuhause aus arbeiten zu
konnen. In der Call Center-Branche ist dieses Szenario seit Jah-
ren umstritten und auch bei snt-regiocom arbeiteten bis Ende
Februar alle Mitarbeiter ausschliefilich im Center. Anders in
der Krise. Dem Unternehmen kommt jetzt eine strategische
Entscheidung zugute, die die Geschaftsfiihrung schon vor zwei
Jahren geféllt hatte: die Digitalisierung des Service Centers,
unter anderem mit der Umstellung auf Thin Clients. Mit dieser
Technologie arbeiten die Mitarbeiter auf dem zentralen regiocom-
Server im unternehmenseigenen Rechenzentrum am Hauptsitz
in Magdeburg. Niemand hat mehr Daten auf dem eigenen
Rechner, was unter Sicherheitsgesichtspunkten besonders
wichtig ist, wenn Mitarbeiter von Zuhause aus arbeiten. Diese
Technologie wird zur Basis dafiir, wie die Service Center-Einheit
der regiocom-Gruppe durch die Krise steuert und so das Ge-
schaft aufrechterhdlt. Die grofite Hiirde ist die technische
Anbindung der Notfallarbeitspldtze Zuhause. Dass Tausende
nun gleichzeitig von aufien auf die Kundenservice-Applikatio-
nen zugreifen, war bislang nicht erforderlich. Die Dimension,
die Bandbreite, muss entsprechend erst getestet werden. Und
die Auftraggeber, die eine solche Losung noch nicht kennen,
miissen zustimmen. Diese Themen |6sen die regiocom-Experten
innerhalb kiirzester Zeit.

Dirk Moritz: ,,14 Tage nach Beginn der Manahmen konnten
wir bereits 8o Prozent der Projekte liber die Notfallzugange
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