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Unser Versprechen

Fiihrende Unternehmen in Deutschland setzen seit Jahrzehnten ‘
im Kundenservice auf die Expertise und Zuverlassigkeit von
regiocom Customer Care.

Als inhabergefiihrtes Unternehmen ist unsere Mission

der Erfolg unserer Geschaftspartner.

Das garantiere ich mit meinem ganzen Team.”

Dirk Moritz,
Vorstandsvorsitzender regiocom Customer Care



Warum Nearshore
gerade so boomt...

Dirk Moritz liber den Service-Markt
und die Perspektive 2030

Im November 2022 wurde die erste Kl fiir jeder-
mann verodffentlicht — ein echter Booster fiir die
Servicebranche. Viele rechnen mit einer Disruption,
doch niemand weil genau, wie sich der Kundenser-
vice verandern wird. Was es gibt, sind Blaupausen,
Visionen und technische Experimente — alles Bau-
steine eines Veranderungsprozesses, der bereits
begonnen hat.

Ich personlich beschéaftige mich intensiv mit den
zahlreichen KI-Themen und priife, welche davon
flir unsere Auftraggeber relevant sein kdnnten. Als
Dienstleister sorgen wir dafiir, dass unsere Kunden
mit ihrem Geschéaftsmodell erfolgreich sind. Und
wenn sie dafiir KI bendtigen, dann werden wir sie
einsetzen.

Kl ist kein Selbstzweck, sondern ein Hilfsmittel, um
Kunden zufriedenzustellen. Denn die sind letztend-
lich das Kapital der Unternehmen, fiir deren Erfolg
wir als Dienstleister mit verantwortlich sind. Mit Kl
Prozesse optimieren oder Effizienz erhohen, das
sind bestenfalls Mitnahmeeffekte.

Wir sehen Themen wie Kl-Einsatz und Digitalisie-
rung als Unterstiitzung fiir unsere gut ausgebildeten
Mitarbeiter. Sie nutzen die digitalen Hilfsmittel und
haben so mehr Zeit fiir das Kundengesprach. Diese
kundenzentrierte Strategie ist auch Teil des Trends,
der aktuell bei regiocom Customer Care im Fokus
steht: das Nearshore-Hybridmodell. Es vernetzt die
deutschen Einheiten und Standards mit bewahrten
Produktionskapazitaten im Ausland, sodass Auf-
traggeber jederzeit skalieren kénnen und dabei ihre
Kosten im Griff behalten. Wer Kl nutzt, kann den
Return on Investment derzeit noch nicht sicher kal-
kulieren — eine Investition in Kl-gestiitzten Service
bedeutet Risiko.
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Fir uns als groRten inhabergefiihrten Dienstleister
in Deutschland geht es darum, langfristig fiir unsere
Auftraggeber den Service zu sichern, sodass sie ex-
pandieren und ihre Kunden zufriedenstellen kénnen.
Skalierbarkeit, Kosteneffizienz und Zuverlassigkeit
erreichen unsere Geschéftspartner mit dem Nears-
hore-Hybridmodell.

Und das spricht sich herum: Die Nachfrage ist so
grof, dass wir unser internationales regiocom-
Service-Netz in nur vier Monaten um drei neue
Standorte im Ausland erweitert haben.

Und wir expandieren weiter. Wie das Nearshore-
Hybridmodell zum Erfolgsgaranten im Kunden-
service wird, beschreiben wir im vorliegenden Maga-
zin. Wenn Sie mehr erfahren mochten, sprechen Sie
uns jederzeit gerne an.

Die Kontaktdaten finden Sie auf der letzten Seite.
Wir freuen uns auf Sie.
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Wir stehen fur den Erfolg
unserer Auftraggeber

Erfahren/Zuverlassig/Schnell

Das internationale Service-Netz von regiocom
Customer Care ist eine hochleistungsfahige
Produktion im Kundenservice: Effizient, schnell,
skalierbar, zuverldssig. Uber 25 Jahre Erfahrung
stecken in dem feinabgestimmten System, mit
dem 24/7 der Service-Anspruch von Auftraggebern
erflllt wird.

Die Statistik spricht fiir sich:
+ Taglich zehntausende von Anrufern
» Uber 6.000 regiocom-Mitarbeiter °

« Mehr als 25 Standorte im In- und Ausland
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Die wichtigste Referenz: Giber 100 Auftraggeber aus Schliisselbranchen der
deutschen Wirtschaft sind Kunden von regiocom — und davon die meisten
langer als zehn Jahre.

Hinter diesen Zahlen steht der Vorstand von regiocom Customer Care mit sei-
ner Fihrungsmannschaft, der sich tagtaglich fiir den Erfolg der Auftraggeber
einsetzt. Ein eingespieltes Team, das sich aus Experten aus allen Standorten
des Unternehmens zusammensetzt, vom Recruiting tber Qualitat und Training
bis hin zum Projektmanagement, um nur einige Bereiche zu nennen.

Das Foto oben zeigt das ganze Team und ist eine Momentaufnahme, die beim
Strategietreffen 2025 entstanden ist.

regiocom Customer Care ist trotz seiner GrolRe ein Mittelstandler mit schlan-
ken Hierarchien, schnellen Entscheidungswegen und der Zuverlassigkeit des
inhabergefiihrten Unternehmens. Jeder Auftraggeber hat den direkten Kontakt
zum Vorstand und kann bei Bedarf alle Ressourcen der regiocom-Gruppe nut-
zen, darunter auch Softwareentwicklung, Rechenzentrum und IT-Services.




So funktioniert das Hybridmodell
im internationalen Service-Netz

2012 - regiocom startet das erste Service Center im Ausland
Damals - einer der ersten Nearshore-Service-Anbieter
Heute - groRte Nearshore-Plattform im deutschsprachigen Raum

regiocom Customer Care ist ein deutsches
Unternehmen mit jahrzehntelanger Erfah-
rung im Kundenservice und das mit Centern
im In- und Ausland. Aus dieser Konstel-
lation haben die regiocom Experten das
Nearshore-Hybridmodell entwickelt, das fir
Konzerne und grofRe Mittelstandler aktuell
zum Wachstumsfaktor wird - die Antwort
auf steigenden Kostendruck und Fachkraf-
temangel. Dabei sind die jahrzehntelange
Erfahrung und die Zuverlassigkeit von
regiocom als inhabergefiihrter Dienstleister
entscheidende Alleinstellungsmerkmale im
Markt der Kundenserviceanbieter.

Bulgarien ist die Keimzelle des Hybridmo-
dells im Ausland. Seit 2006 ist regiocom vor
Ort prasent. 2012 wurde in Varna das erste
Service Center eroffnet. Heute ist regiocom
mit rund 2000 Mitarbeitern einer der grof3en
deutschen Arbeitgeber im Land. Aufgrund
der guten regionalen Verteilung mit Cen-
tern in Burgas, Dobrich, Ruse, Sofia, Stara
Zagora, Varna und Veliko Tarnovo ist das
Wachstum gesichert. Jiingster Zuwachs ist
das neue Center in Plovdiv, der zweitgroten
Stadt Bulgariens.

Mit der Er6ffnung des ersten Centers in der
Tirkei im Jahr 2020 beginnt der Ausbau des
Hybridmodells. In Alanya, Izmir, Sakarya,
Usak und Istanbul gibt es heute regiocom
Center. Die Zahl der Mitarbeiter wachst
bestandig. Aufgrund der guten Verbindun-
gen zu Deutschland - viele Mitarbeiter sind
sogar dort aufgewachsen - wird vor Ort in
der Tiirkei sehr gut deutsch gesprochen. Wo
regiocom mit Centern vertreten ist, gilt das
Unternehmen als besonders guter Arbeit-
geber. Auch in dem Land am Bosporus ist
regiocom auf Wachstumskurs.
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In Griechenland ist regiocom Customer
Care seit 2023 vertreten, wobei der aktuelle
Schwerpunkt in Nordgriechenland liegt.
Ausgangspunkt war das Center in Alexan-
droupolis, danach folgten Thessaloniki,
Serres und Kavala. An allen vier Standorten
genieBt regiocom den Ruf eines fiirsorg-
lichen und zuverlassigen Arbeitgebers. Am
Standort Serres hat regiocom zum ersten
Mal das Partnerschaftsmodell eingesetzt
und gemeinsam mit dem Auftraggeber ein
Center nach modernsten Standards in Be-
trieb genommen.






Qualitat

Effizienz und Qualitdt gehdren zum Service-Verspre-
chen von regiocom Customer Care, auf das sich
Uber 100 Auftraggeber - darunter viele Branchenfiih-
rer - verlassen.

Mit seinen hohen Qualitatsstandards setzt regio-
com Mal3stébe im Kundenservice. Erganzend zur
ISO 9001 haben die Qualitatsexperten des Dienst-
leisters gemeinsam mit dem TUV Siid einen der
weltweit hochsten Standards zur Qualitatssicherung

Qualitats-Beispiel Sprachprifung

* Einheitlich
* Vergleichbar
« Standardisiert
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regiocom Customer Care hat einen eigenen
Qualitatsstandard fiir Service Center entwickelt

und Prozessoptimierung fiir Service Center einge-
flihrt. Es geht um Six-Sigma.

Nach diesem Standard, der seinen Ursprung in der
Halbleiterfertigung bei Motorola in den 1980er Jah-
ren hat und seitdem fiir die modernsten Anspriiche
weiterentwickelt wurde, sind alle regiocom Service
Center an den Uber 25 Customer Care-Standorten
organisiert. Die Prozessorientierung wird zusatz-
lich mit der Qualitdtsnorm ISO 9001:2015 jahrlich
gepriift.

Wer an den Nearshore-Standorten fiir den deutschsprachigen Kundenservice im
Einsatz ist, durchlauft das strenge Assessmentcenter, zu dem auch eine zertifi-
zierte Sprachpriifung gehort. Je nach Anforderung reicht das Level bis C1.

Qualitats-Beispiel Kundenservice

* Einheitlich hoher Standard
* Unternehmensweit
* Nachhaltig

Mit dem Auftraggeber werden bei Vertragsabschluss Kernprozesse identifiziert,
tber die Potenziale friihzeitig erkannt und dann Ablaufe optimiert werden. So
erreichen die regiocom-Teams bereits zum Projektstart sehr hohe Effizienz und

Qualitatsstandards.

Qualitats-Beispiel Management

* Gezieltes Training fiir Schnittstellen-Mitarbeiter

* Einheitliche Standards unternehmensweit
* Qualitatssystem fir Fiihrungskrafte

Das regiocom Customer Care Qualitdtsmanagement ist selbst auch zertifiziert
nach der Qualitatsmanagementnorm ISO 9001 sowie nach der Dienstleistungs-

norm ISO 18295 fiir Kundenkontaktcenter.



Recruiting

Auftraggeber kdnnen mit regiocom Customer Care
jederzeit skalieren. Das ist ein zentraler Mehrwert
des Nearshore-Hybridmodells und hangt zu einem
wichtigen Teil auch mit dem Recruiting zusammen.
Jedem Auftraggeber stehen diese Ressourcen des
internationalen regiocom-Netzes zur Verfligung.
Dass dieses System funktioniert, dafiir sorgt im
Hintergrund ein Team aus erfahrenen regiocom-Re-
cruitern. Es ist Teil des Hybridkonzepts und wird
zentral von Deutschland aus gesteuert, wobei die
Lander- und Standortverantwortlichen die Recrui-
ting-Kampagnen immer an die lokalen Besonder-
heiten anpassen. Sie arbeiten auf einer einheitli-
chen Recruiting-Plattform, tiber die alle relevanten
Medienkanale genutzt werden kdnnen.

Die Recruiting-Prozesse sind international stan-
dardisiert, funktionieren nach festen, eingespielten
Ablaufen und unterliegen strengen Qualitatskrite-
rien (ISO 18295). Gesteuert wird das Recruiting auf
Basis der jeweiligen Projektanforderungen.

Das Recruiting ist ein entscheidender Faktor fiir Auf-
traggeber, wie regiocom Customer Care mit hohem
Tempo kontinuierlich neue Projekte an den Start
bringt.
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Eigenes Service-Netz

Alle Standorte von regiocom sind (iber das inter-
nationale Service-Netz miteinander verbunden und
aus Sicherheitsgriinden unabhangig von externen
Netzen. Die Netzsteuerung erfolgt zentral und wird
standig iberwacht. Der IT-Service ist auch techni-
scher Ansprechpartner fiir die Mitarbeiter der Unter-
nehmensgruppe.

Eigenes Rechenzentrum

regiocom betreibt eigene redundante Rechenzent-
ren in Deutschland. Fiir Betrieb und Netzwerk-Pflege
gibt es eine eigene Einheit, die den 24/7-Betrieb ga-
rantiert, jederzeit fiir Auftraggeber ansprechbar ist
und bei Storungen sofort reagiert. Dadurch werden
mogliche Ausfallzeiten auf ein Minimum reduziert.

Sicherheit & Datenschutz
im regiocom-Netz

IT-Sicherheit

Datenschutz

Bulgarien

i N Tiirkei
Servicequalitat

/] N
Hybrid-Modell ‘»
Griechenland

Outsourcing
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Strenger Datenschutz

Der Datenschutz ist ein zentrales Element des Sicherheitskonzepts bei regiocom
Customer Care - der Schutz aller Kundendaten hat héchste Prioritat. Mit regel-
maRigen Mitarbeiterschulungen, internen Informationskampagnen und einem
ausgekliigelten technischen Sicherheitssystem sorgen Datenschutz-Experten
dafiir, dass die Informationen von Auftraggebern sicher sind.

Bei regiocom gelten die hohen europaischen Sicherheitsstandards an allen
Standorten. Und in jedem Land gibt es einen eigenen regiocom-Datenschiitzer,
der die Einhaltung tiberwacht.
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regiocom Nearshore
sprechen Sie uns an

Dirk Moritz Andreas Lappano

Vorstandsvorsitzender Direktor Vertrieb & Business-Development
regiocom Customer Care SE regiocom Customer Care SE
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Thomas Beck Leo Staub-Marx
Head of Quality Head of Recruiting
regiocom Customer Care SE regiocom Customer Care SE

Nearshore25/26 Stand: 03-2025

regiocom Customer Care SE - Marienstralte 1 + 39112 Magdeburg - Tel. +49 391 2436-1111
customercare@regiocom.com



