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Dr. Ralf Kogeler, CEO, (li.)
und Dr. Frank Birnbaum,
Direktor Vertrieb und Mit-
glied der Geschaftsleitung
der walter services GmbH
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walter services GmbH

walter services zahlt zu den Pionie-
ren im Bereich Telefonmarketing.
Gegriindet wurde das Unternehmen
1978. Heute ist walter services mit
tiber 8.000 Mitarbeitern im In-und
Ausland iberall dort Impulsgeber,
wo Bedarf an innovativen Business
Process-Outsourcing-Strategien
und Umsetzung im Kundenbezie-
hungsmanagement besteht.

Durch Expansion und strategische
Allianzen erweitert das Unterneh-
men konsequent das Leistungs- und
Serviceportfolio und die Branchen-
kompetenz. Zu den Fokusbranchen
gehoren: Commerce, Finance,
Healthcare, Media, Utility und
Telecommunication.

walter services mit Hauptsitz in
Ettlingen betreibt Standorte in
Deutschland, Osterreich, Polen,
Rumdnien und der Schweiz. Der
Healthcare-Bereich mit ca. 300
Mitarbeitern ist auf die drei Stand-
orte Ettlingen, Mannheim und
Hamburg aufgeteilt.

Das Geschaftsjahr 2008 schloss das
Unternehmen mit einem Umsatz
von 235 Millionen Euro ab.

Dr. Ralf Kogeler trat im Septem-
ber 2003 als Gesellschafter und
Geschaftsfiihrer bei der walter
services Holding GmbH ein und
wurde 2004 zum Vorsitzenden der
Geschaftsfiihrung berufen. Zuvor
war Dr. Kogeler Gesellschafter und
Partner bei Roland Berger Strategy
Consultants.

Dr. Frank Birnbaum ist seit 2008
im Unternehmen und als Direktor
bei der walter services GmbH fiir
die Branchen Pharma, Gesetzliche
Krankenkassen und Offentliche
Auftraggeber verantwortlich. Der
promovierte Biologe war zuvor 16
Jahre lang in leitenden Positionen
im Pharmakonzern Pfizer tatig.

walter services GmbH

Pforzheimer Str. 128

D-76275 Ettlingen

T: +49-(0)7243 - 55 1480

F: +49-(0)7243 - 55 1482

E: healthcare@walterservices.
com

I: www.walterservices.com
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tand das Unternehmen bis vor einigen Jahren noch fiir klas-

sische Call-Center-Dienstleistungen, bietet walter services
seinen Auftraggebern heute Business Process Outsourcing-
Losungen in allen Prozessen der Kundenwertschépfungskette an
- und das auf hochstem Qualitatsniveau sowohl national als auch
international. Zum Erfogsrezept zahlen dabei profunde Branchen-
expertise in sechs Keybranchen, hohe Mitarbeiterqualifikation
und modernste technologische Infrastruktur.

,Als einer der fiihrenden Dienst-
leister flir Kundenservice und Ver-
trieb sind wir auf effiziente und
intelligente Verkniipfungen von
Business Prozessen spezialisiert”,
erkldrt Dr. Ralf Kogeler, CEQ der
walter services GmbH mit Haupt-
sitz in Ettlingen. ,Unsere Stdrke
liegt in der Vernetzung von Bran-
chenkenntnis und Service mit Un-
terstiitzung fundiert ausgebildeter
Mitarbeiter und auf der Grund-
lage aktueller Technologie auf
hochstem Qualitdtsniveau.” Seit
der Griindung 1978 entwickelte
sich das Unternehmen von einem
klassischen Call-Center-Betreiber
hin zu einem Customer Service
Dienstleister, der komplexe Pro-
zesse und Prozessketten
fiir seine Auftraggeber ab-
wickelt. Nach Einschdtzung
von Dr. Kogeler werden zu-
kiinftige Customer Service
Dienstleistungen verstarkt
durch Ubernahme komplet-
ter Wertschopfungsketten
gepragt sein. ,Wir sind mit un-
serem breiten Leistungsportfolio
und einer modernen Infrastruktur
optimal auf die wachsenden Kun-
denanforderungen vorbereitet”, so
Dr. Ralf Kogeler. Das umfangreiche
Dienstleistungsangebot wird mit
multimedialen Services wie Tele-
fon, E-Mail, Fax und SMS sinnvoll
verkniipft.

Das Unternehmen betreut End-
und Geschaftskunden zahlreicher
Auftraggeber in unterschiedlichen
Industriezweigen. Dabei reicht das
Serviceportfolio von der multime-
dialen In- und Outboundbetreuung

tiber Vertriebs- und Backoffice-
Services bis hin zur Ubernahme
kompletter Kundenschnittstellen
im Sinne des Business Process
Outsourcing (BPO). , Auf Basis un-
seres Branchen-Know-hows {iber-
nehmen wir die Geschaftsprozesse
unserer Auftraggeber, optimieren
sie und entwickeln sie anforde-
rungsgemaR standig weiter.” Der
Einsatz von State-of-the-art-Tech-
nologien garantiere den Kunden
eine hohe Leistungsfahigkeit, Zu-
verldssigkeit und Transparenz bei
gleichzeitig hochsten Anforderun-
gen an den Datenschutz.

Eine weitere Besonderheit von
walter services ist laut Dr. Koge-
ler, dass ,wir {iber branchen- und

<< Unser Leistungsportfolio umfasst die
Ubernahme einzelner Teile der Kunden-
kommunikation bis hin zur Abbildung von
Prozessen fiir die gesamte Kundenwertschép-
fungskette. >>

landeriibergreifende Kompetenzen
verfiigen und unsere Services auch
individuell und branchengemaR
kombiniert werden kdnnen. Mit
expliziter Branchenorientierung
setzen wir Standards als qualita-
tiver Marktfiihrer.”

Profundes Branchen-Know-
how gepaart mit genauer Markt-
kenntnis in den Keybranchen, in
denen walter services aktiv ist,
gehort zu den Erfolgsfaktoren des
Customer Service Dienstleisters.
»Es ist wichtig, auch von anderen
Branchen zu lernen und branchen-
tibergreifend zu agieren, dennoch

gehoren wir zu den Verfechtern
der branchen- und kundenindivi-
duellen Losungen”, so Dr. Koge-
ler. Branchenspezifika miissten
bei den Prozess-Losungen ebenso
beriicksichtigt werden wie cha-
rakteristische Anforderungen, die
der jeweilige Markt an die Kunden
stellt. Da die Bediirfnisse des ein-
zelnen Kunden in seinem Markt
sehr unterschiedlich seien, ,sind
auch die Outsourcing-Lésungen
auf den jeweiligen Kunden maR-
geschneidert”

,Um Umsatzwachstum fir
unsere Kunden zu generieren,
miissen wir seine Kernzielgrup-
pe und deren Bediirfnisse genau
kennen”, fiihrt der CEO weiter aus.
»Nur wenn wir die Sprache
der Kunden sprechen, ihre
Wiinsche erkennen und im
Dialog zusatzlichen Bedarf
erzeugen, sind wir letzt-
lich erfolgreich.” Um die-
sen Anspriichen gerecht zu
werden, bietet das Unter-
nehmen deshalb eine reibungslo-
se, medienbruchfreie Abwicklung
und effiziente Verkniipfung aller
Prozesse rund um den Kunden
an. Doch walter services sei weit
davon entfernt, ein reiner ,Ab-
wickler bzw. Vertragserfiiller” zu
sein, betont Dr. Kogeler. Ganz im
Gegenteil: ,Uns geht es nicht um
die bloRRe Vertragserfiillung fiir den
Auftraggeber, sondern auch um
die Entwicklung neuer Ideen und
Beratung hinsichtlich innovativer
Vertriebsstrategien”, sagt der CEO.
»Wir versuchen unseren Kunden
auch immer einige Schritte voraus



zu sein, nicht nur mit-, sondern
auch vorauszudenken.”

Ein steter Ansporn fiir alle
walter-services-Mitarbeiter ist es,
die Kundenbeziehungen téglich
zu optimieren. ,Unser Ziel ist es,
Prozesse effizienter zu machen und
Wirtschaftlichkeit und damit Erfolg
fiir unsere Kunden zu generieren”,
so Kogeler. Wert lege man bei Kun-
denbeziehungen besonders auf
Langfristigkeit und Nachhaltigkeit.
Wie zufrieden die Kunden mit wal-
ter services tatsachlich sind, las-
se sich auch in Zahlen darstellen:
»Mit iiber 90 Prozent unserer Auf-
traggeber schlieRen wir Folgeauf-
trdge ab und mehr als 80 Prozent
arbeiten fiinf Jahre und ldnger
mit uns zusammen®, berichtet Dr.
Kogeler sichtlich stolz.

Ein Schliissel des Erfolgs und
ein wesentlicher Baustein fiir hohe
Kundenzufriedenheit sind fiir Ko-
geler die spezialisierten und in der
unternehmenseigenen Akademie
fundiert ausgebildeten Mitarbeiter
- auch in diesem Bereich werde
hochster Wert auf kontinuierliche
Wissenoptimierung und Weiterbil-
dung aller Mitarbeiter gelegt.

Eine der Keybranchen:
Healthcare

Zu den wichtigen Keybranchen
der walter services GmbH zdhlt
neben Commerce, Finance, Media,
Telecommunication und Utility
auch Healthcare. Fiir Dr. Frank
Birnbaum, Direktor Vertrieb im Be-
reich Healthcare und Mitglied der
Geschéftsleitung, steht insbeson-
dere die Pharmabranche vor einem
erheblichen Paradigmenwechsel.
L,Immer mehr Unternehmen aus der
Healthcare-Branche {iberdenken
ihre Vertriebsstrategien”, erklart
Birnbaum. Seiner Einschatzung
nach verliert die reine Produktver-
marktung, um die diversen Arzt-
zielgruppen zu erreichen, immer
mehr an Bedeutung. Auch neue
Zielgruppen wie beispielsweise
Krankenkassen, Kliniken oder
medizinische Versorgungszentren
treten verstdrkt in den Fokus des
Vertriebs. ,Gefragt sind deshalb
Multichannel-Vertriebsmodelle”,

erklart der Healthcare-Spezialist.
Gerade fiir die zahlreichen Ver-
anderungen im Healthcaremarkt
und die damit einhergehenden
neuen Anforderungen fiir den Ver-
trieb bietet walter services nach
Einschatzung von Birnbaum pas-
sende Customer-Care- und Sales-
Prozess-Losungen.

Impulsgeber fiir innova-
tive Outsourcingstrategien

»Mit der Kombination aus lang-
jahriger Erfahrung im Healthcare-
Markt und der Diversifikation un-
seres Leistungsspektrums erfiillen
wir die Anforderungen hinsichtlich
Konzeption und Umsetzung der
neuen Vertriebsmodelle”, ist Frank
Birnbaum iiberzeugt. Auch in die-
sem Marktsegment sehe man sich
klar als Impulsgeber fiir innovative
Outsourcingsstrategien.

Zur Kernkompetenz des Health-
care-Bereichs zdhlen die Entwick-
lung und Durchfiihrung von Di-
rektmarketingkampagnen mit den
Schwerpunktzielen niedergelasse-
ne Arzte, Krankenhausirzte, Apo-
theken, Patienten, Sanitdtshduser,
Ansprechpartner in Kliniken und
Pflegeeinrichtungen und Kran-

Grundlagen-
forschung

Produktion

Qualitatss.

Klinische Forschung
Regulatory Affairs

kenkassen. ,Wir verstehen uns als
strategischer Partner fiir ganzheit-
liche Dienstleistungen bis hin zur
Ubernahme kompletter Vertriebs-
und Serviceprozesse.” Verstarkt
iibernehme walter services auch
Vertriebs- und Marketingaufgaben
in Eigenregie mit Planungs- und
Gewinnverantwortung.

,Mit unseren integrierten und
crossmedialen Konzepten konnen
wir ein Praparat oder ein medizin-
technisches Produkt in jeder Phase
des Lebenszyklus begleiten”, er-
klért Dr. Birnbaum. Produkte kdnn-
ten so erfolgreich in den Markt
eingefiihrt, saisonale Impulse
durch Erhohung der Besprechungs-
frequenzen gesetzt und Vakanzen
ausgeglichen werden. Dabei {iber-
zeuge das Unternehmen mit einer
engen inhaltlichen und zeitlichen
Verzahnung der eingesetzten Dia-
loginstrumente. ,Mit unserem me-
dienaddquaten und profilgerechten
Vertriebsmix erreichen wir eine
hohe Aufmerksamkeit bei der Ziel-
gruppe”, sagt Birnbaum. Und hohe
Aufmerksamkeit bedeute, dass die
Kernbotschaft auch tatsachlich die
Zielgruppe erreiche.

Das Leistungsportfolio reicht
von Vakanzbetreuung iiber die

BPO Potenzial

Entwicklung von Patentauslauf-
strategien und Generikaabwehr,
Apothekenbetreuungskonzepte,
Betreuung von Krankenkassen-
mitgliedern im Rahmen von Di-
sease-Management-Programmen,
Informationshotlines, Aufbau
und Betreuung von outgesourcten
medizinisch-wissenschaftlichen
Informationscentern bis hin zu
Versand- und Logistikdienstleis-
tungen, das heildt Arzneimittelver-
sand gemald AMG - um nur einige
wenige ausgewdhlte Beispiele zu
nennen. ,Mit unserem Know-how
und der technischen Expertise
konnen wir beispielsweise auch
das gesamte Patientenmanage-
ment fiir Kliniken iibernehmen®,
sagt Birnbaum.

,Dreh- und Angelpunkt der
tdglichen Arbeit ist die optimale
Betreuung unserer Kunden - egal
ob im Inbound oder Outboundge-
schaft und unabhdngig von der
GroRe eines Projektes”, fassen Dr.
Kogeler und Dr. Birnbaum zusam-
men. ,walter services zeichnet sich
durch Losungsorientierung, eine
ausgepragte Dienstleister-Menta-
litdt und hochste Qualitdtsansprii-
che an uns selbst aus.” Und die
Zahlen sprechen fiir sich.

Marketing Medizin
& Logistik Hotlines
Vertrieb
Auftragsabwicklung Apotheken
Marktforschung Frontdesk Patienten
Targeting Backoffice Hotlines

Klassische Outsourcing-
Bereiche

Zukiinftige Outsourcing-Bereiche

Das Schaubild zeigt das Business Process Outsourcing Potenzial von walter services im Bereich Healthcare.
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