BPO ist die Zukunft
der Kundencenter

Dr. Richard Brodkorb, Geschaftsfiihrer von
walter services, im Gesprach mit den BNN tber
Datenschutz, sichere IT-Infrastruktur und die
Expansion des Unternehmens

Der Umgang mit Daten be-  von der Informations- bis zur
stimmt einen mehr oder we-  Rechnungshotline zentral durch
niger groBen Teil unseres tagli-  kaufmannisch geschulte Mitar-

Wirtschaft in der Region

Ziels des Business Process Outsourcing

walter services
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chen Lebens. Ob auf privater
Ebene oder am Arbeitsplatz. Wir
telefonieren mit dem Handy,
kaufen Ubers Internet ein, tati-
gen Bankiiberweisungen online
und Firmen wickeln Geschéfts-
vorgange oder Gesprache mit
Kunden Uber weltweite digitale
Verbindungen ab. Dies alles
bringt uns groBe Vorteile, spart
viele Wege und dadurch auch
Geld. Damit sowohl personliche
Daten als auch Informationen
von Unternehmen zu Unterneh-
men vor Unbefugten geschiitzt
sind, werden immer hohere An-
forderungen an Sicherheit, Seri-
ositat und professionelles Pro-
zessmanagement gelegt. Darauf
verwies COO Dr. Richard Brod-
korb, Geschaftsfiihrer bei walter
services am Hauptsitz in Ettlin-
gen und fiir den Bereich Opera-
ting verantwortlich, in einem Ge-
sprach mit den BNN. Neben
dem Datenschutz und einer si-
cheren [T-Infrastruktur ging es
dabei auch um die erfolgreiche
Expansion des Unternehmens
ins Ausland, die ErschlieBung
neuer Markte und walter ser-
vices als wichtigen Arbeitgeber
in der Technologieregion Karls-
ruhe.

Zu den Kernkompetenzen der
walter services Holding GmbH,
einer der flihrenden Dienstleister
fur Kundenservice und Vertrieb
mit Standorten in Deutschland
und im europaischen Ausland,
zahlt Business Process Outsour-
cing BPO. Hier werden komple-
xe Geschéaftsprozesse getatigt.
Vom Consulting Uber Forde-
rungsmanagement und dem
Vertrieb von Produkten bis zum
Fulfilment. Im BPO liege die gro-
e Zukunft der Kundencenter,
meinte Brodkorb. Die Vorausset-
zung dafir sei aber erst im Zu-
sammenwirken der zur Jahrtau-
sendwende implementierten
Datennetzinfrastruktur, der inno-
vativen Computertechnik sowie
IT-Applikationen zur Verwaltung
von Kundendaten geschaffen
geworden. Dies ermogliche es
nun Unternehmen, Geschéfts-
bereiche an Dienstleister zu ver-
geben. Der Vorteil fir den Auf-
traggeber liege dabei, so Brod-
korb, in der qualitativen und
quantitativen Verbesserung von
Leistungen und flexibleren Kos-
ten. Auch, oder gerade jetzt in
der Wirtschaftskrise, sei BPO fr
manche Firmen eine Uberle-
genswerte Alternative.

walter services betreut zum
einen alle Business-Prozesse

beiter. Zum anderen ist walter
services Direktvertriebsdienst-
leister mit eigener AuBBendienst-
organisation flr die Neukunden-
gewinnung und Kundenbetreu-
ung vor Ort. Focusbranchen von

walter services sind neben der
Telekommunikation, die Medien,
Handel und Versandhandel, Fi-

nanzdienstleistungen, Energie-
versorgung, Automotive und
Healthcare.

Wir suchen uns die Markte
aus, die ein attraktives Wachs-
tum und eine tragfiahige Pers-
pektive haben”, meint Richard
Brodkorb auf die Frage nach der
Erfolgsformel von walter servi-
ces, einem Pionier der Branche,
der vor rund 30 Jahren begann,
und ein seit Jahren expandie-
render Dienstleister mit Uber
8 000 Mitarbeitern ist. Entweder
man Ubernehme ein Unterneh-
men, er6ffne einen neuen Stand-
ort oder folge dem Kunden mit

Dr. Richard Brodkorb

den Dienstleistungen. Als Bei-
spiel nannte der Geschaftsfuihrer
die Standorter6ffnung in Ruma-
nien im September 2007, wo
walter services einen BPO-Auf-
trag fir einen Finanzdienstleister
Ubernahm. Innerhalb von nur
drei Monaten wurde ein kom-
plett neues Gebdude angemie-
tet, eine sichere IT-Infrastruktur
nach deutschem Standard er-
stellt sowie Mitarbeiter rekrutiert
und qualifiziert. Brodkorb: ,Wir
integrierten  unser  Prozess-
Know-how in die Wertschop-
fungskette unseres Auftragge-
bers.” Dies hat dem Ettlinger
Dienstleister auch in Branchen-
kreisen viel Anerkennung ge-
bracht. Neben Ruméanien, der
Schweiz und Osterreich ist wal-
ter services zudem in Polen pra-
sent und Brodkorb schlie3t wei-
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Das vollvernetzte Daten- und Sprachnetz zu den Unternehmensstandorten von walter services
in Deutschland, Osterreich, der Schweiz, Polen und Rumanien. Darstellung: walter services

tere Expansionen nach Osteuro-
pa nicht aus. Eine wesentliche

Saule fir den Erfolg sind Daten-
schutz, Professionalitat, Sicher-

heitsanforderungen, belastbare
[T-Infrastruktur und gemeinsa-
me Standards. Als Dienstleister
sei walter Services, so Brodkorb,

auf seriése Adressen seiner Auf-

traggeber angewiesen. Diese
verpflichten sich dazu, aus-

schlieBlich geprifte Adressen zu
liefern, bei denen eine Einwilli-
gung zur Kontaktaufnahme
(Opt-in) vorliegt. Gerade bei Te-
lefon-Aktionen spiele dies eine
groBBe Rolle. ,Als Outsourcing-
Partner kdnnen wir Kritiker nur
mit einem soliden Qualitdtsma-
nagement, gut ausgebildeten
Mitarbeitern und transparenten
Geschaftspraktiken begegnen.”
Die Stellung am Markt und die
hohe Anzahl grof3er Unterneh-
men unterschiedlicher Bran-
chen, die walter services ver-
trauen, sprachen fir sich. So

ermdglicht walter services zum
Beispiel bereits seit Ende 2008

seinen Auftraggebern, die Ruf-
nummern in den jeweiligen Pro-
jekten zu Gbermitteln.

Richard Brodkorbist seit 2006
bei walter services. Nach Be-
triebswirtschaftsstudium ~ und
Promotion war er zundchst in
verschiedenen Funktionen bei
IBM Deutschland tdtig, wo er
spater mallgeblich am Aufbau
des Outsourcing-Bereichs betei-
ligt war. Es folgten weitere natio-
nale und internationale Positio-
nen im Bereich Strategic Out-
sourcing Service.

Damit ist Brodkorb aber sicher
auch ein kompetenter ,Lehrer”
fir die gegenwartig vier Studen-
ten im IT-Bereich. walter ser -
vices kooperiert mit den Dualen
Hochschulen in Karlsruhe (IT)
und Mannheim. Das Unterneh-
men legt groBen Wert auf Nach-
wuchsforderung. Unteranderem
werden Kaufleute im Dialogmar-
keting, Birokaufleute  oder
Fachinformatiker Systemintegra-
tion ausgebildet. pl
www.walterservices.com

walter services

Wir sind der Wind
in Ihren Segeln.

Mit Dynamik und Innovationskraft nimmt
walter services fir Sie direkten Kurs auf
Kundenservice und Kosteneffizienz. Bei der
Betreuung lhrer Business Prozesse steuern
wir lhre Vertriebsziele an. Ob als integrier-
te Sales Unit oder als externer Dienstleister —
walter services ist lhr starker Partner bei
jeder Seelage. Denn die optimale Betreuung
Ihrer Kundenwertschopfungskette ist unser
Antrieb. Volle Kraft voraus fiir lhren Markt-
erfolg!

walter services

Pforzheimer Stralle 128
76275 Ettingen

www.walterservices.com
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