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Bestes Geschaftsjahr seit Bestehen der walter TeleM  edien-Gruppe
Kundencenter-Dienstleister steigert Umsatz deutlich und unterstreicht Leis-

tungsfihrerschaft bei Customer Process-Dienstleistu ngen

Ettlingen, 08.02.2006. Mit einem Zuwachs von rund 32 Prozent verzeichnet die
walter TeleMedien-Gruppe einen Rekordumsatz: Das abgelaufene Geschaftsjahr
war mit 140 Millionen Euro fir den Ettlinger Kundencenter-Dienstleister das erfolg-
reichste Jahr seit seiner Grindung vor rund 30 Jahren. Gleichzeitig wurden 1.000
neue Stellen aufgebaut: Zum Jahresende 2005 beschaftigte die Gruppe rund 5.200
Mitarbeiter. Als Motor fur das nachhaltige Wachstum des Unternehmens bezeich-
net Dr. Ralf Kogeler, Vorsitzender der Geschéftsfihrung der walter TeleMedien-
Gruppe, das vernetzte Denken und Handeln in crossmedialen Dimensionen - tGber
den klassischen Call hinaus. Denn einst Pionier im Telemarketing, ist der
Dienstleister heute entscheidender Impulsgeber bei der Outsourcing-Strategie fur
Unternehmen unterschiedlichster Branchen im Endkundengeschatft. ,Wir verstehen
uns als umfassender Business Process Outsourcing-Partner, der die gesamte
Wertschopfungskette des Kundenlebenszyklus Gibernimmt und nachhaltig opti-

miert“, erklart Kogeler.

Konsequente Ausrichtung auf den Endkunden

Durch die Spezialisierung ihrer Tochtergesellschaften ist die walter TeleMedien-
Gruppe in der Lage, branchen- und unternehmensindividuelle Anforderungen kun-
denseitig optimal zu erfullen. Auftraggeber sind unter anderem zahlreiche Unter-
nehmen aus den Branchen Telekommunikation, Handel/Versandhandel, Healthca-
re sowie Medien. Die leistungsfahige eigene individuelle IT-Landschatft ist fir die
walter Tele-Medien-Gruppe ebenso ein wichtiges Erfolgskriterium wie die systema-
tische Aus- und Weiterbildung qualifizierter Fachkréafte. Denn die kompetente Bera-
tung und fachlich fundierte Kommunikation mit Endkunden stehen im Fokus des

Dienstleisters, der 34 Communication- und Service-Center an 15 Standorten im
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deutschsprachingen Raum betreibt. ,Eine spezifische Berufsausbildung und Bran-
chenaffinitat sind je nach Position und Anforderung neben kommunikativen Fahig-
keiten die wichtigen Einstellungskriterien®, erlautert Kogeler die Personalstrategie.
»+Aus- und Weiterbildungsmaflinahmen werden in unserer hauseigenen Akademie
durchgefiihrt.” Das Unternehmen, das 2004 als erster unabhangiger Call Center-
Dienstleister einen Rahmentarifvertrag mit der Dienstleistungsgewerkschaft ver.di
abgeschlossen hat, beschaftigt Gber 5.200 Mitarbeiter und stellt auch weiterhin en-
gagierte und motivierte Arbeitskrafte ein. Kogeler sieht seine Branche als Wachs-
tumsmotor fir den deutschen Arbeitsmarkt: ,In der heutigen Informationsgesell-
schaft nimmt die Kontaktintensitat mit dem Endkunden standig zu. Da zudem im-
mer mehr Customer Service-Leistungen outgesourct werden, spielen Dienstleister
wie die walter TeleMedien-Gruppe eine zunehmend gro3ere Rolle.” Viele End-
verbraucher seien sich der Tatsache, dass der direkte und indirekte Kontakt mit ei-
nem Communication- oder Service-Center bereits zu ihrem taglichen Leben geho-
re, jedoch gar nicht bewusst: ,So sind bereits heute bei der walter TeleMedien-
Gruppe von den Hotlines eines Bestellkatalogs oder den technischen Kunden-
diensten, die Gber alle Kommunikationskanale rund um die Uhr erreichbar sind, bis
hin zur Produktbesprechung durch AuR3endienstmitarbeiter all diese Kompetenzen
gebundelt®, so Kogeler. Und das gilt nicht nur fir das B2C-, sondern auch das B2B-
Geschaft.

Strategische Expansion zum Full Service-Dienstleist  er

Die kontinuierliche Expansion basiere laut Kogeler nicht nur auf der Vertiefung von
Branchenkompetenzen, sondern dartber hinaus auch auf der Erweiterung des
Dienstleistungsportfolios: ,Strategisches Ziel ist die Weiterentwicklung von Aufga-
ben, die wir fir unsere Kunden wahrnehmen.” Aktuelles Beispiel hierfir ist die
Ubernahme zweier Service Center des Pay TV-Senders Premiere, mit der sich die
walter TeleMedien-Gruppe zusatzliche Kompetenzen im Mediensegment erworben
hat. In einer langfristigen Vertragskonstellation betreut die Gruppe Premiere-
Endkunden umfassend in kaufmannischen und technischen Problemstellungen. Mit

der Ubernahme von SMC wurden Voraussetzungen geschaffen, um den dynami-
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schen Wachstumsprozess auch auf das Segment Healthcare auszudehnen. ,So
ubernehmen wir bereits heute fur die Pharmaindustrie die komplette Betreuung
einzelner Medikamente — vom Produktmanagement bis hin zum Vertrieb.“ Damit
hat die walter TeleMedien-Gruppe das multimediale Portfolio als Business Process
Outsourcing Partner abgerundet und die Wertschdpfungskette sowohl horizontal
als auch vertikal weiterentwickelt: von der Telefonie hin zum medienintegrierenden

Service-Center.
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