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Premiere in Ettlingen

Walter Services iibernimmt fiir die SEB Bank ein komplettes

Call Center im Outsourcing. TeleTalk hat Walter-COO Richard Brodkorb

tiber Motive und Ziele befragt.

Tele Tielke: Herr Brodkorb, bei Threm frii-
heren Arbeitgeber Ibm waren Sie im Be-
reich Financial Services itig - konnten
sie lhre dort erarbeitete Expertise als Our-
sourcing-Spezialist in Thr Aufgabenfeld in
der Contact Center-Branche einbringen?

Brodkorl: Ber Walter Services :,'_.I|1 (=% |
nerzent die klare Absicht und Vision, sich
cum Ouisourcingperialisien 2o entwickeln,
was fiir mich letzthch ausschlaggebend war
| Jiee “.I.r]klrl!':'ﬂ(h war und st bisher

was das Thema Oursourcing angeln

<Verglichen mit der TK-
noch niche reif, verglichen mic der Branche oder dem Han- !
lelekommunikatonshranche oder del war und ist die :
dem Handel. Die ldee, die wir nun Bankingwelt bisher, —
mit der Seb ulh.l';_'.ll ist hahnbre ﬂaidﬂﬁuutﬁn“lti“! :
chend in diesem Umfeld angeht, noch gar nicht ___:-
reif, Die idee, die wir —

Dienstleistungen im Banking-
bereich sind nicht new. Was ist das
besondere an diesem Projeke?

Es ist cine Premicre, da es, soweit
wir wissen. das ersie IIIII|-I\'-4.||I.1I-'
Outsourcingprojeke im Transak
|-.--||-._:-_u.LIL.|r1 fiir conen Finanedienst
letster im devtschsprachigen Raum
uberhaupt

Seb Card Service war fiir Kunden An-
laufstelle, unter anderem fiir das Inter-
nethanking. Thr cigenes BIPO-Portfalio
umfasst Komponenten wie Neukunden-
gewinnung, Lead-Management oder [i-
rektvertrieh, die nicht zum Aufgabenbe-
reich des iibernommenen Call Centers
gihlien. Welche Aufgaben werden durch
dic Ubernahme jerzt erbrache?

Zunichst iibernchmen wir eins 2u cins
die gleichen Aufgaben, die auch vorher I
arbedter wurden, etwa das Inboundgeschil,
die Teletonbanking-Akuivititen, den Suppon
tiir Cdnline I’-.l.an!'_ die E-Mail-Bearbenung
und rusicehich im Outhound hir Bestands
kunden Terminvercinbarungen mic den Fi-
liaden sowie "|||.r-!-_.|.|\- mim Direkivertneb min
Standandprodukren, Diese Leistungen wirllen

wir auch anderen Banken anbicten

www.walterservices.com

nun mit der Seb verfol-
gen, ist daher bahnbre-
chend in diesem Um-
feld.”

Dr. Richard Brodkorb

C00 und Geschiiftsfihrer Walter Services

Gibt es Aufgaben oder Dienstleistun-
gen, die Sie zusitzlich iibernchment

Kurzfnstig peht es darum, das bestehende
Portfolio zu ibernchmen und qualitany
hochwertig weiter voranzubringen. Wir ha
ben in diesem Zusammenhang mit der Seb
cinen Vertrag mit einer Dauner von zechn Jah
ren geschlossen und sichen in stindigem
”|_1|n!: Wie Sie wissen, werden sich auch

im Bankingbercich Themen neu ergeben

P'rogesse verindern, die uns Gelegenhein hir
neue Angebote geben, Und wir stchen hier
1||_IJ\| in cinecr Hl }.i“\\l‘l"ll'l'ﬂ.'. t!‘ ersie 1“'
gebote abruliefern = aber natiirlich in Kon
kurrenz zu anderen Anbictern

Wie wird das Call Center technisch in-
tegriert?

Wir haben eine Transitionsphase von vier
Monaten vereinbare, mnerhalb derer wir die
Mattborm der Bank aul unsere anpassen
[Pas bedewrer, dass wir einersents dicse Th
Anlage aul unser System migneren, waihrend
Kern-Bankapplikationen, wic cowa dic An
wendung sur Stenerung von Uberwesungen
oder rum Kauf von Wertpapieren, selbst
verstindlich ber der Bank bletben und war
l,‘l_rl_”.{_l hJ.l.l'll cin |1H|| lhh'r !N-\.‘l' CINE llltl\ltl

leware eur Zugriflssteucrung weiterentwi

ckeln.

In welchem Zeitraum wurde bezie-
hungsweise wird das Projekt umgesetat?

Grundsatalich nehimen Ousourcngpro
ickte cinen Seitraum swischen acht Monaten
und rwer Jahren cin, Ber der S¢ b haben wir
einen up:llruh'n Zewpunkn gerrotfen und
so bendrigre das Projeke bis zur Verrrags
untcri |L||||.|.;|||!_; kaum mehe als hint Monaie

Wie viele Mitarbeiter haben Sic von der
Bank iibemommen?

s sind knapp iiber 100 Vollzci-Mirar
beiter ubernommen worden

Und bleibt der Standort in Frankfurt
am Main als neuer Walter Services-5tand-
ort erhalien?

Der Standort bleib erhalven. Wir vertol
gen dort das Konzept, dass wir cine neue
Martlorm schaffen, die wir swar van der
Bank dbernommen haben, als solche aber
neutralisieren. Anl Basis dicser PMlatdorm
wollen wir Dienstleistungen auch anderen
Ranken anbicten. Wir haben eine Liren:
fitr das Kreditwesen bei der Bundesansiali
fiir Finamediensileistungsaufsiche, der Bafin
|\1.'.I.I1H.|!.:I. ..|.||1||I! wir alle Tr |||.-..i1~1---||.r1. n.||-.
das unmittelbare Rankgeschitt berretien,
auch abwickeln kinnen

Ihr Unternchmen har im Spasommer
2009 erklirt, dass die Wirtschafiskrise ihe
Outsourcinggeschih befirdern wird - das
war offensichilich der Fall, Sie haben seit-
her auch swei Quelle-Call Center iiber-
nommen. Wird es weitere Ubernahmen
geben?

Es st vertriuhe, hoer eme konkrete Aus
kunft zu geben, Aber war haben uns aul dic
Fahne geschrichen, dass wir der Ousow
cing-Dhenstleister im CRM-Umfeld sem
widlen. [hamiae st klar, dass wir an solchen
hemen wener arbetten

Herr Brodkarh, viclen Dank fir das

Gespriich.

[Xas Interview tuhir

koa-Werner Fagga
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