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/ Interview mit Ralf Bach & Christian Poggemann

Ralf Bach,
Geschaftsflhrer
walter services
Finance Center

Die Ettlinger walter services Finance Center GmbH verstarkt mit der tele-
fonischen Kundenbetreuung im Kreditkartenservice der SEB Bank ihr En-
gagement im Bankensektor. Wir sprachen mit Christian Poggemann und
Ralf Bach, Geschéftsfiihrer walter services Finance Center GmbH, iiber das

Projekt.

CallCenterProfi: walter services Fi-
nance Center betreut seit kurzem den
telefonischen Kreditkartenservice der
SEB-Bank. Wie lauft das Projekt?

Bach: SEB Card Service ist auch unter
neuer Firmierung fiir Kunden und Interes-
senten der SEB Anlaufstelle als Call Cen-
ter mit einem breiten Aufgabenspektrum,
von der Entgegennahme der Filialanrufe
bis zu technischen Supportunterstiit-
zungen beim Internetbanking. Dies pass-
te gut in das BPO-Portfolio von walter
services, da es Komponenten wie etwa
Neukundengewinnung, Lead-Manage-
ment oder Direktvertrieb umfasst. So
haben wir zunachst die Aufgaben iiber-
nommen, die bisher SEB Card Service
abdeckte.

CallCenterProfi: Welche Aufgaben ge-
horen dazu?

Bach: Zu den Aufgaben zahlen das In-
boundgeschaft, Telefonbanking, Online-
Banking-Support, E-Mail-Bearbeitung au-
Berdem Terminvereinbarungen fiir Be-
standskunden der SEB sowie Aufgaben
im Direktvertrieb mit Standardprodukten.
Diesen Leistungsumfang wollen wir lang-
fristig auch anderen Banken anbieten
und weiter ausbauen.

CallCenterProfi: Welche Kundenanfra-
gen ubernehmen Sie als Dienstleister?

Poggemann: Das walter services Fi-
nance Center in Frankfurt hat eine Viel-
zahl an Kundenkontakten im Jahr. Die
Zielgruppe und die damit verbundene
Aufgabe unserer rund 110 Mitarbeiter ist
dementsprechend komplex. Vom Kun-
den, der eine ,einfache” Uberweisung
tatigt oder Auskiinfte zum Kontostand
haben mochte, (iber die dedizierte kam-
pagnenbezogene Outbound-Ansprache,
aber auch standardisierte Geldanlagen,
die direkt telefonisch abgeschlossen
werden. Interessenten, die spezifische
Fragen zu Bankprodukten haben, werden
von unseren Mitarbeitern in den entspre-
chenden Callbereichen professionell be-
treut, die so zur verlasslichen ersten
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Anlaufstelle fiir SEB AG-Kunden werden.

CallCenterProfi: Wie lauft die Abwick-
lung und das Reporting der bearbeiteten
Kundenanfragen an die SEB? }
Bach: Wir haben zunachst eine Uber-
gangsphase von vier Monaten vereinbart,
innerhalb derer wir die Plattform der SEB
an unsere anpassen. Das bedeutet, dass
wir einerseits die SEB-TK-Anlage auf un-
ser System migrieren, wahrend ,Kern*
Bankapplikationen, wie etwa die Anwen-
dung zur Steuerung von Uberweisungen
oder zum Kauf von Wertpapieren, bei der
Bank verbleiben. Uber eine Middleware
zur Zugriffssteuerung kénnen dann wir
als auch die Bank jederzeit nachvollzie-
hen, was fiir die Kunden iiber den Custo-
mer Care-Kanal ausgefiihrt wurde.

CallCenterProfi: Welche Vorteile hat
der Einsatz von Contact-Center-Dienst-
leistern fiir Banken speziell in der Kun-
denbetreuung und dem Kundenmanage-
ment der Bank, beispielsweise unter
Kosten- und Know-how-Aspekten?

Bach: Fiir Auftraggeber, die eine Re-Fo-
kussierung auf ihr Kerngeschaft anstre-
ben, erreichen wir eine signifikante Qua-
litatsverbesserung der Prozesse bei
gleichzeitiger Entlastung des Manage-
ments sowie einen transparenten und
stabilen Service-Level. Dariiber hinaus
partizipieren Banken an den professio-
nellen Dienstleistungen eines Customer
Care-Spezialisten. Wirtschaftliche Vor-
teile kommen durch die Skalierungsef-
fekte des walter service Finance Centers
hinzu, was zur Win-Win-Situation fiir alle
Beteiligten mit erhohter Endkundenzu-
friedenheit durch hohe Sachkompetenz
und zu einem optimierten Ablauf fihrt.

CallCenterProfi: Was sind bisher mess-
bare Erfolge fiir die SEB?

Poggemann: Durch den Verkauf der
Callbereiche der SEB AG an walter ser-
vices gewinnen alle Beteiligten: Die Kun-
den erfahren den gewohnten hohen Ser-
vicestandard ohne Reibungs- oder Streu-
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verluste. Die SEB AG erhalt die gewohnt
sehr gute Qualitat, aber auch Quantitat,
um die 174 Filialen auch weiterhin auf
einem konstant hohen Termin- und damit
Aktivitatenniveau zu halten — bei deut-
licher Flexibilisierung der Kosten. Walter
services erhalt Zugang zum standig
wachsenden Bankdienstleistungssektor
und profitiert vom Prozess Know-how.

CallCenterProfi: Und in Zukunft?
Poggemann: Unsere Mitarbeiter bewe-
gen sich in den bekannten Banksyste-
men und lbermitteln die notwendigen
Informationen realtime. So werden die
Terminbuchungen, die Weitergabe von
Informationswiinschen, aber auch die
zielgerichtete Ansprache des Kunden
aufgrund dedizierter Marketingaktivitaten
in den Systemen der Bank dokumentiert
und somit transparent und auswertbar.
Diesen Leistungsumfang will walter ser-
vices kiinftig auch anderen Banken anbie-
ten. Wir verfolgen das Konzept einer
neuen Plattform, die wir zwar von der
SEB (ibernommen haben, als solche
aber neutralisieren und auf andere Ban-
ken Ubertragen wollen.

CallCenterProfi: Das bedeutet genau?
Poggemann: walter services hat bereits
eine Lizenz fiir das Kreditwesen bei der
BaFin beantragt, um alle Transaktionen
abwickeln zu konnen, die das unmittel-
bare Bankgeschaft betreffen, wie etwa
Uberweisungen oder das Wertpapierge-
schaft. Moglich ist, neben noch zielgrup-
penspezifischeren Up- oder Cross-Selling
Aktivitaten, auch eine deutliche Erweite-
rung des Direct-Sales-Potenzials im Sinne
des Kunden, im Sinne der Bank.
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