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Achim Plate ist wahrscheinlich der einzige Call Center-

Chef, der jemals positiv im ,Spiegel” erwahnt wurde.
Sie sind Zitate- und Impulsgeber,

sie bringen die Branche voran und Wenn die Rede von Achim Plate Ist, ISt Immer auch
schaffen Arbeitsplatze. Man begeg- L .
net ihnen auf Kongressen und liest von ,Vordenker®, von ,Innovator®, von ,Visionar“ die
die Umsatzzahlen ihrer Unterneh- . L o )

men — die filhrenden Kopfe der Call Rede. Ein Aktionar schreibt im Internet: ,Achim Plate
Center-Branche sind bekannt und . . ) L o ) .
gefragt. Unbekannt ist zumeist, wek ist ein Genie an Kreativitat und Geradlinigkeit.“ Ein
che Werdegange sie absolviert ha- . .

ben, welchen Philosophien sie anhan- Wegbegleiter sagt tiber den Chef der D+S europe
gen, welche Haltungen sie pflegen, . . .

was fir Menschen sie sind. Call AG: ,Achim Plate ist ein groBer Mensch.” All das mag
CenterProfi hat deshalb eine Por- . . )

tritreihe gestartet. Heute geht es er aber gar nicht so gern horen, denn er ist zudem

um Achim Plate. ]
auch noch enorm bescheiden.
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er CAt-Award 1999, gleich
D drei Preise bei den in Birming-

ham vergebenen European
Call Centre Awards 2000 und der
vom damaligen Prdsidenten der Bun-
desanstalt fiir Arbeit, Bernhard Jago-
da, verliehene Arbeitsplatzinvestor-
Preis des Wirtschaftsclubs Rhein-
Main gingen allesamt an ein Projekt:
an das Call Center conTakt im schles-
wig-holsteinischen Itzehoe. Der
Mann, der conTakt ersonnen und ge-
griindet hat, ist Achim Plate.
Achim Plate, verheiratet, Vater zweier
Kinder, heute 47 Jahre alt, hatte ur-
spriinglich mit der Call Center-Branche
gar nichts zu tun, sondern war gemein-
sam mit seinem Kompagnon Thomas
Hoffmann Chef der 1990 gegriindeten
Bautrdgergesellschaft Plate & Partner.
Wie also wurde aus einem Immobili-
enexperten der Vorstandsvorsitzende
eines der groBten deutschen Call Cen-
ter, ndmlich D+S europe?

Eine Frage der Logik

Als Mitte der 90er Jahre das 20 Hek-
tar groBBe Kasernengelinde Kloster-
Forst in einen zivilen Stadtteil umge-
wandelt werden sollte, hatte Plate &
Partner den Zuschlag bekommen. Die
Mammut-Aufgabe: das Militar-Areal
in ein Wohngebiet zu verwandeln.
Zuerst einmal tiberraschte Plate &
Partner mit einer damals visiondren
Aktion: Das Unternehmen liel 1995
im kompletten Areal ein Glasfaser-
netz legen und errichtete ein stadt-
teileigenes Telefonnetz.

Jede Wohnung und jedes Hotelzimmer
im ,Wohnpark KlosterForst“ wurde
verkabelt. Damit waren die Weichen
fiir eine moderne Kommunikation ge-
stellt, die sich als Segen fiir den ,Mul-
timedia-Stadtteil” herausstellen sollte.
Denn Achim Plate verfolgte nicht nur
das Ziel, 600 Wohnungen zu bauen,
sondern auch ebenso viele Dauerar-
beitspldatze zu schaffen. Aber woher
nehmen? Itzehoe ist nicht eben der
Nabel der Welt, und Arbeitsplitze zu
schaffen, ist bekanntlich ein schwie-
riges Unterfangen. Achim Plate tat,
was er immer tut, wenn er vor einer
Aufgabe steht: Er analysierte die Situ-
ation, er interpretierte die Ergebnisse,
er entwickelte eine Losung — und
setzte diese sodann in die Tat um.

Im Falle KlosterForst standen einer-
seits Biiroflichen und andererseits
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potenzielle Mitarbeiter zur Verfii-
gung. Also horte sich Plate um, stief3
auf das Thema Call Center, informier-
te sich auf Branchenveranstaltungen,
stellte fest, dass Call Center Fliche
und Mitarbeiter brauchen — ,,aus die-
ser Logik heraus habe ich conTakt
gegriindet®, so Plate riickblickend.

conTakt setzt von vorneherein auf
Top-Technologie und ist laut Eigen-
angaben das erste ,Internet Commu-
nication Center® Europas. Es bietet
~Shared Browsing“ im Internet, Ava-
tare und Call-me-Buttons und ist der
Branche damit weit voraus. Aus dem

,Wahrend des Maschinenbau-Studiums habe

praxis

Arbeitsplitze, im KlosterForst woh-
nen mehr als eintausend Menschen.
Achim Plate hat aber nicht nur daran
gedacht, den Menschen im Stadtteil
moderne Kommunikation und Arbeit
zu bieten, sondern zum Beispiel auch
fiir eine Kindertagesstétte und Seni-
oren-Betreuung gesorgt — und fiir den
Stadtteilpastor Paul Kah. ,Relaunch
im Wohnpark: Erstmals wird in
Deutschland ein Pastor von einer Im-
mobilienfirma gesponsert®, titelt der
~Spiegel® 1996 und berichtet, dass
Plate & Partner den Pastor mit gut
100000 Mark im Jahr unterstiitzt.

ich gelernt, Problemstellungen frihzeitig

zu erkennen und Losungen zu erarbeiten.”

Bereich Kundenbindungsinstrumen-
te/Kundenkarten geht im Mai 2001
die Exakt AG hervor, die Achim Plate
als Vorstandsvorsitzender leitet. Dort
wird fiir den Kunden Schleswag die
erste Bonuskarte fiir einen Energie-
versorger entwickelt. Schleswag fusi-
onierte spiter mit Hein Gas und HGW
HanseGas zu E.ON Hanse — und wird
noch immer von Itzehoe aus betreut:
150 D+S-Mitarbeiter nehmen heute
tdglich rund 7 000 Inbound-Calls fiir
E.ON Hanse entgegen. Auch die kom-
plette Kundenberatung, die Abrech-
nung und das Vertragsmanagement
hat das Unternehmen an D+S ausge-
lagert. ,Anfangs gab es intern Skep-
sis, man konne das nicht outsourcen.
Aber je mehr Kollegen von uns zu
Gast bei D+S waren, desto hoher stieg
die Akzeptanz. Die Fluktuation ist
sehr gering und die Verbundenheit
mit uns sehr hoch - ich glaube, viele
fithlen sich eher als E.ON- denn als
D+S-Mitarbeiter. Wir sind sehr zufrie-
den®, so Dr. Kristina Rodig, Leiterin
Privatkundenservice E.ON Hanse.

Achim Plate ist kein Mensch
der lauten Tone

Die Vision, aus dem Kasernengeldnde
einen Platz zum Wohnen und Arbei-
ten zu machen, hat sich mehr als er-
fiillt: Heute bietet allein das Call Cen-
ter um die 800 dauerhaft besetzte

»Nicht dass ich ein iiberaus religioser
Mensch bin, die Leute sollen aber
wissen, dass sie im Wohnpark gut be-
treut werden®, zitiert das Nachrich-
tenmagazin Achim Plate seinerzeit.

Pastor Paul Kah lebt und arbeitet noch
heute im KlosterForst und trifft sich
regelméfig mit Plate. ,Achim Plate ist
ein sehr bodenstindiger Mensch. Er
ist ein Visiondr, der aber die Visionen
nicht nur verbal d&uBert, sondern sie
auch in die Tat umsetzt®, erzidhlt Pas-
tor Kah. Und: ,,Er ist kein Mensch der
lauten Tone. Er vergisst die Menschen
nicht und setzt sich ein, wenn es
menschliche Probleme gibt. Er spricht
aber nicht dariiber.“ Das stimmt. Ach-
im Plate sagt beispielsweise im Inter-
view fiir dieses Portrét: ,Mir ist wich-
tig, dass ich nicht wichtig bin. Es ist
vollig unerheblich, was fiir eine Per-
son Sie hier vor sich haben, welche
Biicher ich lese oder ob ich Sport
treibe. Es geht um iiber 440 Millionen
Kundenkontakte im Jahr, es geht um
17 000 Aktionédre und um 4 200 Mitar-
beiter. Diese drei Parteien wollen eine
hohe Qualitit, eine gute Rendite und
eine hohe Arbeitsplatzsicherheit. Re-
levant ist, ob objektiv in diesem Drei-
klang positive Ergebnisse erzielt wer-
den. Wenn ich nichts leiste, bin ich in
vier Wochen weg und es kommt der
Néchste.“ Auf die vorsichtige Anmer-
kung, dass er ja angesichts der positiven
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Die Mitarbeiter bei D+S europe bescheinigen Achim Plate Griindlichkeit, Struktur und Konsequenz.

Geschiftsentwicklung in den letzten
Jahren einen sehr guten Job gemacht
habe, antwortet Achim Plate: ,Es gibt
viele gute Manager. Andere hétten das
Gleiche gemacht wie ich.” Dies sagt er
ohne jede Koketterie und — Verzei-
hung, Herr Plate — stellt dabei sein
Licht ganz schon unter den Scheffel.
Denn als das laut Eigenangaben pro-
fitabel arbeitende Unternehmen con-
Takt im Juni 2002 von der borsenno-
tierten D+S europe AG iibernommen
und Achim Plate dort Vorstand Ope-
rations wird, schreibt D+S Rekord-
verluste und steht kurz vor der Insol-
venz. Keine guten Startbedingungen
fiir den neuen Vorstand. Achim Plate
tut wiederum, was er immer tut,
wenn er vor einer Aufgabe steht: Er
setzt sich an einem Samstagnachmit-
tag mit seinen engsten Vertrauten in
Itzehoe zusammen, analysiert die Si-
tuation, entwickelt eine Losung — und
setzt diese sodann in die Tat um. ,Da-
mals ist der Startschuss gefallen fiir
das, was Sie heute sehen®, sagt er.

Der Turn-around ist
erfolgreich abgeschlossen!
Schon im Januar 2003 wird Achim
Plate zum Vorstandsvorsitzenden be-
rufen. Es folgt eine harte Kurskorrek-
tur, wiahrend der auch Mitarbeiter
entlassen werden. Der Turn-around
gelingt. Heute ist die D+S europe AG
weit groBer, als sie jemals war. Sie
trigt mittlerweile den Claim ,the cus-
tomer excellence group“ und positio-
niert sich als ,einer der fiihrenden
Losungsanbieter fiir integriertes Kun-
den-Mehrwert-Management®. Erklar-
tes Ziel: den Auftraggebern ,,One-stop-
Shopping fiir die komplette Auslage-
rung der Kundenmanagement-Pro-
zesse in allen relevanten Branchen mit
Privatkunden® zu bieten. D+S europe
hat seit 2004 in schéner Regelméfig-
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keit zugekauft: im Juni 2004 die TRI-
GA Marketing in Miinster, im Juli 2004
die Hotline GmbH in Berlin, im Oktober
2004 die cca 24 in Augsburg, im Juli
2005 dtms in Mainz und im Oktober
2006 die mobileview in Hamburg.

In 2006 hat D+S ihren Gewinn nahezu
verdoppelt. Die Analysten bescheini-
gen dem Unternehmen eine gute Zu-
kunft. Im Februar meldete D+S euro-
pe, dass sie wegen neuer GrofBauftra-
ge Uber 600 weitere Arbeitspldtze
schafft. Noch in diesem Jahr will Ach-
im Plate die 5000-Mitarbeiter-Grenze
durchbrechen. Fiir 2007 erwartet das
Unternehmen einen organischen Um-
satzanstieg von mehr als 25 Prozent
und will zusétzlich durch mehrere Zu-
kaufe wachsen. Dabei hat Achim Plate
Unternehmen rund ums Online-Trans-
aktionsmanagement oder Adress-
und Inkassoservices im Visier.

Auch Fulfillment-Dienstleister konnten
auf der Einkaufsliste stehen, denn diese
Dienstleistungen fehlen bislang im Leis-
tungsportfolio. Auf die Frage nach Ak-
quisitionen unter Fulfillmentern ant-
wortet Achim Plate hoch diplomatisch:
~Wir mochten unsere Position am

Markt ausbauen. Fiir uns ist arvato die
Nummer eins am Markt, wir sind Num-
mer zwei. Wenn ich nach oben will,
muss ich ndher an die Eins heranrii-
cken. Also kann ich mich fragen: Was
haben wir noch nicht, was die haben?*
Tja, und das wéren eben beispielswei-
se Fulfillment-Dienstleistungen.

Penibel ja — aber bei weitem
kein Erbsenzahler

Die Wettbewerber sollten sich darauf
einstellen, dass Achim Plate wahr
macht, was er sagt. Bei einer Uberprii-
fung seiner Statements in den Presse-
mitteilungen der vergangenen Jahre
stellt sich heraus: Sdmtliche der von
ihm formulierte Ziele wurden erreicht
(und - glauben Sie mir - das ist ziemlich
selten). Dazu passt, was Pastor Paul Kah
iiber Achim Plate sagt: ,Er ist sich selbst
und anderen gegeniiber penibel. Nicht
im Sinne eines Erbsenzédhlers, sondern
im Sinne eines ,Nicht-nur-Hinschmie-
rens, eines strukturiert Durchdenkens,
konsequent Planens und Durchfiih-
rens.“ Ein Mitarbeiter sagt iiber seinen
Chef Plate: ,Er ist griindlich, struktu-
riert, vorbereitet, konsequent. Ich habe

Hauptniederlassung von D+S europe in Hamburg.
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viel bei ihm gelernt und arbeite sehr
gern mit ihm zusammen - man kann
sehr viel mitnehmen, wenn man sich
seine Arbeitsweise anguckt.”

Und wo hat Achim Plate diese Arbeits-
weise erlernt? Da lacht er. Wahrend
seines Maschinenbau-Studiums, sagt
Diplom-Ingenieur Achim Plate, lerne
man, Problemstellungen zu erkennen
und zu l6sen. AuBBerdem habe er dabei
mathematisch-analytische Fahigkeiten
erworben, die auch fiir das Fiihren
eines Call Centers von Vorteil seien.
Wie eine Turbine gebaut wird, hat er
komplett vergessen, schlieBlich war er
nach dem Diplom an der Bundeswehr-
hochschule in Hamburg noch sechs
Jahre bei ,der Truppe®. Ob er von der
Bundeswehr etwas fiirs Leben mitge-
nommen hat? ,Das Wichtigste!“, sagt
Ex-Offizier Plate. Er mdchte keinesfalls
in die ,rechte Ecke® gestellt werden,
weswegen ihm der Ausdruck ,,Offizier-
stugenden® nur zogerlich tiber die Lip-
pen kommt. Dabei sind die wahrlich
nichts Schlechtes, beinhalten sie doch:
verlédsslich zu sein, durchzuhalten,
Vorbild zu sein und fiir seine Mitarbei-
ter da zu sein. ,Bei der Bundeswehr
treffen Sie auf alle méglichen Charak-
tere. Dort lernt man innerhalb kiirzes-
ter Zeit zu erkennen: Mit was fiir einem
Menschen hast du es zu tun? Und wie
kannst du ihn fithren? Das stiahlt auch
fiir die Wirtschaft®, sagt Achim Plate.

Borsendruck und

allgemeines Du

Im Vergleich zum Gros seiner Bran-
chenkollegen muss Achim Plate tibri-
gens noch eine gute Portion gestidhlter

sein, denn er ist nicht nur dem Druck
von Auftraggebern und Wettbewerb
ausgesetzt, sondern auch dem der Bor-
se. Analysten tiberwachen genauestens,
wann er was verlautbart oder auch
nicht. ,,Unter 20 bis 25 Prozent Wachs-
tum brauche ich mich gar nicht zu mel-
den, also muss ich die Voraussetzungen
fiir dieses Wachstum schaffen — dann
wird die Lage entspannter®, sagt er.
Als Vorstandsvorsitzender muss man
diesen Druck aushalten und entschei-
den, wann man als Schutzschild fun-
giert und wann man wie viel davon an
die Mitarbeiter weitergibt. Im Jahr
2003 zum Beispiel hat er den Druck
ungefiltert weitergegeben, damit alle
Mitarbeiter den Ernst der Lage erken-
nen. Damals fithrte Achim Plate auch
das unternehmensweite ,,Du“ bei D+S
europe ein: als Signal dafiir, dass fort-
an ein anderer Wind im Unternehmen
weht, und als Zeichen der Offenheit
und Nidhe. Das allgemeine ,Du“ hat
laut Achim Plate noch einen ange-
nehmen Nebeneffekt: Bei D+S kénne
sich seitdem keiner mehr hinter seiner
Position verstecken. ,Wer hier aner-
kannt sein will, muss etwas leisten.“
Pastor Kah sagt iiber den Fiihrungsstil
Plates: , Er ist einer der wenigen Men-
schen, die den Begriff Partizipation
sehr konsequent leben. Wenn er je-
mandem sagt: ,Du bist zustindig’, dann
lasst er ihn frei arbeiten und iibt we-
der Druck noch Zwang aus. Er arbeitet
sehr partnerschaftlich. Und er unter-
scheidet nicht zwischen den Menschen,
er ist zu den Leuten, die in der Gala
stehen, genauso freundlich wie zum
Pfortner, das ist das Sympathische.®

Serie: CallCenterProfis im Portrat

Nachste Ausgabe: Robert Fahrland
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Die nachsten Schritte sind
schon geplant
»Es ist fast egal, ob Sie eine Immobili-
enfirma oder eine borsennotierte Akti-
engesellschaft fithren. Denn Zahlen
und Menschen bestimmen fast immer
unser Leben. Man muss die Zahlen
analysieren und interpretieren und mit
den Menschen umsetzen®, so die Stra-
tegie von Achim Plate. Im Moment ar-
beitet er an dem, was er ,Industriali-
sierung” der Kommunikation nennt.
Er ist fest davon iiberzeugt: Das Call
Center-Geschift wird sich entschei-
dend dndern: Immer mehr GroBunter-
nehmen werden in den kommenden
Jahren outsourcen. Diese GroSkunden
stellen hohe Anforderungen. Das Ge-
schift wird multimedialer und techno-
logischer. Es miissen Systeme entwi-
ckelt werden, die es in Echtzeit ermog-
lichen, kundenindividuelle Informati-
onen am Agent-Platz zur Verfiigung zu
stellen. Das Outbound-Geschéaft wird
nicht zuletzt wegen gesetzlicher Res-
triktionen reduziert. Gefragt sind dann
Agents, die freundlich, kompetent, fall-
abschlieBend, in wenigen Minuten den
Anrufer bedienen und eine systemun-
terstiitzte Verkaufsleistung erbringen.
»Da geht die Welt hin! Das ist eine Her-
ausforderung fiir Prozesse, fiir die IT
und fiir die Mitarbeiter.“ Trifft ein, was
Plate sagt — und davon ist bei seiner
Quote auszugehen — steigen die Anfor-
derungen an Agents: ,Es wird eine
enorme Aufgabe der nédchsten Jahre,
die Mitarbeiter dorthin zu fiihren.*
Die Mitarbeiter indes miissen um ihre
Zukunft nicht fiirchten: Sie diirfen si-
cher sein, dass ihr Chef tut, was er im-
mer tut, wenn er vor gro3en Aufgaben
steht: Er analysiert die Situation, in-
terpretiert die Ergebnisse, entwickelt
eine Losung — und setzt diese dann in
die Tat um. Das Ergebnis konnte sich
bislang mehr als sehen lassen!
PS. Herr Plate, auch wenn Sie das jetzt
sicher viel zu dick aufgetragen finden
werden: Pastor Kah hat noch etwas
iiber Sie gesagt: ,Achim Plate ist ein
groBBer Mensch!“ ... und er hat das
auch sehr glaubhaft begriindet! M
Vera Hermes
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