Management Consulting

<
Verbund

Einfuhrung und
Optimierung von
Shared Service
Organisationen

Erkenntnisse
aus aktuellen Projekten

RECON 2006

11. Mai 2006

© act Management Consulting, 2006



Agenda Management Consulting

1. Praxisbericht ,,Shared Service Organisation beim Verbund*
2. Ausldser und Vorteile von Shared Service Strukturen

3. Das Shared Service Geschaftsmodell

4. Erfolgsfaktoren und Vorgehensweisen bei der Umsetzung
5. Ausblick

6. Erfahrungsaustausch und Kontakt

© act Management Consulting, 2006 -2-



Kurzvorstellung act Management Consulting N
- Spezialisten zur Optimierung der Supportprozesse

= act Management Consulting ist als Spin-Off aus der |
friheren KPMG Consulting GmbH (nunmehr
BearingPoint) gegrtindet worden

=  Wir sind Spezialisten fur die Optimierung der
steuernden und unterstiutzenden Geschéafts-
prozesse (z.B. Rechnungswesen, Controlling, IT, HR)

= Unsere Beratungsteams zeichnen sich durch
uberdurchschnittliche Berufs- und Beratungs-
erfahrung aus

= Durchgéangige Beratung von der Idee uber die
Konzeption bis zur erfolgreichen Umsetzung

=  Wir erarbeiten kundenspezifische Losungsansatze
auf Basis von Bestpractice-Erfahrungen, Vorgehens-
modellen und Referenzdaten

=  Wir verbinden qualifiziertes Organisationsverstandnis,
Fach- und Branchenwissen, emotionale Intelligenz und
Engagement im Projekt
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Die Relevanz von Shared Service Organisationen ergibt sich
aus dem Spannungsfeld zwischen zentralen und dezentralen

Organisationsformen

Management Consulting

Zentralisierung

Dezentralisierung

Vorteile

Nachteile

Vorteile

Nachteile

» Kostensenkung
- Economies of Scale
- Economies of Scope

 Professionalisierung
- Know-how-
Blndelung
- Einhaltung von
Qualitatsstandards

e Konzentration auf
Kernkompetenzen

e Geringe Kunden- und
Marktnahe

 Hohe Geschafts-
komplexitat

e VVermengung von
Richtlinienkompetenz
mit Dienstleistungs-
funktion

e GrolRe Kunden- und
Marktndhe

e Kleine, flexible
Einheiten

e Hohe Motivation der
Mitarbeiter durch
Kundennahe

 Redundanter
Ressourcenaufbau

e Fehlende
Qualitatsstandards

» Keine Konzentration
auf Kernkompetenzen

&%

Relevanz fiir
Shared Services

e
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Die aktuelle Verbreitung von Shared Services in Osterreich
unterstreicht die Relevanz des Themas

Management Consulting

Finanz Human Einkauf  Organisation Recht Vertrieb
Ressources & Logistik

Derzeit in SSC's erbrachte Aufgaben

Quelle: Studie - Shared Services, act Mgmt.. Consulting, 2004
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Vorteile durch Shared Services aus der Sicht von SSC-Betreibern D
in Osterreich

Management Consulting

Standardisierung der Leistungen
Transparenz der Leistungsverrechnung
Qualitatssteigerung

Nutzung von Synergien

Kriterium

Verbesserung des Wissenstransfers
Kosteneinsparung
Bessere Steuerbarkeit und Berichtswesen

Risikominimierung

0 1 2 3 4 5 6 7 8

gering mittel hoch

Auswirkung

Quelle: Studie - Shared Services, act Mgmt. Consulting, 2004
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Weitere Vorteile einer erfolgreiche Einfuhrung =
von Shared Service Centern

@.. e Kostenreduzierung durch Economies of Scale/Scope
e Reduzierung von Overheadkosten

e Komplexitatsreduzierung in den Business Units
g@, » Konzentration auf das Kerngeschaft bei Business Units und SSC
e Qualitatssteigerung durch spezialisierte, motivierte Mitarbeiter

e Aufbau internes Kunden-Lieferanten-Verhaltnis

% e Flexibilitatsgewinn fir Reorganisationen, Akquisitionen und Veraul3erungen
e Verbesserung der FUhrungsorganisation
e Erh6hung der Kontrollméglichkeit

e Optimierte/standardisierte Prozesse (Vermeidung von Ineffizienzen)
(288, - Reduzierung der Durchlaufzeiten ?
e Aufbau von zentralem Prozess - Know-how

e Aufbau von zentralem IT-Know-how
e Verbesserung der Informationsgewinnung

1 ... siehe auch Studlie Fast Close 2006, act MC
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Shared Service Center — eine Definition ey e

e Im Unterschied zu einer traditionellen ,zentralen Abteilung” handelt es sich bei einem SSC
um einen internen Dienstleister, welcher im Auftrag der internen Kunden (Auftraggeber) tatig

ist

e Der

Der Unterschied zur zentralen Stabsstelle/Abteilung besteht in einer direkten
Leistungsbeziehung zu den Auftraggebern (Kundenorientierung)

Diese Auftraggeber- und Auftragnehmerbeziehung erfordert (i.d.R.) eine Anderung der
Leistungsabwicklung auf beiden Seiten (Auftraggeber-Auftragnehmer Prinzip)

Ein SSC verflgt Uber Gestaltungsfreiheit bei Erflllung der Auftraggeberanforderungen
und finanziert sich erfolgsabhangig (Wirtschaftliche Eigenstandigkeit)

Die Auftraggeber (Kunden) erhalten i.d.R. Handlungsfreiheit in Bezug auf die Gestaltung
ihrer Service-Levels (Leistungsdefinition, Verrechnung)

Unternehmerische Verantwortung des SSC fur die Aufgabenerfillung

Fokus bei der Errichtung eines SSC ist der Aufbau eines professionellen internen

Dienstleisters mit hoher Kundenorientierung
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Der Shared Services Ansatz darf nicht mit Zentralisierung N
verwechselt werden

Shared Services | Zentralisierung |
Ausrichtung auf Geschaftszweck Budget-/Ressourcenorientierung
Zentralstellen

Service- ‘f Erfillung der
anforderungen Anforderungen Zentrale Informations-

Vorgaben lieferant

Ausrichtung auf Vorgaben der Zentrale

Shared Service
Center

Service-/Kundenorientierung

Zentralstellen kontrollieren die Geschaftsbereiche;
Shared Service Center werden von den Geschéaftsbereichen gesteuert

* Geschaftsbereich, operative Einheit
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Das SSC-Reifegradmodell zeigt die Entwicklungsschritte
In der Optimierung von Support-Dienstleistungen

Management Consulting

|

Optimierungs-
potenzial

Best Practice
Benchmarking

Bereichsinterne
Optimierung

Shared Services
als Dienstleister

Zentrale
Dienstleistungs-
erbringung

Marktteilnahme
' PPP-Modell

Entwicklungs-
schritte

© act Management Consulting, 2006
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Drei Grundvoraussetzungen bestimmen die Eignung von Leistungen N
far ein Shared Service Center

1. ldentifikation als Unterstlutzungsleistung

= Kein direkter Bestandteil von Kerngeschaftsprozessen, sondern
= Dienstleistungs- und/oder Beratungsfunktion

2. Existenz mehrerer Leistungsempfanger

= Mindestens zwei unabhangige Leistungsempfanger
= Zugehorigkeit der Abnehmer zum gleichen Unternehmen/Konzern

3. Bundelungsfahigkeit der Leistungen

= Homogenitat
= Standardisierbarkeit
= Abgrenzbarkeit
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Mogliche Leistungsinhalte eines Shared Service Centers

Informationstechnologie
—
e Betrieb Rechenzentrum

e Help-Desk

e Netzwerk

» Anwendungsentwicklung
e Endbenutzerbetreuung

Rechnungswesen
e Buchhaltung
e Kostenrechnung

e Berichtswesen
e Treasury

Personalwesen
e Personalverwaltung
e Personalverrechnung

e Personalentwicklung
e Schulung

Materialwirtschaft
e Beschaffung

- Operativ

- Controlling (Einkauf)
e Lagerwirtschaft

Geb&audeverwaltung
e Baumanagement

e Instandhaltung
* Reinigung

Vertrieb und Service
e Call-Center

e Kundenservice
e Back-Office Vertrieb

© act Management Consulting, 2006
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Das SSC Geschaftsmodell definiert die sechs relevanten Kriterien
einer erfolgeichen Realisierung

Management Consulting

Typische Fragestellungen im )
Geschaftsmodell SSC

Rahmen einer SSC-Realisierung

e Ziel, Grundsatze, Positionierung des SSC?

» Welche rechtlichen und organisatorischen
Rahmenbedingungen sind zu beachten?

e Welcher Kontrahierungszwang ist geplant?
= Sind Leistungskatalog/SLA definiert?

e Sind die Spielregeln der Leistungserbringung
definiert?

e Welche Agenden verbleiben in den GB?

» Wie werden die Supportprozesse abgedeckt?

» Wie erfolgt die Leistungsverrechnung?

» Wie erfolgt der Personaltransfer?

- Erfolgt eine Ubertragung von Anlagevermogen?

1. Grundséatze & Rahmenbedingungen

2. Strukturmodell

Gestaltung der Aufbau- und
Ablauforganisation in Form
einer prozessbasierenden Struktur

4. Verrechnungs- u.
Steuerungsmodell

Vereinbarung der Serviceentgelte
zwischen GB und SSC,
Erstellung eines Geschaftsplans

3. Leistungsmodell

Abbildung der GB-Anforderungen,

Definition von Serviceprodukten,
SLA-Erstellung und Vereinbarung

5. Transfermodell

Auswahl der Mitarbeiter und
Ressourcen, welche in das SSC
wechseln, Umsetzungsbegleitung

© act Management Consulting, 2006
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Das 4-Phasenmodell zur Realisierung erfolgreicher
Shared Service Organisationen

Management Consulting

Aktivitaten

Ergebnisse

1.
Shared Service
- Machbarkeitsprifung

2.
Detailliertes
Implementierungs
-konzept

3.

Umsetzung
und Testphase

4.
Optimierung

« SSC-Geschaftsstrategie
u. Governance-Modell

» SSC-Geschaftsmodell-grob
- Leistungsmodell
- Aufgabenteilung und
Schnittstellen
- Rechtliche Ausgestaltung

- Standortkonzept
« IT-Architektur
- Synergiepotentiale

- Busineess Case
(high level)

 Soll-Prozesse Design

- Erarbeitung SLA Struktur
« Verrechnungsmodell

- Organisationskonzept

- IT-Anforderungskonzept

- Finalisierung Standort-
entscheidung

- Endverhandlung SLA

- Implementierungs-
Strategie

- Erstellung Transfer-Plan

- Aufbau Projektmgmt.
und Projekt-Controlling

- Umsetzung in den
fachlichen Umsetzungs-
teams

- Umsetzungsbegleitung/
Coaching

« Durchfuihrung Testbetrieb

- Freigabe fur
SSC-Echtbetrieb

- Verankerung kontinuier-
licher Verbesserungs-
prozess (KVP)

- Regelmalige Evaluierung
der SSC-Performance

- Benchmarking

- Ggf. Prozess- und
Leistungsanpassungen

» SSC Grobkonzept
- Business-Case

- Implementierungsfahiges
Detailkonzept

- Umsetzungsplan (inkl.
Projektmgmt-Strukturen)

« SSC-Testbetrieb

- Freigabe und SSC-Go-Live
im Normalbetrieb

- Kontinuierlich optimierter
SSC-Betrieb

Enagliltige Vorgehensweise in Abhangigkeit vom gewdéhltem Profektumifang und Komplexitat

© act Management Consulting, 2006
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Projektrelevante Herausforderungen bei der act™
Einflhrung von Shared Service Organisationen -

Umsetzungsspezifische Fragestellungen
Im Rahmen der Realisierung eines SSC

 Wie werden die Stakeholder in das Projekt
einbezogen? Projektmanagement

e In welcher Weise sind die Kunden des SSC und Projektcontrolling

eingebunden?

e Wie kann das Sponsoring des Vorstands/GF
maximal genutzt werden? (SSC-Governance) Kommunikations- und

e Sind die Risiken einer erfolgreichen Change Management

Implementierung bekannt?

e Wie konnen Prozesse einer kontinuierlichen
Verbesserung berucksichtigt werden” KVP (Kontinuierliche

(Performance Management) Verbesserung)

e Wie kann der Wissens-Transfer optimal
durchgefiihrt werden?

© act Management Consulting, 2006 -19 -



Erfahrungen mit Shared Service Organisationen N
- Kritische Erfolgsfaktoren bei der SSC-Einfuhrung

Commitment des Top

96%0 Managements
81% . Effizientes
Projektmanagement
78% Transparenz vyahrend der
Einfihrung
Einbeziehung der
(o)
74% betroffenen Mitarbeiter
46% Unterstitzung durch
Experten
4290 Schrittweise Einfihrung
! !
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Quelle: Studie - Shared Services, act Mgmt. Consulting, 2004

© act Management Consulting, 2006 -20 -



Kritische Erfolgsfaktoren bei der Einflihrung von -
Shared Service Centern aus der Erfahrung von act MC

e Eindeutige Definition der Vision, Strategie und Ziele und uneingeschrankte
Unterstitzung durch das Top Management

e Akzeptanz und Unterstutzung durch das Management der regionalen operativen
Gesellschaften/Kunden

e Professionelles Projektmanagement und effektive interne Kommunikation
e Schnelle Verflugbarkeit der notwendigen technischen Infrastruktur
e Harmonisierung von EDV-Systemen und Applikationen

e Klare Definition der Rollen des SSC und der operativen Einheiten
e Interne Kunden-Lieferanten-Beziehung auf Basis von Service-Level-
Agreements

e Akzeptiertes und transparentes Preis-Leistungs-Modell

© act Management Consulting, 2006 -21-
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Management Consulting

N
Die kiuinftige Entwicklung von Shared Services in Osterreich

20
25% |

20%

+90%
159%0
+110%

/

10%

5% -

IT Finanz Human Einkauf  Organisation Recht Facility Vertrieb
Ressources & Logistik Mgmt.

0%

Derzeit in SSC's erbrachte Aufgaben
B Kunftig in SSC's erbrachte Aufgaben

Quelle: Studie - Shared Services, act Mgmt. Consulting, 2004

© act Management Consulting, 2006 -23-



Ausblick:

Next Generation Shared Services, wohin geht die Entwicklung? Mansgemen:Consuling

= Durch die fortschreitende Outsourcing-Entwicklung wird die Entscheidung ,,make or
buy“ im Sinne von Shared Services vs. Outsourcing bewusster in Richtung
Shared Services getroffen werden.

= Geographische Grenzen verlieren zunehmend an Bedeutung.

= Im Rahmen eines proaktiven Shared Service Center — Controlling wird das SSC im
Sinne eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses weiterentwickelt.

= Das Kundenmanagement wir aktiv im Rahmen eines Customer Relationship
Management gesteuert.

= Shared Service Center entwickeln sich vollstandig zu prozessorientierten
Organisationsformen. Die SSC- bzw. Transaktionsprozesse sind stark in die
Kernprozesse der Kunden integriert.

= Shared Service-Dienstleistungen werden verstarkt als eigenstandiges
Geschaftsfeld fur Kunden am Drittmarkt angeboten.

© act Management Consulting, 2006 -24 -
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8 Themenfelder zur Diskussion ey e

Zielsetzungen

Struktur (Aufbau, Personal, Recht, ..)
Rechnungswesen (KORE, ..)
Verrechnung

Preismodell, Preise, Benchmarks

Prozesse, Prozessoptimierung

N o ks~ e

SSC-Governance
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Kontakt

Mag. Werner Kolarik Prokurist, Mitglied der Geschéaftsleitung

act Management Consulting GmbH
1010 Wien, Seilerstatte 18 — 20
Telefon +43 (1) 2051920 321

Mobil +43 (0) 664 4125217
Telefax +43 (1) 2051920 500
E-Mail werner.kolarik@act-mc.at
Internet www.act-mc.at
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