Business Process Outsourcing
in Partnerschaft mit den Besten gewinnen

Business Process Outsourcing




Veranderung heil3t
Gewohntes loszulassen
und bereit sein

Neues zu empfangen.

Norbert Samhammer, CEO Samhammer AG
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Business Process OQutsourcing von Dienstleistungen

Vorwort

Business Process Outsourcing (BPO) ist kein neues Thema, in Zeiten wettbe-
werbsintensiver und globaler Wirtschaftsstrukturen jedoch aktueller denn
je. Gerade das erfolgreiche Outsourcing von Dienstleistungen bietet erheb-
liche Mdglichkeiten zu Kosteneinsparung und Qualitatsverbesserung.

Diese Fibel soll Ihnen einen praktischen Einstieg in das Thema bieten. Die
Mustervorlagen, Checklisten und Praxisbeispiele stammen aus realisierten
Projekten. Sie dienen Ihnen als Entscheidungshilfe, Ihre Potenziale zu ermit-
teln, die Machbarkeit zu lberpriifen, mogliche Risiken abzuschdtzen und
ermdglichen letztlich eine Analyse der Kosteneinsparungen und die
Ermittlung Ihres personlichen Qualitdtsverbesserungspotenzials.

Unser besonderer Dank gilt den vielen Firmen und Projektleitern unserer
Kunden, die uns mit ihren Erfahrungen zu diesem Thema unterstiitzt haben.
Dank auch unseren Mitarbeitern, besonders den Teamleiterinnen der
Samhammer AG, Petra Bauer und Sandra Bergemann, die durch ihre prakti-
schen Erfahrungsbeitrdge zum Gelingen dieser Fibel beigetragen haben.
Wir wiinschen |hnen viel Freude beim Lesen und wertvolle Erkenntnisse fiir
Ihre tagliche Arbeit.

Norbert Samhammer Annemarie Zink-Kunnert
Vorstand, CEO Manager Call Center and Logistic Services




Krisen meistert man am besten, indem man ihnen zuvorkommt.

Walt Whitman Rostow, am. Wirtschaftswissenschaftler



Einleitung



Alles schon einmal da gewesen? Beinahe! In den letzten Jahren und
Jahrzehnten wurden Unternehmen mit Schlagwdrtern wie "Outsourcing”,

"Make or Buy", "Offshoring", etc. immer wieder konfrontiert. Nun kommt
ein neuer Begriff, der des Business Process Outsourcings, kurz BPO, hinzu.

Jorg Dittrich und Marc Braun definieren! BPO wie folgt:

"Die Idee des Qutsourcings und insbesondere des Business Process Outsour-
cings (BPQ) ist es, bisher unternehmensintern durchgefiihrte Dienst-
leistungen spezialisierten externen Dienstleistern zu libertragen, um sie
dadurch wirtschaftlicher betreiben zu kdnnen. Dabei sollen die betroffenen
Geschaftsprozesse nicht "1:1" ausgelagert werden, sondern méglichst effi-
zient (um)gestaltet werden, ..."

Weiter I3sst sich der Begriff Qutsourcing grob durch drei Kriterien beschrei-
ben:

Ubernahme von Verantwortung durch den Dienstleister

lang laufende vertragliche Vereinbarung (drei bis zehn Jahre, teilweise
auch langer)

Ubernahme von Mitarbeitern und Vermdgenswerten (z.B. Infrastruktur)
durch einen Dienstleister

Ziel von BPO ist, die Wirtschaftlichkeit der ausgelagerten Geschaftsprozesse
zu erhdhen und Geschaftsprozesse nach "Best Practice” zu standardisieren.

Das Spektrum der Geschaftsprozesse kann dabei sehr weitgreifend sein.




