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HR-Service-Center 2.0

Die Umsetzung von HR-Service-Center 1.0 umfasste neben der Implementie-
rung einer flexibleren Personalorganisation, neuer Personalstrukturen und
der Optimierung der Personalprozesse auch die standardisierte Lieferung der
administrativen Leistungen durch das HR-Service-Center sowie den Aufbau

einer strukturierten Kunden-/Dienstleisterbeziehung.

Die Effekte dieser neuen flexibleren Per-
sonalorganisation, standardisierter HR
Prozesse und eines definierten HR Leis-
tungsportfolio zeigen sich in erster Linie
in der Transparenz der HR Leistungen,
den erzielten Skaleneffekten und der
messharen Qualitat der Dienstleistung.
Kernmotivation war zunichst die Sen-
kung der Kosten und diente der Abwehr
moglicher Outsouring-Szenarien. Nach-
dem dies vielen Unternehmen gegllickt
ist, kehrt nun jedoch keineswegs Ruhe in
den Service Centern ein. Denn nun, wo
Leistungstransparenz geschaffen wurde,
beginnt der standige Kampf um die nied-
rigsten Kosten, die besten Verrechnungs-
preise und die weitere Optimierung von
Strukturen und Qualitat. Dabei verfolgen
Unternehmen unterschiedliche Schwer-
punkte.

Grundsatzlich konnen drei Entwicklungs-
richtungen festgestellt werden, die je
nach Unternehmen auch gemeinschaft-
lich auftreten kénnen:

3 Unternehmen  mit  internationalen

nalbereich eine internationale Aus-
richtung und landerlbergreifende Un-
terstitzung bei der Bewdltigung der
damit verbunden Aufgaben gefordert.
Dies betrifft nicht nur die strategi-
schen sondern vor allem auch admi-
nistrative und transaktionale Auf-
gaben, die im HR-Service-Center an-
gesiedelt sind.

3 Um diese Ziele zu erreichen, werden
die Aktivitdten im Personalwesen er-
neut einer Untersuchung unterzogen.
Es wird analysiert, welche Leistungen
zuktinftig landertbergreifend erbracht
werden kannen. Dies werden in aller
Regel Prozesse wie Performance Ma-
nagement, Talent Management, Ma-
nagement Reporting oder Compensa-
tion & Benefits sein, die tendenziell
landertibergreifenden Regelungen un-
terliegen und in allen Landern weit-
gehend standardisiert abgewickelt
werden.

[ Die zweite Entwicklungsrichtung be-
inhaltet die Fortsetzung der Optimie-
rung im Personalwesen, speziell im

3
3 Geschaftsbeziehungen sind gefordert, HR-Service-Center. Die mit der Einfiih-
2 sich auch organisatorisch dieser Ent- rung realisierten Skaleneffekte fihren
wicklung anzupassen. In diesem Zu- dazu, diesen Ansatz weiter zu verfol-
sammenhang wird auch vom Perso- gen und die Steigerung von Effizienz
B
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Abb. 1: Service-Center-Struktur
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Abb, 3: Formel fiir die Inhaite von HR-Service-Center 2.0
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Abb. 4: Vorgehensweise in drei Schritten

und Effektivitst der HR-Leistungen
auch fur andere HR Prozesse fortzu-
setzen, die bisher nicht betrachtet
wurden. Funktionalitaten wie e-Re-
cruiting und Trainingsadministration
werden in die HR-Service-Center-Leis-
tungen aufgenommen und erweitern
den Leistungsumfangs, was wiederum
zu weiteren Synergieeffekten fuhren
kann, die sich kostensenkend auswir-
ken. Damit einher geht auch die Aus-
weitung von intelligenten Self Service-
Funktionalitdten fur Mitarbeiter und

Fuhrungskrafte. Workflow-gestitzte
Genehmigungs- und Abarbeitungs-
verfahren werden vorangetrieben und
eigenverantwortlicher Datenabruf so-
wie Datenerfassung durch die Mit-
arbeiter ermoglicht.

7 Eine dritte Entwicklungsrichtung, die
ebenso wahrzunehmen ist, sind Uber-
legungen, cross-funktionale Shared-
Service-Centers zu bilden und das HR-
Service-Center mit Finance/Control-
ling oder Einkauf Service Centers zu
kombinieren. Beispielhaft sind hier die
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Themen Verbuchung, Reporting, Ven-
dor Management und Beschaffung
von Zeitarbeitspersonal zu nennen.
Diese Shared-Service-Centers werden
in vielen Unternehmen auf regionaler
Ebene aufgebaut und beinhalten nicht
nur diverse interne Leistungen son-
dern bilden dartiber hinaus geografi-
sche und rechtlich eigenstandige I&n-
deriibergreifende Organisationen ab.
Diese Organisationsbereiche werden
dann mit Dienstleistungen , aus einer
Hand” beliefert. Die Effekte dieser
Variante liegen zu einem groBen Teil
in den Synergieeffekten die sich aus
der Nutzung eines gemeinsamen Tech-
nologiekonzepts ergeben, aber auch
wirtschaftliche Faktoren wie Personal-
kostenoptimierung ist flr viele Unter-
nehmen ein wichtiges Entscheidungs-
kriterium.

Unabhéngig von der jeweiligen Unter-
nehmensstrategie fordern Unternehmen
nach der erfolgreichen Etablierung eines
HR-Service-Centers — HR-Service-Center
1.0 - ihre Personalbereiche auf, auf Basis
der transparent und messbar geworde-
nen HR-Dienstleistungen, verstarkt einen
Leistungsvergleich mit anderen Unter-
nehmen der Branche und mit externen
Service Anbietern durchzufihren.
Einerseits unterliegt HR dem permanen-
ten Leistungsvergleich mit Benchmar-
king-Daten, andererseits werden Teilleis-
tungen (erneut) auf den Qutsourcing-
Priifstand gestellt oder innerhalb des
Unternehmens in ,On- oder Nearshore”-
Locations nach Irland, Spanien oder Ost-
europa verlagert.

Wurde bei unternehmensstrategischen
Entwicklungen der Personalbereich in der
Vergangenheit ganzlich auBen vor gelas-
sen, so ist seit einigen Jahren festzustel-
len, dass das Personalwesen immer &fter
auch mit einbezogen und auf den Praf-
stand gestellt wird.

HR Manager sind verstarkt gefordert, sich
internen und externen Vergleichen aus-
zusetzen. Die standige Optimierung der
Leistungsqualitst bei gleichzeitiger Flexi-
bilisierung und kontinuierlicher Ausrich-
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tung der HR Aktivitéten an den Unter-
nehmenszielen ist fir viele neues Terrain
- Fragen entstehen und Handeln ist
gefordert. Adaquate Losungen werden
bendtigt. Die zweite Phase, HR-Service-
Center 2.0, steht an,

Wie ist nun vorzugehen, um diese neuen
Herausforderungen addquat umzuset-
zen? Um die Entscheidung treffen zu
konnen, welches die richtigen MaBnah-
men in der nchtigen Reihenfolge sind,
erscheint ein Vorgehen in drei Schritten
sinnvoll:

1. Gemeinsam mit allen Beteiligten wer-

den denkbare Szenarien entwickelt,
de ,aus dem Bauch heraus" fiir er-
forderlich und machbar gehalten wer-
den. Diese Szenarien werden beschrie-
ben, auf Chancen und Risiken ana-
lysiert und diese Bewertungen zur
Entscheidung gebracht.
Ziel: Die dargestellten Szenarien wer-
den einem miglichst hochrangigen
Gremium zur Entscheidung vorgelegt.
Dieses Gremium erteilt den Auftrag
zur Erstellung eines fundierten Busi-
nass Case fir eines oder mehrere der
baschriebenen Szenarien.

. Lediglich Szenarien, die das Gremium
fur die nahere Betrachtung ausge-
wahlt hat, werden weiter verfolgt. Der
Business Case fir die beauftragten
Seenarien wird erstelll und alle erfor-
derlichen Parameter zur wirtschaft-
lichen Bewertung transparent ge-
macht.

Dies dient dazu, die Beteiligten im
Unternehmen an der Bewertung der
Szenarien partizipieren zu lassen und
gemeinsam eine Unternehmensent-
scheidung vorzubereiten.

HR Benchmarking-Daten vergleichba-
rer Branchen und Unternehmen kdén-
nen dabei eine gute Erganzung der
unternehmensinternen Daten darstel-
len und die Argumentation gegenliber
der Unternehmensleitung unterstit-
zen.

Ziel: Nach diesem zweiten Schritt sind
alle fir eine Unternehmensentschei-
dung erforderlichen Informationen fir

~

die ausgewahlten Szenarien vorhan-
den und die Voraussetzungen flr eine
qualifizierte Entscheidung erflllt. Diese
Ausarbeitung wird der Unternehmens-
leitung zur Entscheidung vorgelegt.
Mit der Unternehmensentscheidung
sind die Weichen fir die Umsetzung
. Service Center 2.0" sind gestellt.

3. Auf Basis der Inhalte dieser Entschei-

dung erfolgt nun die Feinkonzeption
und detaillierte Planung der Realisie-
rung. Die Projektplanung enthdlt ne-
ben der ausfuhrlichen Definition der
Arheitsinhalte auch die Zeit-, Kastens
und Ressourcenplanung for die Um-
setzungsphase sowie die erforder-
lichen Steuerungsmechanismen und
Aktivitdten nach Go-live.
Ziel: Dieser dritte Schritt beinhaltet die
Abbildung der Unternehmensentschei-
dung und Umsetzung der vorgegebe-
nen Unternehmensziele. Die weitere
Harmonisierung und Optimierung der
JMerldsslichkeit” der HR Services wird
realisiert.

Die kKomplexitat solcher Projekte wird
oft unterschatzt. Mit der professionellen
Unterstitzung durch ein externes Bera-
tungsunternebhmens kann anhand der
beschriebenen Vorgehensweise ein stim-
miges Gesamtkonzept realisiert werden.
Die Unterstitzungsleistung kann dabei
van der Moderation des oben beschrie-
benen methodischen Vorgehens bis hin
zur Ausarbeitung der HR Strategie und
Realisierung der beschlossenen MaBnah-
men reichen. Festzuhalten gilt, das Perso-
nalwesen stellt ein wichtiges ,Zahnrad”
im Gesamtunternehmenskontext dar und
muss sich in dieser Funktion den Heraus-
forderungen des Marktes stellen — der
letztendlich die Anforderungen fiir HR-
Service-Center 2.0 definiert.

Susanne Schnitzer, Managerin,
susanne.schnitzer@baumgartner.de
Volker Jacobs,

Geschaftsfihrender Partner,
volkerjacobs@baumeartner.de

AUGUST 2008 « LOHN+GEHALT

Baumgartner & Partner Unternehmensberatung ¢ Kurze Mithren 13 « 20095 Hamburg « +49 (40) 28 41 64-0 « www.baumgartner.de « Seite 3



