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Shared Service Center*

~Besser, gunstiger, schneller”

Durch Bundelung von Kompetenzen schneller
und besser ans Ziel kommen

International orientierte Unternehmen stehen aufgrund des har-
ten Wettbewerbs zusehends unter Druck. Konsequente Expan-
sion und diversifizierte Geschéftsbereiche ermdglichen Unter-
nehmen zwar héhere Umséatze und einen groBeren Marktanteil,
schaffen jedoch oftmals eine ineffiziente Unternehmensstruktur,
hohe Verwaltungskosten sowie unklare Informationswege.

Generelle Kostensenkung und eine trotzdem stetig wachsende
Qualitat des Angebots ist das Gebot der Stunde, um seine
Stellung am Markt zu behaupten. Viele Firmen setzen daher auf
eine Neustrukturierung ihrer Geschéftsbereiche, um Synergien
zu erzeugen und ihre Performance zu steigern.

Ein Shared Service Center kann als interner Dienstleister
eine ideale Bricke zwischen konsolidierter Verwaltung und
dezentraler Zustandigkeit schlagen, um die Herausforderungen

der modernen Unternehmensflihrung zu meistern.

*connectedthinking




Kostenoptimierung bei gleichzeitiger Verbesserung der
angebotenen Qualitat

International ausgerichtete Unternehmen sind dem Druck ausgesetzt, immer héhere Qualitétskriterien zu immer gunsti-
geren Konditionen zu erfiillen. Durch die mittlerweile im taglichen Geschéft intensiv genutzte Informationstechnologie
(z.B. E-Business), wird auch das Bedurfnis nach immer schnellerer und exakterer Information gréBer. Die Nutzung der
richtigen Daten und Informationen zum raschest méglichen Zeitpunkt ist ein Wettbewerbsvorteil. Weiters ist die konstan-
te Entwicklung und das Wachstum des Unternehmens ein fortwahrend aktuelles Thema fir jeden Manager.

Grundlegende Entscheidungen, wie etwa Unternehmensexpansion, miissen rasch geféllt werden um potenzielle Chan-
cen zu nitzen. Nur zu oft gebieten es die marktwirtschaftlichen Umstande, dass man ein Projekt zu Gunsten einer
schnellen Verwirklichung auf Kosten des nachhaltigen/optimalen Wirtschaftens implementiert. Starre Unternehmens-
strukturen, eine nicht optimale Verzahnung der Geschéftsbereiche und somit hohe wiederkehrende Kosten sind die
Folge. In diesem Kontext kommt das Shared Service Center ins Spiel.

Shared Service Center

Shared Service Center bedeutet nicht eine Zentralisierung der Aufbauorganisation, sondern fihrt zu einer Neustruk-
turierung von Aufgaben und Verantwortlichkeiten mit definierten Schnittstellen und Service Levels. Daher lasst sich ein
Shared Service Center zwischen zentraler und dezentraler Organisationsstruktur einordnen. Durch eine Kombination der
jeweiligen Organisationsform kénnen die Vorteile als Synergieeffekte genutzt und bestehende Unzulanglichkeiten elimi-
niert werden.

Shared Service Center (SSC) versus zentraler/dezentraler Organisation

Ausgangssituation Option Shared Service Center
e Effiziente Organisationskultur

¢ Unflexibel * Hohere Kosten ¢ Skaleneffekte
e Starre Struktur e Variable Standards * Synergieeffekte
e Zu abgeschieden vom ¢ Uneinheitliches Qualitats- e Firmeniibergreifendes Controlling
taglichen Geschaft r_panagement « Gebiindelte Erfahrung
* Burokratie * Ahnlicher Aufwand in ver- * Geschaftseinheiten behalten Selbststandigkeit
e Standardisierung von ,Best Practices*”
¢ Erkennung lokaler Prioritéten
e Empfénglich fir Kundenbedirfnisse

schiedenen Business Units

Definition Option Shared Service Center

Was ist ein SSC Was ist es nicht

¢ Interner Dienstleistungsanbieter mit eigenen Ressourcen und e Ein Schritt zur Zentralisierung
Leistungsauftrag fokussiert auf Prozessstandardisierungen und e Ein Versuch, die Fiihrung der lokalen Unternehmungen zu

-optimierungen beeinflussen
* Unterstitzung lokaler Leistungen/Prozesse zur Service- * Ein Versuch, den lokalen Unternehmungen Aufgabenbereiche

verbesserung durch den Einsatz bewéhrter Arbeitsmethoden zu entziehen

und IT * Eine negative Beeintrachtigung der Kundenbeziehungen oder
e Back Office Optimierung der Prozess- und Unterstiitzungs- Leistungsstufen

aktivitaten * Die Ausfilhrung von Budgetierungs- und Planungsprozessen
o Effektive und effiziente Unterstiitzung interner Bereiche durch mit Kostenaufteilung

Anwendung standardisierter und konsolidierter Prozesse * Serviceeinrichtung mit der Pflicht Auftrige anzunehmen und

¢ Organisatorisch und wirtschaftlich eigenstandige interne Einheit auszufuhren
¢ Freisetztung von Ressourcen durch Fokussierung

¢ \erhandlungsprozess mit Verrechnungspreisen

e Standiger Wettbewerb mit alternativen Anbietern
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Ausgestaltung und Definition des SSC

Im Gegensatz zu einer parallelen Existenz von mehreren Serviceeinrichtungen in dezentralisierten Geschéftseinheiten,
Ubernimmt das SSC diese Funktionen als eigenstandiges Support Center im Unternehmen. Je nach Ausgestaltung stehen
grundsatzlich die drei folgenden Modelle fiir die Errichtung eines Shared Service Center zur Verfligung, die sich in ihrer
Kompetenz unterscheiden: Globales, regionales und nationales SSC. Die umfassendste Ausfiihrung bildet ein globales
SSC, welches flr alle Einheiten weltweit zusténdig ist. Alle Business Units einer Region kdnnen von einem regionalen SSC
betreut werden. AbschlieBend gibt es die Mdglichkeit ein Shared Service Center landerspezifisch einzurichten. Folgende
Grafik stellt ein Beispiel Uber die mdgliche Ausgestaltung eines SSC fiir den Bereich Finanz- und Rechnungswesen dar:

Beispiel Shared Service Center (SSC) versus zentrale/dezentrale Organisation

Ausgangssituation Option Shared Service Center

Zentral Unternehmen/Standort Unternehmen/Standort

Kernkompe- Kernkompe-
Unternehmen/Standort Unternehmen/Standort tenzen des tenzen des
RENE ReWe

Finanz- und Rechnungswesen

SSC Ausflihrung von Finanz- und Rechnungswesen-Prozessen

Dezentral ¢ Beim Shared-Service-Center-Konzept bleiben die Kernkompe-
tenzen eines Bereichs dezentral organisiert

¢ \erbleibende Prozesse werden vom Shared Service Center

Finanz- und betreut

Rechnungs- e SSC fungiert als Dienstleister fiir die dezentralen Einheiten
wesen

Unternehmen/Standort Unternehmen/Standort
Finanz- und

Rechnungs-
WERE

Die Zielsetzungen des Shared Service Center sind Kostensenkungen
und Qualitatssteigerung

Die Implementierung eines Shared Service Center verfolgt die Ziele der Gewinn- und Effizienzsteigerung sowie Qualitats-
verbesserung. Die Existenz von Doppelgleisigkeiten in einzelnen Bereichen bietet die Grundlage fir Einsparungspotenziale
von Ressourcen und er6ffnet damit Méglichkeiten zur Kostenreduktion. Die Qualitat der Entscheidungen des Manage-
ments kann durch besser aufbereitete und geblindeltere Information signifikant gesteigert werden, zusétzlich kann die
Informationskonsistenz erheblich verbessert werden.

Weniger Kosten

Folgende Grafik stellt die Kostensenkungspotenziale durch die Implementierung eines Shared Service Center dar. Das
Shared Service Center liefert Kosteneinsparungen durch die direkte Kostenreduktion von vier Hauptkostenfaktoren:
Personalkosten, einheitliches Controlling-System, Overhead-Kosten und IT-Kosten.

Einsparpotenziale bei Einflihrung eines SSC

. e Effizienzsteigerung durch Neustrukturierung der Geschaftsbereiche
Reduzierte Personalkosten o o

¢ Standardisierung und Konsolidierung
Einheitliches Controlling- o Skaleneffekte
System ¢ Einheitliche Prozeduren und Berichterstattung

Reduzierte Overhead- e Zentrales Facility Management
Kosten ¢ Weitere Synergieeffekte durch Standardisierung

¢ Einflhrung einer IT-Gesamtlésung fiir das Unternehmen
¢ Standardisierung und Aufbau von Spezialwissen

Reduzierte IT-Kosten
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Kosteneinsparungen von 25% bis 50% durch Implementierung eines Shared Service Center

Einsparpotenzial Einsparpotenzial
25% : 50%

Nicht-transferierbare

Aktivitaten
Kosten im SSC

Einbehaltene
Mitarbeiter
Verbleibende
Nicht-transferier-
bare Aktivitaten
Einbehaltene
Mitarbeiter
Kosten im SSC

Verbleibende

» >
Kein SSC SSC Szenario 1 - SSC Szenario 2 >

Ausgangskostenbasis ohne SSC = 100%

Kosteneinsparungen durch SSC 25% bis 50% (Erfahrungswerte)

Kosteneinsparungen werden erreicht durch:

- Effizienzsteigerung (Prozessoptimierung, Best Practices Standardisierung, Eliminierung von Doppelgleisigkeiten, Blindelung
von Kompetenzen, Nutzung der Skalen-Effekte)

- Geringere Lohn- und Gehaltskosten (z.B. Verlagerung in Niedriglohn-Lander, Off-shoring)

- Produktivitatssteigerung durch strukturelle Konsolidierung

- Technologische Verbesserungen

Erhohte Qualitat

Durch das Shared Service Center werden unternehmensweite Problemldsungen forciert. Die Biindelung strategischer

Geschaftsbereiche erméglicht einen transparenten, nachvollziehbaren und jederzeit abrufbaren Informationsfluss. Zu-

dem reduziert das Shared Service Center durch klar definierte Ziele und eine flache Managementstruktur den blirokra-
tischen Aufwand. Interne Geschaftsabldufe werden effektiver und effizienter durchgefiihrt. Die Informationsweitergabe
erfolgt schneller und ohne Ressourcen bindende Umwege.

Die Vorteile auf einen Blick:

¢ Klare Trennung von Verantwortlichkeiten

e Effektive Qualitatssicherung

¢ Effektive und erleichterte Umsetzung von Veranderungen

¢ Definierte (Qualitats-) Standards fur Input/Verarbeitung/Output

¢ Aufbau interner Kunden- und Lieferantenverhaltnisse

e Konzentration auf Kerngeschafte in den Geschéftseinheiten

e Standardisierte Prozesse

¢ Festgelegte Leistungserbringung und -kontrolle mittels Service Level Agreements
¢ Einheitliche Prozesse und Berichterstattung

e Unternehmensibergreifende Ausnutzung des vorhandenen Wissens
¢ Erhdhte Konsistenz der Information

¢ Bessere Informationsauswertung und Entscheidungsfindung
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Kosten

lhr Nutzen

Das Shared Service Center nutzt Einsparpotenziale und kann bei entsprechender Umsetzung die Kosten fiir mehrere
Unternehmensfunktionen massiv reduzieren. Das genaue Einsparpotenzial der einzelnen Funktionen ist von Branche zu
Branche verschieden und hangt von der Art des Unternehmens ab. Die nachfolgende Tabelle zeigt Erfahrungswerte fur
Einsparungen (wie auch Benchmarks) durch die Implementierung von Shared Service Centern in ausgewahlten Unter-
nehmensfunktionen.

Einsparpotenzial

Unternehmensfunktion | Finance” Human Resources? | Beschaffung

PTargetd 0,5% 0,2% 0,2% 0,6%
Median? 1% 0,4% 0,3% 1%
Unterstes Quartil®9 1,6% 0,9% 0,5% 2%
Einsparpotenzial SSC® 30-50% 30-50% 25-40% 25-40%

Datenquelle: PricewaterhouseCoopers
 Umfasst Finanzwesen, Buchhaltung, Controlling, Steuern und interne Revision
2 Umfasst Personalplanung, -beschaffung und -entwicklung, Performance Management, Vergitungs-
und Anreizsysteme, Kommunikation, Change Management
9 Kosten in Prozent vom Umsatz
4 Angefihrter Wert bildet die Untergrenze fiir das vierte Quartil (,Best Practices*)
9 Angeflhrter Wert bildet die Untergrenze fir das zweite Quartil (Unternehmen mit Verbesserungspotenzial)
9 Potenzielle Einsparungen von den Gesamtkosten pro Funktion in Prozent

Beurteilen Sie Ihr Unternehmen
Beispielunternehmen Ihr Unternehmen
Benchmark EUR in Mio. % EUR in Mio.

Umsatz 500

Kosten Finance 1-1,6%" 5-8 .. %

Einsparpotenzial Funktion 30-50%2 1,5-4 30-50%

Kosten Human Resources 0,4-0,9%" 2-4,5 %9

Einsparpotenzial Funktion 30-50%2 0,6-2,2 30-50%

Kosten Beschaffung 0,3-0,5%" 1,5-2,5 .. %

Einsparpotenzial Funktion 25-40%2 0,37-1 25-40%

Kosten IT 1-2%" 5-11 . %9

Einsparpotenzial Funktion 25-40%? 1,2-4,4 25-40%

Summe Einsparpotenzial 3,6-11,6

" Benchmarks reprasentieren Unternehmen mit Verbesserungspotenzial (Werte im zweiten Quartil). ‘

2 Einsparpotenzial SSC (Potenzielle Einsparungen von den Gesamtkosten pro Funktion)

3 Setzen Sie den Kostenanteil gemessen am Umsatz pro Funktion fir lhr Unternehmen ein. lhr Einsparpotenzial
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Das Shared Service Center Konzept

Die Einflihrung eines Shared Service Center erfolgt in vier Phasen. In der ersten wird die Ausgangssituation analysiert
und die Mdglichkeiten firr die Einflhrung eines Shared Service Center beurteilt. Nach dieser Evaluierung wird das Ergebnis
vom Management geprtift und gegebenenfalls bewilligt. Danach wird in Phase zwei eine detaillierte Vorgehensweise
entworfen, und ein Pilotprojekt fir einen Unternehmensbereich gestartet. In der dritten Phase erfolgt die Ausweitung
(Roll-out) auf das gesamte Unternehmen. Phase vier bildet den Abschluss der Implementierung und leitet schlieBlich
zum Abschnitt der kontinuierlichen Optimierung iber. Folgende Grafik stellt das Konzept im Uberblick dar:

Ablauf Implementierung eines Shared Service Centers

Phase |
Beurteilung der
Optionen

e Analyse der Aus-
gangssituation

e Geeignete Aktivitaten
fur
- SSC (national /regional)
- Standort
- Entscheidung Uber

Outsoucing

- Kompetenzzentren
- Virtuelle Organisation
- Lokal
- Konzern

Berlcksichtigung
von steuerlichen
Auswirkungen

IT Lésungen (Aus-
wirkung, Migration,
Schnittstellen)

¢ Roll-out und
Kommunikationsplan

¢ Business Case

-
2-3 Monate

Management
Review

e Projekt Genehmigung
und Priorisierung

e Finanzierung
* Projekt-
management

Phase Il
Konzept und
Pilotprojekt

e Operative
Prozessgestaltung

e Systemadaptierung
und Migration

e Stellenbesetzung

e | eistungsvertrage

¢ Pilotprojekte in
ausgewahlten
Unternehmens-
einheiten

-

>

Durchschnittlich
6-8 Monate (wird in
Phase 1 ermittelt)

Phase llI
Implementierung
und Roll-out

* Roll-out der
Pilotprojekte auf
das gesamte
Unternehmen

Phase IV

Optimierung

e Kontinuierliche
Verbesserung

e E-technologies

e Moglichkeiten zum
Strukturwandel

Wird in Phase 1
ermittelt

>
Fortlaufend

Anwendungsbereiche

Finanz- und
Rechnungswesen

¢ Hauptbuchhaltung

e Kreditoren/Debitoren

¢ Konzern-Cash-Pooling
¢ Finanzmittelverwaltung
¢ Ausgabenabwicklung

¢ Anlagen/Vermogens-
verwaltung
* Fremdwahrungstrisiko

Human Resources

e Gehaltsabrechnung

e Kommission und
Préamien

¢ Weiterbildung

¢ Mitarbeiterdaten-
verwaltung

¢ Einheitliches IT
Management

¢ Hardware- und Software-
Beschaffung

e Software-Lizenz-
Management

e ERP-System und
Support

e Support und Training

¢ Entwicklung und
Instandhaltung

Kunden

¢ Auftragsabwicklung

e Tele-Sales-
Management

¢ Telemarketing
Management

¢ Reklamierungen und
Ricksendungen

e Technischer Support

e Servicemanagement

Beschaffung

e Warenbestands-
management

¢ |ogistik

¢ Produktions-
management

e Datenbank-
management

e Promotion-
management

¢ Vertriebsmanagement

¢ Beschaffungs-
management
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Unser Angebot

Unsere Fahigkeiten

¢ Auswahl des optimalen Standortes ¢ SAP-Konfiguration
¢ Durchfiihrung von Machbarkeitsstudien und Entwicklung e Service Management
eines Business Case (Geschaftskonzept) ¢ Human Resources
¢ Change Management ¢ Postimplementation Services
¢ Planung und Vorbereitung ¢ Risikomanagement
¢ Projektmanagement und Administration e Steuerfragen

¢ Finanzwesen

Was uns auszeichnet

¢ PwC zahlt zu den fihrenden Unternehmen auf dem Gebiet Shared Service Center.

e PwC ist der weltweit groBte Professional Service Anbieter mit Gber 130.000 Mitarbeitern in 148 L&ndern.

¢ Die Dienstleistungen von PwC gliedern sich in globale Servicelines und reichen von Wirtschaftsprifung und -beratung,
Steuer- und Rechtsberatung Gber Corporate Finance bis hin zum Outsourcing gesamter Unternehmensfunktionen.

¢ PwC betreut Kunden in nahezu allen Branchen und Mérkten: Unternehmen aus Energiewirtschaft und Bergbau, Banken
und Finanzdienstleister, Anbieter von Informationstechnologie, Telekommunikation, Medien und Unterhaltungsindustrie,
aber auch Consumer Products und klassische Industrien sowie sonstige Dienstleister und &ffentliche Institutionen.

¢ Wir haben, angefangen vom Konzept bis hin zur erfolgreichen Implementierung, bereits Gber 100 Shared-Service
Center-Projekte geleitet. Allein in Europa haben wir bereits Uiber 40 eigenstandige Support Center errichtet. Dazu
zahlen unter anderem Lander wie GroBbritannien, Irland, die Niederlande, Belgien, Spanien, Deutschland, die Tsche-
chische Republik und Polen.

¢ AuBerhalb Europas waren wir beispielsweise in Australien, Neuseeland, Singapur, Kanada und den USA tatig.

¢ Wir haben SSC speziell firr folgende Geschéftsbereiche betreut: Finanzwesen, Personalwesen, Beschaffungs-
management, IT, Auftragsabwicklung, Kundenservice und Facility Management.

¢ PwC verfugt tber 300 Professionals auf dem Gebiet des Shared Service Center, die nach einer einheitlichen und in der
Praxis bewéhrten Methodik vorgehen.

* Unser Team, bestehend aus multinationalen Experten mit langjahriger Praxiserfahrung im Bereich der Konzeption und
des Betriebs eines SSC, unterstlitzt Sie bei der Zusammenflihrung der einzelnen Elemente des Projekts, um die erfolg-
reiche Einfilhrung gewéhrleisten zu kénnen.

Steuern — Nutzen Sie das Know-how unserer Experten

Wir beraten Sie sowohl beim Aufbau und der Organisation des SSC als auch bei auftretenden Steuerfragen des laufen-
den Betriebs. Unser Angebot finden Sie nachfolgend detaillierter beschrieben:

Aufbau und Strukturierung des SSC Unterstitzung laufender Steuer-
angelegenheiten

¢ Suchen nach Steueranreizen fir die Grindung des SSC ¢ Steuermanagement

¢ Unterstlitzung bei der Griindung des SSC und dem steuer- e Unterstitzung bei der Entwicklung und Implemen-

lich optimalen Transfer von Mitarbeitern, Rechten und tierung von Controlling im Steuerbereich und Priifung
Know-how der Prozesse
¢ Abwicklung und Optimierung der Lohn-/Gehaltsabgaben ¢ Ldsungen bei der Administration, z.B. durch Datenbanken
fir Expatriates durch unser Netzwerk ¢ Beratung bei der Steuerplanung und taglichen Frage-
stellungen
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