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HR Service Center stehen noch immer hoch im Kurs, vor
allem, weil sie Kostenvorteile versprechen. Doch ihr Nutzen
geht weit dariiber hinaus. Wer es richtig macht, profitiert von
einem effizienten Dienstleister, der auch Transformationen
wirkungsvoll unterstiitzen und auch treiben kann.

Wie lasst sich mit moglichst geringen Mitteln maglichst viel errei-
chen? Die Frage nach dem Wirkungsgrad ihres organisatorischen
Systems treibt Unternehmen seit jeher um. In wirtschaftlich heraus-
fordernden Zeiten versuchen viele dabei schlicht und eindimensio-
nal, ihre Kosten schnell zu reduzieren, ohne ganzheitlich zu den-
ken. Hierbei werden allzu oft die Kunden, also Mitarbeiter, FUh-
rungskrafte und Bewerber, auBer Acht gelassen, die maBgeblich
zum Erfolg von solchen SparmaBnahmen beitragen. Denn gerade
wenn fUr sie nicht ,viel erreicht* wird, laufen solche Veranderungen
fast schon zwangsléaufig ins Leere.

Auch heute scheint so manches Unternehmen mehr den Fokus auf
die Kosten zu legen als auf die internen Kunden, etwa weil Ge-
schaftsmodelle durch Technologiewechsel unter Druck geraten
oder die Folgen des Ukrainekrieges die Kostensituation maBgeb-
lich verandern und gleichzeitig auch in die Digitalisierung der HR-
Funktion oder Restrukturierungen investiert werden muss. Hier ist
auch HR aufgefordert substantielle Einsparungsbeitrage zu leisten
— und das beginnt dann nicht selten bei den Services.

Doch wie gelingt es kostengUnstiger zu wirtschaften und gleichzei-
tig ein leistungsstarker Partner des Business und der Mitarbeiter zu
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sein? Die Losung liegt in den HR-Prozessen — diese zu standardi-
sieren, zu automatisieren und zu bindeln. Dabei gilt es aber vor
allem Prozesse ganzheitlich aus Perspektive der zumeist internen
Kunden zu betrachten und ansprechend zu gestalten — und dann
natdrlich auch entsprechend kundenzentriert die HR Services zu
erbringen.

HR Service Center haben traditionell ein
Image-Problem

Doch daflr braucht es moderne HR Service Center, die Kosten
und Ergebnisse aus der Sicht der jeweiligen Kunden integriert be-
trachten und beide Aspekte nicht gegeneinander ausspielen. Gut
gestaltet, sorgen HR Service Center mit geblndelter und notwen-
diger Kompetenz fir den gewunschten hohen Wirkungsgrad der
HR-Arbeit. Und damit erfillen sie nicht nur die Erwartungen der
Kunden, die von den attraktiven Leistungen profitieren, und die des
CFO als dem obersten Kostenwéchter, sondern vielmehr auch der
Investoren, die ihre Mittel produktiv eingesetzt sehen.



Doch viele HR-Bereiche scheuen noch davor zurlick, das ganze
Potenzial von Service Centern zu nutzen. Denn diese haben —
nicht ganz zu unrecht — schon lange ein Image-Problem. So haben
in der Vergangenheit viele Unternehmen den Fehler gemacht, HR
Service Center allein unter Kostenaspekten zu implementieren
und intern als ,Billigheimer® zu positionieren, zum Beispiel um Ak-
tivitdten in Lander bzw. Standorte mit einer geringeren Kostenba-
sis zu verlagern.

Im Ergebnis wurden die Mitarbeiter der Service Center eher als
externe Kréafte und nicht Teil des HR-Teams wahrgenommen, die in
einem separierten Maschinenraum mehr als Befehlsempfanger
denn als professioneller Dienstleister schufteten. Und eine Schufte-
rei war dies durchaus, wenn infolge hohen Arbeits- und Zeitdrucks
die zu verlagernden Prozesse nicht rechtzeitig ,aufgerdumt” und
die Optimierung an das HR Service Center im laufenden Betrieb
aber mit unzureichendem Mandat delegiert wurde.

Hohe Fehlerquoten waren eine absehbare Konsequenz. Eigentlich
wenig Uberraschend, dass bei solchen Friktionen dann vielfach
auch die Einsparziele zunachst kaum erreicht werden konnten. Vor
diesem Hintergrund haben HR Service Center einen eher schlech-
ten Ruf erworben — und dieser hélt sich hartnackig, obwohl es ge-
rade in den letzten Jahren immer mehr Unternehmen schaffen,
ohne Scheuklappen auf ihre Service Center zu schauen und die
hier liegenden Potenziale zu heben.

Service Center ist nicht gleich Service Center

Kaum ein Konzern setzt heute nicht auf die Biindelung administra-
tiver Services; auch in international aufgestellten mittelstandischen
Unternehmen sind Service Center mittlerweile weit verbreitet. In-
zwischen geht der Trend weiter zu globalen Business Service Or-
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ganisationen (GBS) mit Funktionen wie Finance, IT, HR und Procu-
rement unter einem Dach. AnstoB fir die Etablierung dieser
Einheiten sind in der Regel Aspekte wie Compliance, Kosten, ope-
rative Exzellenz und Kundenorientierung.

Wenn Unternehmen von Service Centern sprechen, lohnt es sich
genau hinzusehen. Denn wahrend manche Unternehmen damit ein
globales Service Center bezeichnen, Uber das alle relevanten Auf-
gaben laufen, verstehen andere darunter eine rein national organi-
sierte Service-Einheit mit beschranktem Aufgabenportfolio. Aber
welche Aufgaben werden typischerweise von solchen Service-Ein-
heiten ausgefiihrt? Allgemein geht es um die Ubernahme transak-
tionaler Aufgaben, die sich durch ein hohes, stets wiederkehrendes
Volumen bei vergleichsweise wenig Varianten und nur geringem
Entscheidungsspielraum auszeichnen. In Hinblick auf den HR-Be-
reich zeigt die Marktpraxis ein sehr heterogenes Bild.

Grundsatzlich besteht Einigkeit darliber, dass zu derartigen trans-
aktionalen Aufgaben die Verwaltung der Gehaltsabrechnung (Pay-
roll) gehort. Anders sieht es im Aufgabenfeld Recruiting aus. Zwar
ist dies meist hochvolumig, gleichférmig und die Auswahlkriterien
werden in der Regel unternehmenseinheitlich vorgegeben. Den-
noch tun sich viele Unternehmen damit schwer, diese Aufgaben
ihrem HR Service Center zuzuordnen. Sie sehen das Recruiting als
besonders hochwertige Leistung gerade nicht in einem Maschi-
nenraum — erst recht nicht mit dem verbundenen negativen Image.

Diese Denkblockade nimmt jedoch den Unternehmen die Chance,
ihr Recruiting genauso effizient wie effektiv aufzustellen. Denn auch
im Maschinenraum zahlt Qualitat, Kompetenz und Engagement fur
die Kunden und mit einem international zusammengesetzen Ser-
vice-Team kdnnen auch kulturelle Besonderheiten zuverlassig ge-
meistert werden.
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Abb. 1: Marktbeispiel flir den Scope einer HR Shared Service Organisation (HR SSO)
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ZielfGhrender ware es, das HR Service Center als wertschdp-
fende, integrale Rolle der HR-Organisation zu verstehen und das
Zusammenspiel mit den weiteren HR-Rollen intelligent zu gestal-
ten. Unternehmen, die ihre HR Operations als vollwertige Support-
funktion sehen, kénnen darin bis zu 70 Prozent ihrer gesamten HR
-Aktivitaten bundeln — darunter auch so anspruchsvolle Aufgaben
wie das Recruiting oder wichtige Aspekte des Talent Manage-
ments oder der Betreuung von Senior Executives bzw. Expats. Ein
solcher Ansatz sorgt fur Schnelligkeit, Qualitat aber auch gleich-
zeitig fur Kosteneffizienz.

Kosteneffizienz und Digitalisierung geh6ren
zusammen

Dass Kosten der HR-Funktion mit einem HR Service Center subs-
tanziell reduziert werden konnen, steht auBer Frage. Der groBte
Hebel ist dabei noch immer die Lohnkostenarbitrage — also die
Moglichkeit, Mitarbeiter marktgerecht und damit in der Regel er-
heblich unter den im Unternehmen Ublichen Entgelttabellen zu ver-
guten. Dies lasst sich typischerweise an einem separaten Standort
besser realisieren. Neben Ansiedlungen im europaischen Ausland,
insbesondere in Mittel- und Osteuropa, lohnt durchaus auch ein
Blick auf Deutschland, sofern es gelingt, maBgeschneiderte tarif-
vertragliche Regelungen zu verabreden, die eine nachhaltige Kos-
tenreduktion absichern. So ist es mehreren Unternehmen gelun-
gen, in strukturschwachen Regionen Shared Service Center
aufzubauen und dadurch im Vergleich zu etablierten Standorten
mehr als 30 Prozent der Personalkosten einzusparen.

Weitere Effizienzhebel sind Skaleneffekte durch Standardisierung.
Prozesse werden dabei so normiert und optimiert, dass unnétiger
Mehraufwand entféllt. Dies sollte jedoch mit AugenmalB gesche-
hen. Denn Standardisierung darf nicht dazu fihren, dass aus Sicht
von Fuhrungskréaften und Mitarbeitern wichtige Unterstitzungsleis-
tungen wegbrechen. Es gilt, Gleiches gleich und Ungleiches ange-
messen differenziert zu behandeln. Sonst sind ungewollte Frustra-
tion und am Ende Fluktuation die Folgen.

Ein dritter Hebel ist die Digitalisierung. Gleichférmige Tatigkeiten
wie das Erstellen von Arbeitszeugnissen, Entgeltnachweisen oder
das Erstellen von Reports kdnnen weitgehend automatisiert wer-
den. Dazu braucht es eine moderne unternehmensweit durchgan-
gige HR-IT-Landschaft. Doch diese konsequent zu gestalten, be-
deutet erstmal ein Investment in Zeit und Geld.

Unternehmen, die bereits Uber weitgehend standardisierte Pro-
zesse und [T-Richtlinien verflgen, mussen allerdings nicht zwin-
gend in ein komplett neues HR-IT-System investieren. Mehr Ge-
schwindigkeit, Qualitdt und attraktive Einsparpotenziale kénnen
auch mit den bestehenden Systemen unter Einsatz von Robotic
Process Automation (RPA) realisiert werden. Hier geht es vor allem
um schlanke aufgabenspezifische Software-L6sungen, die Routi-
nen auf bestehenden Lésungen ausfihren und als digitale Helfer
spurbar entlasten.

Dies eignet sich vor allem fur groBvolumige Transaktionen oder
Vorgange, die Datenpflege in mehreren Systemen erfordern, wie
etwa bei der Stammdatenanlage, Wechseln innerhalb einer Unter-
nehmensgruppe oder der Umsetzung von Organisations&nderun-

gen. Schritt fir Schritt konnen Mitarbeiter im Service Center von
aufwandigen Routineaufgaben befreit werden. Neben der enormen
Geschwindigkeit sinken auch die Fehlerquoten. Und fiir die Mitar-
beiter bietet sich die Chance, sich starker auf die Prozessoptimie-
rung und -steuerung zu konzentrieren.
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HR Service Center sollten als wertschépfende,
integrale Rolle der HR-Organisation gesehen und
im Zusammenspiel mit den weiteren HR-Rollen
intelligent gestaltet werden. Unternehmen, die
ihre HR Operations als vollwertige Support-
funktion sehen, kénnen darin bis zu 70 Prozent
ihrer gesamten HR-Aktivitditen biindeln.
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Nattrlich kdnnen digitale Tools auch an etablierten Standorten ge-
nutzt werden und erfordern nicht per se eine vorherige Blindelung
der HR Services. In der Praxis zeigt sich aber, dass gerade in Ser-
vice Organisationen Uberdurchschnittlich gut ausgebildete Mitar-
beiter arbeiten, die digitalen Losungen gegenlber offen sind und
insgesamt fur eine experimentierfreudige Kultur stehen, in der Inno-
vationen leichter implementiert werden kénnen. Fir Unternehmen
kann dies eine wertvolle Ressource sein: Die fokussierte Arbeit an
den jeweiligen Prozessen, gekoppelt mit fundiertem Wissen in Sa-
chen Digitalisierung, kann die Service Center zu einem Vorreiter
und Treiber der Digitalisierung von HR, wenn nicht sogar des ge-
samten Unternehmens machen.

Mehrwert schaffen: Konsistente
Steuerungsinformationen auf Knopfdruck

HR Service Center helfen also nicht nur Kosten zu reduzieren, son-
dern darUber hinaus weiteren Mehrwert zu schaffen, wie den Auf-
bau von Know-how und Do-how mit Blick auf Standardisierung,
mitarbeiterzentrierte Prozessegestaltung, Digitalisierung und vor
allem auch Projekt- und Change Management. Generell lasst sich
sagen: Weil die Mitarbeiter im HR Service Center ihre HR-Kollegen
von vielen zeitintensiven Aufgaben entlasten, konnen diese sich auf
die ihnen zugeordneten Kernaufgaben fokussieren. Damit gewinnt
die HR-Funktion als Ganzes Schlagkraft. Die hohere Effektivitat
zeigt sich beispielsweise, wenn es darum geht, neue HR Policies
oder gréBere Veranderungen unternehmensweit umzusetzen und
dabei eine end-to-end Perspektive einzunehmen.

Ein Beispiel: Ein Konzern fuhrt ein neues Value-Pricing-Modell ein,
das den Kundennutzen stérker bei der Preisfindung bertcksichtigt,
statt wie bislang primér auf die Herstellungskosten abzustellen.
Dadurch werden viele Produkte teurer und es gilt, diese Preise am
Markt durchzusetzen. Das macht es erforderlich, Vertriebsmitarbei-
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ter entsprechend zu schulen. Hier kann ein HR Service Center auf
Grundlage standardisierter Prozesse und hoher Datenqualitat zu-
verlassig alle maBgeblichen Mitarbeiter identifizieren, gerade auch
in Kleineren Vertriebsstandorten, in denen typischerweise Mitarbei-
ter fUr mehrere Geschéaftsbereiche tatig sind und daher Gefahr be-
steht, diese zu Ubersehen. Das kdnnte aber die Einflhrung des
neuen Pricings erheblich erschweren, denn es ist geradezu garan-
tiert, dass groBe Kunden schnell ersplren, wo sie in einer Region
noch zu den alten, glinstigeren Konditionen ordern kénnen.

Gleiches gilt fur globale Talent-Programme — keiner darf vergessen
werden, oder fir neue Compliance Anforderungen, denen kon-
zernweit entsprochen werden muss, oder auch fUr einen neuen
einheitlichen Vergutungsplan fur Executives. Eine umfassende Da-
tenbasis und eine harmonisierte Prozesslandschaft, wie sie ein HR
Service Center bietet, sind hier enorme Vorteile mit Blick auf Durch-
setzungskraft und Geschwindigkeit. Vorteilhaft ist auch, dass die
Adressaten der Policies und Programme diese unternehmensweit
einheitlich erleben: Die Serviceversprechen werden im gesamten
Unternehmen wahrnehmbar — und sind konsistent.

Ein gut geflihrtes Service Center ist auch in groBen Veranderungs-
programmen wie einer Anpassung der Organisationsstruktur oder
in einem M&A-Deal von Vorteil: Nach einer einheitlichen Methodik
kénnen etwa Geschéaftsverantwortlichen zeitnah verlassliche Per-
sonalinformationen aus einer Hand geliefert werden, die von der
strategischen Planung bis zur operativen Umsetzung benétigt wer-
den. Insgesamt machen konsistente Steuerungsinformationen aus
dem Service Center ein Unternehmen mandvrierfahiger und si-
chern diesem eine hohe Projekt- und Transformationsfahigkeit:
Jedes strategische Vorhaben und jede Transformation braucht be-
lastbare Daten — ein HR Service Center kann sie viel schneller und
in hoéherer Qualitat liefern, als es eine zumal héndische Konsolidie-
rung zahlreicher dezentraler Einheiten je konnte.

Konsistente Steuerungsinformationen sind flr das Top Manage-
ment wichtig. Doch wie kann das Service Center selbst gesteuert
werden? Auf welche GréBen kommt es an? Entscheidend ist, nicht

Self-Service

Semi-Automatisierung

etwa nur interne Parameter wie Durchlaufzeiten zu betrachten,
sondern Leistungsprozesse und Wertschopfungsketten als Gan-
zes in den Blick zu nehmen, selbst wenn Teile davon nicht im Ver-
antwortungsbereich des Service Centers liegen. Auch hier bewahrt
es sich, das Shared Service Center als integralen Teil der Unterneh-
mensfunktion und nicht wie einen externen Dienstleister zu be-
trachten.

Run HR like a business

Generell sichert sich ein HR Service Center ein gutes Standing und
eine hohe Leistungskraft, wenn es konsequent mit messbaren
KenngroBen (KPIs) gesteuert wird und ebenfalls Transparenz ent-
lang der gesamten Wertschdpfungskette bietet. Doch gerade das
fallt vielen Unternehmen schwer. Diese scheitern haufig schon
daran, verldsslich abzuschatzen wie hoch ihr Personalbedarf in
den néachsten zwolf Monaten ist.

Dabei solite gerade dem Thema Data & Analytics eine hohe Be-
deutung beigemessen werden. Dies hilft auch, Mitarbeiter fur das
HR Service Center zu gewinnen, die technikaffin sind, gern mit Big
Data, analytischen Methoden und statistischen Verfahren umge-
hen und gleichzeitig um die Chancen in der Nutzung neuer Anwen-
dungen bis hin zu Kl-Tools wissen. Dadurch kénnen Szenarien
durchgespielt und Entwicklungsprognosen erstellt werden, die den
Aufbau eines Fruhwarnsystems fur wichtige Fragen ermoglichen.

Ein HR Service Center kann so etwa den HR-Business-Partnern
proaktiv wertvolle Informationen liefern wie beispielsweise: ,Wir er-
halten immer mehr Rickfragen zu Aufhebungsvertrégen in eurem
Bereich, an der Stelle solltet ihr ansetzen.”, ,Die Personalkosten
liegen in der von Dir betreuten Einheit 10 Prozent tber Soll, mit
einer Tendenz nach oben. Da sollte zeitnah gegengesteuert wer-
den.”

Entsprechende KPIs helfen, das HR Service Center und damit HR
als Geschéft zu managen, also Leistungen systematisch zu planen,
zu erbringen, zu kontrollieren und zu steuern.

Direktberatung

= f{r Standardvorgange allgemein
akzeptiert — sofern AugenmalB nicht
verloren geht

= aber nicht alle Aufgaben sind
geeignet fur ESS/MSS Szenarien

= empfiehlt sich bei komplexeren oder
aus Sicht der FUhrungskraft/des
Mitarbeiters seltenen Vorgangen

= als Stimme und Gesicht der HR-
Funktion

= Aufgabenfeld von HR Professionals,
die sich pragender Wirkung fur die
,Marke HR* bewusst sind und
Kunden in den Mittelpunkt stellen

Abb.2: Eine zielgerichtete Kombination aus Self-Service, Semi-Automatisierung und Direktberatung fiihrt zu Effizienzsteigerungen und stellt zugleich den

Kunden in den Mittelpunkt
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Unternehmen kénnen klassische HR Service
Center zum effizienten und kundenorientier-
ten Dienstleister entwickeln. Dieser Aufbau
bzw. Wandel gleicht eher einem Marathon
und weniger einem Spaziergang, der aber
bei Beriicksichtigung wesentlicher Aspekte
erfolgreich sein wird.
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Digitalisierung macht’s moéglich: Starkere
Kundenorientierung trotz Effizienzfokus

Jedes Geschéft lebt von zufriedenen Kunden, das gilt gleicherma-
Ben fur HR Services und ihre vorwiegend internen Kunden. In der
Vergangenheit wurde der Fokus jedoch mehr auf die Prozesse ge-
legt. Diese sollten so effizient wie moglich sein. ,One size fits all”
lautete die Devise, was wenig Spielraum flir kundenspezifische Lo-
sungen bedeutete. Zudem wurden standardisierte Leistungen hau-
fig wenig kundenfreundlich zur Verflgung gestellt. Eine FUhrungs-
kraft, die sich durch lange Formulare klicken muss, wenn sie einen
Mitarbeiter beférdern will, wird nicht zum begeisterten Fan. Auch
die Kunden eines HR Service Center erwarten vielfaltige, individua-
lisierte Services, die sie einfach in Anspruch nehmen kénnen, ohne
langwierige Anleitungen lesen oder an anderer Stelle langst vor-
handene Informationen immer wieder aufs Neue eintragen zu mus-
sen.

Viele Unternehmen bemUhen sich bereits, den Kunden starker in
den Fokus zu rlicken, ohne dabei Effizienz und Kosten auBer Acht
zu lassen. Der SchlUssel dabei sind Services, die auf bestimmte
Kundengruppen zugeschnitten sind und ihnen ein quasi-individuel-
les attraktives Mitarbeitererlebnis bieten.

Unterstltzt wird das Ganze durch digitale Losungen, die in einem
definierten Rahmen ausreichend Freiheitsgrade zur Auswahl aus
vorkonfigurierten Komponenten lassen und Uber nutzerfreundliche
Plattformen oder Apps angeboten werden. Und gerade hier kann
HR von digitalen Geschaftsmodellen wie auch sozialen Netzwer-
ken lernen und Mitarbeitern im privaten Umfeld inzwischen als
selbstverstandlich gewohnte Nutzungserfahrungen schrittweise
auch im Unternehmensalltag ermdglichen.

Wenn es aber um komplexere Themen wie Versetzungsentschei-
dungen geht oder um seltenere Transaktionen, wie eine Anderung
der Arbeitszeit, bietet es sich an, automatisierte Verfahren oder
Self Services mit einer qualifizierten Direktberatung aus dem HR
Service Center zu kombinieren. Diese Aufgabe Ubernehmen dann
HR Professionals mit umfassender inhaltlicher Expertise, die Pro-
zesse steuern kdnnen und sich ihrer pragenden Wirkung fur die

Marke HR" bewusst sind. Sie denken, handeln und kommunizie-
ren kundenorientiert. RUckrufoptionen, Terminvereinbarungen,
Chats und Videocalls kdnnen gerade in diesem Umfeld fur eine
hohe Kundenzufriedenheit sorgen.

Deutsche Standorte sind beliebt,
Outsourcing nicht

Die Vorteile eines modernen HR Service Centers sind also offen-
sichtlich, die Kriterien flir eine Standortentscheidung sind es aller-
dings oft nicht. Das européische Ausland kann Kostenvorteile bie-
ten und ist in der Regel auch in Sachen Datenschutz eine sichere
Option. Der Blick in den Markt zeigt jedoch, dass zahlreiche Unter-
nehmen mit Headquarter in Deutschland hier auch ihre HR Service
Center etabliert haben — und das nicht nur fiir Kunden in Deutsch-
land, sondern oft auch dartber hinaus. Denn gerade flr kompe-
tenzbasierte Services mit einem hohen Qualitdtsanspruch kommt
es in erster Linie auf die Verfugbarkeit gut ausgebildeter Talente an,
die die Themen HR, Digitalisierung und Prozessmanagement be-
herrschen. Und da scheint sich die Nahe zum Headquarter durch-
aus auszuzahlen.

Ob eine Nahe zum Headquarter zuklnftig noch eine groBe Rolle
spielt, wird sich zeigen, denn auch der New Work Trend und insbe-
sondere die Flexibilisierung von Arbeitszeit und -ort halt seit der
Corona-Pandemie mehr denn je Einzug in HR Service Centern. So
werben einige Unternehmen prominent mit dem Slogan ,Arbeite
von wo immer du willst“ und erwarten eine Anwesenheit am Unter-
nehmensstandort nur noch an einzelnen Tagen im Monat und be-
teiligen sich teilweise sogar an Reisekosten. Ohne Zweifel kann
dies die Arbeitgeberattraktivitat der Service Center steigern.

Gleichzeitig erschlieBen sich aber vor allem reife, in prosperieren-
den Metropolregionen etablierte Service Organisationen dadurch
neue Arbeitsmarkte und kdénnen zumindest teilweise steigenden
Entgelterwartungen entgegenwirken bzw. durch Neueinstellungen
von Mitarbeitern aus strukturschwachen Regionen ihre Kostenvor-
teile sichern.

,Wir haben unsere Shared Services Funktion an einen
externen Anbieter ausgelagert”

B Tifit gar nicht zu
B Tifit nicht zu

. Trifft eher nicht zu
. Trifft eher zu

. Trifft zu

. Trifft voll zu

Abb. 3: Nur vereinzelt werden HR-Prozesse an externe Dienstleister
ausgelagert (Quelle: DGFP 2017)
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Und wie sieht es mit dem Outsourcing von HR Services aus? Die
Auslagerung der Payroll-Administration scheint in Deutschland je-
denfalls noch weitgehend sakrosankt. Fur Nischenthemen wie das
Expatriate-Management ist Outsourcing hingegen akzeptiert. Die
meisten Unternehmen machen um das Thema Outsourcing jedoch
eher einen groBen Bogen; sie flrchten vor allem die Abhangigkeit
von externen Dienstleistern, einen Kontrollverlust, eine mangelhafte
Quialitat, den Verlust von Wissen und von Flexibilitat.

AuBerhalb Deutschlands zeigt sich ein differenziertes Bild und ins-
besondere dort, wo Unternehmen noch keine leistungsfahigen HR-
[T-Systeme eingeflhrt haben, ist eine Partnerschaft mit einem Dritt-
anbieter durchaus eine valide Option. Aber auch hier ist bei
Unternehmen mit Hauptsitz in Deutschland unverandert eine starke
Praferenz zu Losungen im eigenen Haus zu beobachten und Out-
sourcing wird eher nur in sehr kleinen Standorten verfolgt.

Der Return on Investment kann sich sehen lassen

Wie kénnen nun klassische HR Service Center mit ihrem negativen Image behaftet zum effizienten und kundenorientierten
Dienstleister werden? Dieser Wandel ist kein leichter Spaziergang, sondern ein mitunter sehr dorniger und weiter Weg. Unter-
nehmen koénnen ihn jedoch erfolgreich zurlicklegen, wenn sie den folgenden Herausforderungen mit gezielten MaBnahmen

begegnen:
= Qualitat

Herausforderung: Mangelhafte Qualitat der HR Services, etwa wegen hoher Fehlerraten.
MaBnahme: Ein konsistentes Service Management und eine kontinuierliche Verbesserung der Prozesse auf Basis klarer

KPIs und laufender Feedbacks durch die Kunden.

= Kundenzufriedenheit

Herausforderung: Geringe Kundenzufriedenheit wegen standardisierter Prozesse.
MaBnahme: Kundenzentrierte Uberpriifung der HR-Prozesse mit einer end-to-end Perspektive, um zum Beispiel Medien-

brliche zu beseitigen und Abstimmungsschritte zu reduzieren.

= Kosten
Herausforderung: Kostenziele werden nicht erreicht.

MaBnahme: Transparenz in Bezug auf Kostentreiber und gezielte Investitionen in effiziente digitale Losungen, zum Beispiel
in pragmatische Self-Service-Anwendungen, die sich unter dem Strich rechnen.

= Talente

Herausforderung: Das HR Service Center ist fUr Talente nicht attraktiv.
MaBnahme: Einbindung des Service Centers in die HR-Karrierewege; vor allem groBe Veranderungsprojekte bieten Top-

Talenten erstklassige Karrierechancen.

= Integration.

Herausforderung: Schlechte Integration des HR Service Centers in die HR-Funktion; Wahrnehmung als externer Dienstleister.
MaBnahme: Die Wahl geeigneter FUhrungskrafte und Sichtbarmachen des Service Centers durch HR umfassende Initiativen

(,One HRY).

Zuerst heiBt es also Zeit, Geld und Kraft in den Aufbau eines HR Service Centers zu investieren — mittelfristig profitieren Unter-
nehmen jedoch von reduzierten Kosten und hervorragenden Leistungen flr die Kunden des HR-Bereichs. Der ROl kann sich
insgesamt sehen lassen: Eine verdient hohe Reputation von HR und nachhaltiger Mehrwert fir das gesamte Unternehmen. Also

gilt auch hier: Per aspera ad astra.
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lhre hkp///group HR Strategy Advisors

Johannes Brinkkotter, Senior Partner, gehort seit 2018 der hkp///group Geschaéftsleitung an. Er berat bran-
chenfihrende Unternehmen bei Transformationsprojekten. Zu seinen Kunden gehéren schnell wachsende
Tech-Unternehmen sowie internationale Unternehmensgruppen. Sein inhaltlicher Fokus liegt auf der Konzeption
und dem Aufbau skalierbarer Plattformen sowie leistungsféhiger, agiler Personalfunktionen. Vor seinem Wechsel
zur hkp///group war Johannes Brinkkotter fast 15 Jahre als Senior Executive in zwei fihrenden DAX Unterneh-
men fur internationale HR-Transformationsprojekte und den Aufbau von Global Business Service Organisatio-
nen verantwortlich.

johannes.brinkkoetter@hkp.com

Marc Popic, Senior Director, ist Experte fir den Aufbau von HR-Service-Organisationen, die Automatisierung
und Digitalisierung von HR-Prozessen und die Implementierung modernster HR-IT-L&sungen. Er verflgt Uber
eine starke Erfolgsbilanz bei der Leitung von nationalen und internationalen HR-Projekten und Transformationsin-
itiativen. Vor seinem Einstieg bei der hkp//group im Januar 2022 war er fast 20 Jahre in leitenden HR-Positionen
bei drei groBen multinationalen Unternehmen in den Branchen Maschinen- und Anlagenbau, chemische Indust-
rie und Handel tatig, wobei sein Schwerpunkt auf der Umgestaltung und Weiterentwicklung von HR-Organisati-
onen in strategischer wie auch operativer Hinsicht lag.

marc.popic@hkp.com

Uber die hkp///group

Die hkp///group ist eine internationale Unternehmensberatung flr strategisches HR Management und Corporate Governance. Unsere Partner
sind langfristig orientierte Eigentimer und pragen die Beratungsthemen flir unsere Kunden genauso wie unsere eigene Organisation. Als lei-
denschaftliche Berater werden wir flr unsere Innovations- und Themenfihrerschaft geschatzt. Gemeinsam mit unseren Mitarbeitenden haben
wir uns dem Leitsatz verschrieben: sustainable performance through people.

Wir unterstitzen unsere Kunden als Trusted Advisor flr Fragestellungen zu transformatorischen Belangen rund um die Personalstrategie und
in Fragen guter und verantwortungsvoller Unternehmensflihrung. Strategische Weitsicht kombinieren wir mit tiefer Expertise und begleiten
unsere Kunden auch in der Implementierung.

Kontakt

Bei Fragen zum Leistungsspektrum und zum Unternehmen wenden Sie sich bitte an:
Thomas Mdller, Partner, Leiter Marketing & Communication

Phone +49 69 175 363 323

Mobile +49 176 100 88 237

thomas.mueller@hkp.com

SPOT@ 7 hkp.com
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Amsterdam
Vondelstraat 89 A

1054 GM Amsterdam
Niederlande

Phone +31 20 737 0687
amsterdam@hkp.com

Frankfurt
Friedrich-Ebert-Anlage 35-37
60327 Frankfurt am Main
Deutschland

Phone +49 69 175 363 30
frankfurt@hkp.com

Ziirich

Wiesenstrasse 7

8008 Zirich

Schweiz

Phone +41 44 542 81 60
zurich@hkp.com

SPOT@

hkp.com



