INNOVATORS ¢j11]:]
Deutschlandforum
Verwaltungsmodernisierung

Shared Service
Center

Vom Business Process Outsourcing
zu Shared Services

Stand: 12.10.2005
© F.R. Habbel




INNOVATORS ¢ R¥]:

Deutschlandforum
Verwaltungsmodernisierung

Vom Business Process Outsourcing zu
Shared Services

Verwaltungsmodernisierung — Erfahrungen und Perspektiven
19. bis 21. Oktober 2005

Deutsche Hochschule fiir Verwaltungswissenschaften Speyer
Franz-Reinhard Habbel

Sprecher Deutscher Stadte- und Gemeindebund



INNOVATORS o R1) <

Deutschlandforum
Verwaltungsmodernisierung

Towards the OTHER Government
Quotes from the Dutch Minister for Government Renewal

(Source: Financieele Dagblad 15 September 2004)

Shared Service “Government needs to cause less bureaucracy and needs to
Center perform better”

“The involvement of citizens and their relationships with the
government are key, from education to healthcare, from social

welfare to public services. IT plays a crucial role in that.”

“All departments have to review their core businesses
again; can activities be transferred to executive bodies or to
the private sector, or be skipped at all? This is NOT an internal
matter for “The Hague”, it is a major cultural shift
amongst politicians and civil servants”

“There’s no place any more for acting in silo’s and focusing
on minor interests. The OTHER Government will act as ONE,
unorthodox, with renewed ways of working, across all existing
relationships and interests”.
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Public Sector in Deutschland heute

~_ OSTERREICH

Public Sector in
Deutschland

12.550 Stadte, Gemeinden und Kreise
in 16 Lander, Bund

25.000 Behorden

4.1 Millionen Mitarbeiter

164 Milliarden € Personalkosten
Kunden

82 Millionen Einwohner

davon 7,2 Millionen Auslander

3, 5 Millionen Betriebe
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Zentrale Herausforderungen

Shared Service

Neuausrichtung auf Zukunftsaufgaben
center - Wirtschaft — Arbeit — Bildung — Sicherheit
- Katastrophale Haushaltssituation
- Verschuldung — Kassenlage — steigende Anforderungen
- Demografische Entwicklung im Public Sector

- 40 - 50 % verlassen in den nachsten zehn Jahren den
offentlichen Dienst

- Uberalterung — Spezialisten fehlen

- Einnahmesteigerungen und Leistungsktrzungen reichen nicht
mehr aus

Gefragt sind neue innovative Ldsungen,

die den Public Sector Value nachhaltig erhéhen

Stand: 12.10.2005
© F.R. Habbel




INNOVATORS o R1) <

Deutschlandforum
Verwaltungsmodernisierung

Offentlicher Dienst in Deutschland

Shared Service - Mitarbeiter (Stand: 31.12.2004) Personalausgaben(2003)
Center

- Bund: 0,49 Millionen 27,2 Mrd. Euro

- Lander: 2,16 Millionen 97,1 Mrd. Euro

- Kommunen: 1,40 Millionen 40,5 Mrd. Euro

- Gesamt; 4. 05 Millionen 164,8 Mrd. Euro

- Verhaltnis Administrativer/Wertschopfender Bereich
40 60
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Stellenabbau im Public Sector

Shared Service

Center Beschaftigte bei Bund, Landern und Gemeinden*

Tausend

Beschaftigungsentwicklung im
3.000 offentlichen Dienst*

Jahresdurchschnitt 1991-2003

2.
500 Gemein- Durch-
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Quelle: Berechnung des DStGB nach Angaben des Statistischen Bundesamtes
Rossbach
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Abbau von Aufgaben im wertschopfenden
Bereich

Shared Service

Center Beschaftigungsentwicklung in den kommunalen Aufgabenbereichen
Jahresdurchschnitt 1998-2003*

Quelle: Berechnung des DStGB nach Angaben des Statistischen Bundesamtes
Rossbach
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Public Sector in Deutschland heute

Shared Service * DStGB

Center Deutscher Stédte-
ﬂﬁh und Gemeindebund
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Public Sector in Deutschland morgen

DStGB
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| T-Strukturen und Fallzahlen

35 Millionen Lohnsteuerkarten

- 15 Millionen Kfz-Meldevorgange

- 8 Millionen Meldevorgange

- 3 Millionen Anfragen an das Melderegister

- 750 Millionen Rezepte

- 140 Rechenzentren

- 14.000 Kindergeldstellen im 6ffentlichen Dienst

- 4,05 Millionen monatliche Gehaltszahlungen von mehr als
5.000 Behorden

Shared Service
l Center
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Was ist ein Shared Service Center?

Shared Service - Bundelung von Verwaltungs- und

Center Unterstltzungsfunktionen verschiedener Ministerien oder
Behdrden in einer zentralen, eigenstandigen
Dienstleistungsorganisation

- SSC sind Organisationseinheiten, die interne
Dienstleistungen zur gemeinsamen Nutzung von
Ressourcen innerhalb eines Konzerns bereitstellen
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Ziele

Shared Service - Allgemein: _ _
Center » Blndelung von Dienstleistungen
» Kostensenkung (bis zu 25 % mdglich)
» Verbesserung der Servicequalitat durch Erh6hung der
Kundenorientierung
» Effizienzsteigerung
» Freisetzung finanzieller sowie personeller Ressourcen
» Qualitdtsverbesserung in burgernahen Servicebereichen
- Spezialisierung
« Standardisierung von Prozessen sichert
Erfahrungszuwachs aufgrund einer héheren
Spezialisierung
- Transparenz
- Standardisierung von Prozessen bewirkt grolzere
Transparenz bei der Leistungserbringung
- Kundenorientierung
« Angebot eines marktgerechten Service, um
wettbewerbsfahig zu bleiben/werden
- Kundenzufriedenheit
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PSSC Lage in Deutschland

Shared Service - Viele Behotrden haben bereits mit der Einflihrung
Center verschiedener Elemente einer Shared Services
Organisation begonnen

- wenige haben bislang alle Komponenten eingefihrt

- keine konsequente Nutzung der Vorteile von Shared
Services
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Einschatzung PSSC in Deutschland

Shared Service
Center
IT

Firnarewesen

Personahy esen

Eeschaffung / Einkauf

Irnmickili en- und
Gehaud emana gement

Jakumenterwe raea ttung

Rechtzabteilung

Fundenbezizshungs-
mana gement

Welche ProzessefFunktionen fallen derzeit in den Rahmen lhrer Shared Services Organisation?
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Einsparpotentiale durch SSC in Progent
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SSC Public Sector
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Differences in Transaction Unit Costs

Accounts Accounts Fixed Assets General
Payable Receivable (Line ltem) Accounting
{Invoice) (Invoice) (Journal Entry)

Fortune 100
Mean

Shared
Service
Mean

Best
Practice
Company

Best Practice

Productivit

{J e 55,000 16,000 28,000 500,000

person) (Invoices) (Invoice) (Line (Journal
it / Items) Entries)

Source: Gunn Partners Inc.
Source: “Shared Services” Ashridge Strategic Management Centre
( ) For more details

‘Ublic SectorIBi

(Employees)

Payroll & Travel &
Benefits Expense
{Check) (Report)

3,000 25,000

(Reports)

'ON DEMAND BUSINESS™
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Kostenreduzierung bei einer SSC-Losung

Kostenreduzierung durch
m die Standardisierung von Prozessen

m die Senkung von Personalkosten
(Anderer Tarifvertrag, Personalabbau)

m die Nutzung von Mengendegressionseffekten

m die Nutzung von Standortvorteilen
(Forderprogramme und damit verbundene Steuereinsparungen)

m Geringerer Aufwand bei der Steigerung des
Automatisierungsgrades bzw. bel Anpassungen in der
Systemlandschaft

m Entfall nicht bendtigter Services bzw. Reduktion des
Leistungsumfangs
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Strategische Vorteile einer SSC-Losung

Shared Service
Center

- Strategische Vorteile durch

m die Konzentration der Geschéaftseinheiten auf Ihr Kerngeschaft
m verbesserten Informationsflul und -zugriff

m den Aufbau von zentralem Know-how im eigenen Unternehmen
m cine einfachere Skalierbarkeit der Prozesse und Services

m die Verbesserung der Fihrungsorganisation durch Profit Center

m cinen Flexibilitadtsgewinn flir Reorganisation, Akquisition und
Veraulterungen
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Qualitdtsverbesserung bei SSC-Losung

Qualitatsverbesserung durch

m cine kundenorientierte Ausrichtung

m cinen erhdhten Service Level

m die Reduzierung der Durchlaufzeiten

m &in durchgehend hohes Bearbeitungsniveau

m Biindelung der Ressourcen/Experten an einem Ort
m Verbesserung der Informationsgewinnung

m standardisierte und optimierte Prozesse Auf-/Ausbau von Prozel-
Know-how und gof. IT-Know-how
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Shared Service Risiken von SSC

Center

LUB

Risiken

Erlinteringen

Menschen

® unferschiedliche Kultur
B unlerschiedhiche Sprache
 Angste der Mitarbener vor Downsizing, Machtverlust, Orts-

wechsel und'oder Koontrol[Tunkton des S=sC

Prozesse

Iy det lokalen Emherten bestehende Prozesse sind mcht kom-

patibel und micht standardisierhar

Technologe
iy

I den lokalen Emhenten bestehende Technologien sind mcht

kompatibel und nicht integricrbar,

Organisation

Uiderschiedlich rechihiche Balimenbedingunsen,
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Machbarkeitsstudie zur Bildung eines SSC

1. Frage: Aufgabenbezogene Machbarkeit
m Vorhandensein bindelungsfahiger Aufgaben
m Mehrfachaufgaben

2. Frage: Kosten-/Nutzenbezogene Vorzugswirdigkeit
m Volumenvortelle

m Leistungsvorteile

m Standortfrage

3. Frage: Machtbezogene Durchsetzbarkeit
m Einflusssysteme, Durchsetzungsvermdgen, Machtverteilung
m Mitarbeitervertreter

Ciuelle: KrigenDannar 2004,
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Fragen

Shared Service 1. Wieist die Vorgehensweise?
Center
2. Welche Felder sind fur PSSC geeignet?

w

Wie sieht es mit den rechtlichen Rahmenbedingungen (u.a.
Vergaberecht, Haftungsrecht) aus?

Was sind die Erfolgsfaktoren fur PSSC?
Was sind die Hemmnisse?

Welche Rolle spielen die Rechenzentren?

N o o bk

PSSC fur wen (Kommunen, Bund, Lander oder fir alle
gemeinsam)?

8. Wer sind die richtigen Partner?
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