Inhalt

Vorwort zur zweiten Auflage v
Vorwort zur ersten Auflage A1
Abbildungsverzeichnis XV
Abbildungsverzeichnis Praxisbeispiele Xvil
Tabellenverzeichnis XIX
Abkiirzungsverzeichnis XX1
1 Servicemanagement im Personalwesen 1
Wolfgang Appel, Wemner Felisiak
2 Die HR-Organisation — Re-loaded 5
Navid Nazemian, Wolfgang Appel
2.1 Die HR-Welt nach Dave UIFCh ..ottt e 5
22 HR-Zukunfisthemen und die nichste HR-Organisation...........cc.coevnvvninisnniecnes 10
3 Der Bauplan 15
Werner Felisiak
3.1 Der Entwicklungsprozess in der Personalorganisation............cccevviervereneienrenencnnes 15
32 Definition des Shared-Service-Centers ........c..ccovveniiiirinicniiininicne 18
33 Organisatorische Zuordnung von Shared-Service-Centern ...........ccoooecinicininnrncnnnee 19
3301 MAKE-0I-BUY ..ceiiiiiriiiiieiirtectcrrc et st et v er s eseressensiesbaebassses et esbnesasenneraneeaneesane 20
3.3.2  OrganisatorisChe VErankertng .......cooccievnieiersrecineneneninreneseeseestseseneseanscsesesessesesens 21
3.3.3  Organisatorische Einordnung (Verrechnung).........ccccoceeveevrienirrnverrcnvnnencceneneneeas 21
3.3.4  Marktsituation des internen DienstleiSters ........cocoveeverireerinierinnenieicicirrernreeeae 21
3.3.5 Schwachstellen traditioneller Kostenrechnungsverfahren............cccoooovvviininnnnn. 22
3.3.6  Marktorientierte Steuerung interner Dienstleistungen............ccococcoenviviiiinncicennnn, 23
34 Merkmale eines HR-Shared-Service-Center ..........ccoovvvnineonenvininncniiiinens 25
35 Geeignete GESChAftSProOZESSE ......coovvveveevrereceriniitii e 29
3.5.1  Transaktionsbasierte Prozesse und Services........cccoceevvnenicvnicnecineinnecnncnenecnenne 31
3.52  Expertisebasierte Prozesse und SErvices ..........ccocovvvvrnneneneienecinninicice e 31
Bibliografische Informationen digitalisiert durch ION HLE
http://d-nb.info/1051454301 BLIOTHE


http://d-nb.info/1051454301

X Inhalt
3.5.3  Prozessanalyse bildet die Entscheidungsgrundlage.............coececmirrrcecccernncrecne 31
3.6 Das Geschiftsmodell eines HR-Shared-Service-Center..............ccovvveceieenenennennenn, 33
3.6.1  Der Kundennutzen bestimmt das Geschdfismodell...........c.coevrevirireciicnnininnnnnnas 33
3.6.2  Werist Kunde des Shared-Service-Centers?..........coevrerereremenerirernenerenenecnennnnes 34
3.6.3  Das Geschiftsmodell ,,Operational Excellence®...........c..ccocovvvinninrnncenenienceninnnens 35
3.64  Divergierende Zielsetzungen ausbalancieren...........ooveenvininiininnincncnn, 36
3.6.5 Bedeutung der Servicequalitht ..........ccoceirvriirrorereneneeee e 37
3.6.6  Unterschiede zwischen SSC und OQutSOUrCing ........cccevvvevveerereveereereresresrersreessrerenns 38
Praxisbeispiel 1: Entwicklung der HR-Services bei Unilever Deutschland 41
Hendrik Bohmer
4 Die Einfiihrung von HR-Shared-Services als Projektaufgabe 49
Michael Schwarz
4.1 ProjektvOrber@itunZeIl ... ...cervicueerririieee ettt 50
.11 ProeKtfOKUS ..c.ocirreriierereeencctec ettt st st e e 50
4.1.2  Wirtschaftlichkeitsbetrachtung...........coccccveviiiiiinnniicin e 52
4.1.3  Projektplanung, -controlling und -StEUSTUNE..........cceeermrrerrererrenrenerienrinreresesesnnnene 54
42 Aufbau und Ablauf eines typischen HR-Shared-Service-Center-Projektes.............. 56
42,1  ProjektOrganiSation .......c...cceouereriieirsiesenieee ettt ettt e s et et 57
4.2.2  Projektphasenl.......cccciviiniiriiiiriiinenierreere ettt et e e staea e e sae st s s e b e stseebenraens 61
4.2.3  ProjektdOKUMENtAtion ........cccceieeiuiiiieriirienieen ettt see et e se e et e e i 62
43 Herausforderungen bei der Einfiihrung eines HR-Shared-Service-Center............... 66
4.3.1  WiSSeNSMANAZEIMENLT ....vvirveeeieierarieerieeereretessserssaessreneesuesssersssesasesasesssoessasasassaneraresns 66
432  Organisatorische KOnfliKte ...........ccccreriminieiniiiriceereceeetsesre et 68
4.3.3  Umgang mit Widerstinden .........coccooonevnneniiniiniiicecee e 69
44 Zusammenfassende Bewertung der Projektaufgabe.........ccoecevrveccieinnicnnncennnnees 70
5 Prozesse 73
5.1 Front-Office-Prozesse ..........cccoeiiririinieeiieiesicni et s 73
Wolfgang Appel
5.1.1  Anforderungen an das Front Office aus Kundensicht ...........cccevvvenvercrnvrnccrnnnenes 73
5.1.2  Kundenbedarfe und Interaktionskandle............ccoooerervenininiinnnicnicnenereeeeeenes 74
5.1.3  Interne Organisation des Front Office........c.ccccrvivirniniiniiininicncninniicenecienecnn 76
5.2 Back-OfficE-PrOZESSE......cceeoreieiireirereerreeetrtrerete e e e seeis 82
Werner Felisiak
5.2.1  Aufbauorganisation eines Back Office..........cvorivimrvernicriiininicinecreneneeeee 82
522 Ablauforganisation........cccoicivieiiiicienriene et st eeenes 84
5.3 Optimierung von HR-Prozessen mittels moderner Produktionsphilosophien.......... 87

Thomas Merkl



Inhalt X1

5.3.1 Methoden und Vorgehen im BPS.......cccooiiii e 88
532  Abschlieflende BEWEITUNG.......cccccviiiiriieini e e 95

Praxisbeispiel 2: Einsatz von Six Sigma + LEAN Tools bei der Deutschen Post DHL 97
Snezana Kerp, Stefanie Link, Arthur Seidl

54 Spezielle Prozesse im HR-Servicecenter.........c.cococevivinnnenicionnneereniennneisereenenne 104
Michael Wahler

5.4.1 Mbglichkeiten der DiversifizieTUNg .......c.cccoevverermieniiniennieneneceneerene e sesesreeenas 104

542  Das Development Center im HR-Shared-Service-Center .........cc.ccoccevenieveniennnnee. 105

543  Das Recruiting-ServiCeCemter. ... ....cccviiiieeieriiinierintiee ettt 110
Wolfgang Appel

Praxisbeispiel 3: Innovatives Vertragsmanagement bei der Deutschen Post DHL 117
Christine Gl6rfeld, Joachim Krahl, Arthur Seidl

6 Personalarbeit im Shared-Service-Center 121
Wolfgang Appel, Gabriele Jahn
6.1 Personalbeschaffung..........ccocoevveieiiiiiniiiiiee e s 122
6.1.1  JODPTOFilE.....cciriiiiiireeieiiie ettt r et nen 122
6.1.2  Zugangskanéle und Auswahlverfahren ..., 126
6.2 PersonaleinSatz .........cccoeieriiiiiiiiie ettt e s st re e 130
6.3 Anreizsysteme und Performance Management ..........c.ceccvecerenrereenrerenoneeneercseenenne 133
6.4 Personalentwicklung ...........cccoveriiiniiiininiiinee e e 135
6.4.1  Grundlagen der Personalentwicklung im Shared-Service-Center .............c.cceeenne.. 135
6.4.2  Die ErstqualifiZierung ........c.occovvviiiniiniinc e 136
6.43  Die laufende Erweiterung von Wissen und Fahigkeiten ........c..cccocenvieinnncnnnnene, 141
6.4.4  Karrierepfade als Weiterentwicklungsmdglichkeit ............cccovrviiinnnnnnieccnnces 143
6.5 Coaching als PE- und FUhrungsansatz .............ccocvieniiinininrninnnnnieneee e 144
Praxisbeispiel 4: Produktionssteuerung der HR-Business-Services bei der Deutschen
Telekom AG 147
Claus Peter Schriinder
7 Rechtliche Aspekte bei der Griindung eines HR-Shared-Service-Centers 155
Michaela Felisiak
7.1 Gesellschaftsrechtliche ASPEKLE.......ccccoererirvirercrier s 156
7.1.1  Gesellschaftsrechtliche Grundlagen ..........c.ccoceiveiiniinniiincricr e 156
7.1.2  Durchfihrung einer Due-Diligence-Priifung vor Einfthrung eines HR-Shared-
SEIVICE-CENLETS ...vvciviiiririieriireriietsteis sttt st esessese s reneseons 158
7.1.3  Gesellschaftsrechtliche KOnStruktionen ...........ccccoeeveeneeierincetesiencneecnie e 159
7.1.4  Aspekte der Vertragsgestaltung..........cocceiieceerieneninnieneinenieieeeieste e eeaeeseesieenean 159

7.1.5  Grenziiberschreitende Sachverhalte .............ccoovvvveviiiiiieie e 161



X1 Inhalt
7.1.6  ZWiSChenergebmis. ... ..cocuevuiiiiiiriierieiereee ettt ettt e e 162
7.2 Arbeitsrechtliche ASPEKLE .........coceruiereieiiiiieeeec e 162
7.2.1  Arbeitsrechtliche Grundlagen ...........cooeeveerereienninnnieireeree e 162
7.2.2  Betriebsiibergang und HR-Shared-Service-Center...........ccoocverereinvcrerceeninicrenene 164
7.2.3  Grenzilberschreitender Betriebsiibergang und HR-Shared-Service-Center ........... 166
7.2.4  Betriebstinderung und HR-Shared-Service-Center.............cevveevrrinnirerenesneeneennenns 167
7.2.5  ZWISCheNeIZEDIS. ..c.ceviiiiiiiieniiiireeieteereeret ettt e ee s eeeseae s b saenenens 168
7.3 Datenschutzrechtliche ASPEKLe .........cccouveerreeerieieeinernenerieeereeeseresseresassoveneneas 168
7.3.1  Abriss datenschutzrechtlicher Aspekte bei einem deutschen HR-Shared-Service-
CMET ..ottt et st st see et et s st st et et e sbeene e e et eseeaeeeresaean 168
7.3.2  Abriss datenschutzrechtlicher Aspekte bei einem grenziiberschreitenden HR-
Shared-ServiCE-CeNLET ........ccvvvureriecrenerienirnreisierteneeesesteteeseeseeesteseeseessessssessessens 169
7.4 RESUIMEE ...ttt ettt et s re e 169
8 Fiihrung und Steuerung 171
Werner Felisiak
8.1 Taylorismus oder ganzheitliches Managementsystem .........cc.ccocveverveereneeiernsnennen 171
8.2 Performance Management ...........c.couceveverrerirennenieerenceereennencsesnesseesssessesessssnennes 175
8.2.1  Performance-Management-Prozess............cccoceerenievvnrinniiinerienrescresneiserisnnneens 176
822  PM-Anstitze fiir Shared-Service-Center.........cocovvvievirceniecriinienienicenn e siesenenns 178
8.2.3  Auswahl relevanter ANSHLZE..........ccccoriivrveeriinieiecce vt rse e e er e sbesaneneeseeens 180
82.4  Der Schlissel zum Leistungserfolg = Key Performance Indicator (KPI) .............. 187
83 Service-Level-AGreements.......c.cuviiiiiiiinienieiieciree et 190
8.4 FertigungSSteUCTUNE ......c.coverireicreceieertecrete et e et sas s 192
8.4.1  PlanUNGSPIOZESSE ..vevvreerrecruerrreriueeruernmersrersaesrsnesserssasssesssesessseessesssssssasssnsseesnsonsans 192
8.4.2  MONItOrING-PrOZESSE .....ccceverieieieirierieitiice sttt st se e s be b e e sbenes 194
8.43  ReklamationsSmanagement .........c.ccccereereeieereeneerenenieressiseseeseesrereseesessessesaessssesaenes 195
8.5 Interne KommuniKation ..........cccocvviereruiiriiniinienerierecsinneeseseeenssresesseenesessessennes 198
8.5.1 Formelle/informelle Kommunikation............cccceeveninniincnnenininicsieereceeeeeeene 199
8.5.2  Spezielle Instrumente der internen Kommunikation ............cocceevcreieniieensienencennnn 199
8.6 Ausrichten der gesamten Organisation auf Ziele ..., 200
8.6.1  Verankerung der Ziele auf Mitarbeiterebene ...........ccoocevvivviiicennicnveniienecnnnnennn, 201
8.6.2 Kommunikation der Ziele ..........cocovieviniriiiiiniiiiincr e 202
8.6.3  Kaskade KosStenbeWusstSein ........ccoceverieiriieniiniitiecretecrccre e 202
8.6.4 Kaskade SLA-Fulfillment-Rate.........ccccoevvririninrenieeiririneceeretsesenee s e 203
8.6.5 Kaskade Customer Satisfaction.......cc.cccevevieriirniiiinicc e 204
Praxisbeispiel 5: Service Management bei Merck HR-Services —
inspiriert von ITIL® 206

Oliver Daraga



Inhalt XIII
9 Technik als Effizienztreiber im HR-Servicecenter 213
9.1 Megatrend AULOMAtISIEIUNG ........coervrieeririerircreieiererierereree s eretesesneestesesssesessereons 213
Franz Deitering, Rainer Schwarz
9.1.1  Riickblick — Status quO — AUSBIICK .....c.cccvrerirrvierininrecne et e 213
9.1.2  Automatisieren der Kommunikation durch eine IT-Plattform .........cc.cccceivreennnn, 214
9.1.3  Automation mit einer IT-Plattform fiir auftragsbezogene Arbeiten....................... 215
9.14  Das SAP Shared-Service-Framework als integrierte Business- und IT-Plattform .219
9.1.5 Mehrwerte durch ein gut integriertes IT-System...........cooiviieienininininsieseeneceenns 221
92 ACD-Anlagen und KontaKtSteUETUNE .........covvvreiiireiiineeiesierenisesieesesteseeseenenens 223
Thomas Jiger
9.2.1  Von der Anrufsteuerung zur Steuerung aller Kontaktkandle..............c.ccoeverienen. 223
9.2.2  Priorisierung von Kontaktanfragen ..........ccccciveeiriinicnncienccinceee e 224
923  Steuerung und manuelle Eingriffe..........cccocvieviinninnnincniencsrecsese e 225
9.2.4  Die Technik von ACD-ANIAZEN ....c..cocireirieieiirierce et s 225
9.2.5  Effizienzsteigerung durch SprachSteuerung ..........coceveveierinerenninenennneeneneens 226
9.3 ESS und MSS als Core-Element von HR-Servicecentern............c.ccceerereneenierennene. 226
Wolfgang Appel
9.4 Mobile HR erst am Anfang ........cccccoieiineiininncneneereercee e 232
Wolfgang Appel, Malte Beinhauer
9.5 WiSSENSMANAZEIMENT ......eeevreieererearererereraeseesarateesrereresssesssrensesssorssssssessesssaesssrassens 239
Malte Beinhauer, Sven Kayser
Praxisbeispiel 6: Das HR-Portal als Self-Services-Plattform bei RWE 245
Ralf Entrup
Praxisbeispiel 7: Aufbau einer europidischen HR-Servicestruktur bei TEVA 250
Andreas Mayer
10 Aspekte des HR-Shared-Service-Centers im internationalen Umfeld 255
Rainer Aries
10.1 EINICITUNE ..ottt st st sttt sb e st et ane 255
10.2 GrundSHZICHES .....c.coiveiiiiieieiceeee ettt sttt r e 256
10.3 VOrstudie/Baseliling ........ccccueruiririiiieninienterie st et eeee b seseeease b e e evaeaens 257
10.4  HerauSforderungen ...........cccovvvveirieeenieiinienreriniesrresiestesreesssnessessessesssensesaessasnssnes 259
1041 SEANAOTE 1ottt st et v e be sv e sr e st sae s b s ebaeesaesnsesmvesas 259
10.4.2  Prozesse und OrganiSation ............ccceiceriiericeeensieneenteese e e eeses e ereessrares 262
L0443 I ettt et st e e bt e se et bt e b e b etk b e st et s e e b et e b e sa b e neeas e aanren 263
10.5 Internationales Projekt.........ccccceiriecrerininieieeenirece e e sneees 265
10.5.1  VOIDErEIUNE. ....veverererieeiieriienicire et s e seceseeierestses e sesbesenesenesnssesessssersnsnas 265
10.5.2  Uberblick Und DESIZN.......oomvevevereriiieeieiieirereseiserererereressesssssssiesssssesenseesesssssssessanss 266



XV Inhalt

10.5.3 Wissenstransfer und UbErgabe............cccocovvrvrreriniessierriseessnsesssssssesssssssessssessnens 267
10.5.4 Stabilisierung und AbSChIUSS ........cccceeviiiieniriniiiciii e 269
10.5.5 REZEIDELTIED ....cccveiiiiieieireierteseec ettt s b e et 269
10.6  FAZiluoiiiieireiccrieee ettt st e e 269
11 Schlusskapitel: Reifegrade 271
Wolfgang Appel, Werner Felisiak, Nicole Mtiller
11.1 Zieldimensionen von HR-Services.........ccocoooiiiiineniiinnncn e 271
11.2  Ausgestaltung des Reifegradmodells .........ccccocvriniiiiiiiiniininiinnneieecrecene 273
L13  FaZiteiociciiiciiiiine s 278
Glossar 281
Quellenverzeichnis 285

Autorenportréts 293



