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QOutsourcing mit Transparenz und Kontrolle
Mit Nutzung von SaaS neue
Wege gehen

von Dieter Trautmann,
Geschdiftsfiihrer der Company 4
Marketing Services GmbH

Outsourcing von Geschiftsprozessen ist fiir das
Pharma-Marketing kein neues Thema: Das be-
trifft ,,Customer-Care-Dienstleistungen®, ,,.Lea-
sing-AuBendienste®, ,,Einkauf sowie Logistik
von Werbemitteln und Infomaterialien* und vie-
les mehr. Mit dem Einsatz aktueller web-basier-
ter Geschiftsmodelle werden faszinierende neue
Moglichkeiten im Rahmen des Outsourcings
von Geschiftsprozessen eroffnet.

In den zuriickliegenden Jahren wechselten sich
in der hiesigen Pharma-Landschaft Trends zur
Auslagerung von Geschiftsprozessen ab mit
gegenldufigen Phasen zur Wiedereingliederung
bzw. zum Festhalten, gar zum Ausbau von ,,Be-
wihrtem®. Weltweit ist die Entwicklung klar: al-
lein in Europa wurde im Jahr 2000 etwa 30% der
gesamten Unternehmensausgaben in die Ausla-
gerung von Unternehmensfunktionen an externe
Dienstleister investiert. Dieser Prozentsatz soll
auf 36% bis zum Jahr 2010 und 45% bis zum
Jahr 2025 ansteigen (1). Im aufereuropidischen
Bereich ist der Anteil noch groBer.

“Business Process Outsourcing” und Kernge-
schiift

,Business Process Outsourcing (BPO) ist eine
relevante Teilmenge des Outsourcings und be-
zeichnet das A uslagern von Geschiftspro-
zessen (in Abgrenzung zur Auslagerung von
Organisationsteilen). Manchmal wird mit dem
Geschiftsprozess auch das zugrunde liegende
I'T-System outgesourced, hédufig ist die Outsour-
cing-Entscheidung aber auch die Gelegenheit
zur grundsitzlichen Aktualisierung iiberkom-
mener Business-Software.

Vornehmlich werden Supportprozesse ausgela-
gert, die nicht differenzierend im Wettbewerb
sind, so dass sich das Auslagerungsunternehmen
dadurch vermehrt auf sein Kerngeschift kon-
zentrieren kann. Erfolgreiches BPO kann Un-
ternehmen nachhaltig in ihrer Effektivitidt und
Effizienz steigern und somit zum geschiftlichen
Erfolg beitragen. Zugleich werden durch die
Prozess-Auslagerung Betriebsrisiken auf den
BPO-Dienstleister iibertragen. So verbessern
auslagernde Unternehmen ihre Moglichkeiten,
strategisch handeln zu kénnen ohne sich opera-
tiv zu belasten und werden dadurch transparen-
ter und beweglicher.

Die ausgelagerten Supportprozesse sind wiede-
rum fiir den Dienstleister das eigentliche Kern-
geschift. Er kann durch Standardisierung der
eigenen Kernprozesse eine effiziente Kostenop-
timierung mit geringer Fehlerrate erreichen.
Durch optimale Auslastung der eigenen Systeme
und Ablédufe entstehen Skaleneffekte, die wieder
Kostenvorteile fiir den Dienstleister darstellen.
Fiir Auslagerungsunternehmen und Dienstleis-
ter resultiert auf diese Weise regelmifig eine
Win-Win-Situation.

Die Idee des BPO ist nicht neu. Bereits Mitte
des 19. Jahrhunderts wurden Unternehmens-
funktionen aus den Bereichen Finanzierung,
Buchhaltung, Logistik und Recht an speziali-
sierte Dienstleister ausgelagert.

Auffallend ist, dass kleinere Unternehmen sich
bislang vergleichsweise wenig am Auslage-
rungsgeschehen beteiligen und wenn, dann la-
gern sie eher an Unternehmen im regionalen
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Umfeld aus. GroBe Unternehmen lagern dage-
gen vergleichsweise hédufig auch an Anbieter aus
dem restlichen Bundesgebiet sowie dem europi-
ischen und nicht europdischen Ausland aus (2).
Insgesamt werden folgerichtig unterstiitzende
Prozesse (sekundire Prozesse) aus den Unter-
nehmen héufiger ausgelagert als Prozesse, die
den Kern der Unternehmenstitigkeit betreffen
(primére Prozesse). Fachkriftemangel spielt in
groeren Unternehmen mittlerweile fiir die Aus-
lagerungsentscheidung eine wichtige Rolle.

Der Moglichkeit zum Zugriff auf Spezialisten-
wissen wird von auslagernden Unternehmen
die hochste Prioritit zugewiesen. Es folgen
Konzentration auf das Kerngeschift, flexiblere
Kapazitdtsanpassungen und Kostenvariabilisie-
rung. Von geringerer Bedeutung sind externe
Impulse auf Innovationen, schnellere Prozesse
sowie Umsatzsteigerungen.

Als wichtigsten Hinderungsgrund nennen Unter-
nehmen vermutete Einschriankung der Flexibili-
tit. Es folgen Befiirchtungen vor Kostensteige-
rung, Verlust von Know-How und langsameren
Prozessen. Insgesamt weniger von Bedeutung
sind mogliche Umsatzeinbuflen, Nichterkennen
von Marktchancen und ungenutzte Synergien.

Outsourcing-Trends 2010: es geht schon lan-
ge nicht mehr allein um Kosten

Es sind beim Outsourcing nicht mehr nur die
Kosten oder der schnelle Return-on-Investment,
die den Trend vorantreiben. Die Unternehmen
achten zunehmend auf eine langfristige Wert-
schopfung.

Eine aktuelle Studie von Cognizant in Zusam-
menarbeit mit der britischen Warwick Business
School vom Herbst 2009 (3) zeigt, dass sich die
Motivation fiir Outsourcing-Projekte verdndert.
64% der Befragten aus 260 Grofunternehmen
in sechs européischen Regionen gaben an, durch
Auslagerung von Geschiftsprozessen auf Qua-
lifikationen zuriickgreifen zu konnen, die ihnen
intern nicht zur Verfiigung stehen. Reine Kos-
teneinsparungen stehen nur bei 41% der Aus-
lagerungsprojekte im Vordergrund. Damit ist
den Verantwortlichen ebenso wichtig, iiber den
Dienstleister Zugang zu innovativen Prozessen
und Praktiken zu erhalten. Weitere 40% lagern
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Geschiftsprozesse aus, um interne Hardware-
und Human-Ressourcen freizulegen.

Die folgenden 4 Trends werden vermutlich die
Outsourcing-Landschaft ab 2010 nachhaltig
verdndern:

1. Langfristige Wertschopfung

Die Auslagerung von Prozessen hilft Unter-
nehmen, interne Kapazititen zu befreien. Diese
stehen in der Folge zusitzlich fiir das Kernge-
schift zur Verfiigung. Zudem bietet der zu den
Anforderungen passende Dienstleister iiber das
selbstverstiandliche Branchenwissen hinaus ide-
alerweise auch die Expertise, die das Auslage-
rungsunternehmen aus Zeit- und Kostengriinden
nicht eigenstdndig aufbauen kann oder will. Auf
diese Weise erhilt es durch den externen Partner
breiteren Zugriff auf neueste Technologien und
Innovationen im jeweiligen Geschiftsfeld.

2. Kompakte, stark fokussierte Vertri-
ge

Um flexibler zu werden und schneller evaluie-
ren zu konnen, welche Geschiftsprozesse sich
verdndern, werden immer zahlreichere Outsour-
cing-Vertridge mit einer zunehmenden Zahl von
Dienstleistern abgeschlossen. Dies erhoht die
Anforderungen an eine integrierende Plattform
zur Steuerung der hybriden Dienstleistungs-
vielfalt und zugleich an die Interoperabilitit der
Dienstleister.

3. Breitere Akzeptanz

Outsourcing wurde lange Zeit ausschlieBlich
von grofen Unternehmen praktiziert. Mittler-
weile ist die Akzeptanz fiir Outsourcing jedoch
auch unter kleinen und mittleren Unternehmen
gestiegen und wird sich 2010 weiter iiberpro-
portional entwickeln. Gute Erfahrungen grofler
Unternehmen mit professionellen Anbietern
lassen Bedenken anderer schrumpfen. Dieser
Trend verstidrkt sich durch die Wahrnehmung
weiterer Geschiftsnutzen (z.B. im Verlauf von
Expansionsprozessen in andere Linder), da die
Kostenoptimierungspotentiale kleiner und mitt-
lerer Unternehmen begrenzt sind.
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4. Globalisierte Prozesse

Internationalisierung wird fiir das Outsourcing
weiterhin eines der stirksten Argumente sein.
Web-gestiitzte Prozesse fiihren zu einer vollig
neuen Ortsunabhéngigkeit. Durch globale Kol-
laborationsprojekte konnen Geschiftsprozesse
rund um die Uhr bearbeitet werden. Auch hier-
durch entsteht eine Fiille von Anforderungen an
eine international integrierende Plattform.

Diese Trends bedingen den Bedarf nach direk-
teren, flexibleren und vor allem umfassenderen
IT-Losungen als traditionelle Business-Software
leistet, die mit vielen Schnittstellen zu zahlrei-
chen Parteien, nachfolgend umsténdlichen Pro-
zessen und verschiedenen Informationsstinden
bei den unterschiedlichen Teilnehmern nur un-
zureichend den neuen Anspriichen geniigt.

Im Megatrend: SaaS - Software as a Service
Der Losungs-Ansatz: Es ist noch weit verbrei-
tete Praxis, dass gerade Konzerne erhebliche
IT-Kapazitdten und damit Fixkosten-Blocke lo-
kal bei sich aufbauen, auch und gerade fiir die
Steuerung outgesourcter Logistik-Aktivititen.
Weltweit kommt die Nachfrage nach ,,Software
as a Service* mittlerweile kriftig in Fahrt. Laut
einer Studie von Saugatuck Technology nutzen
bis 2010 etwa 75% aller Unternehmen in den
USA mindestens eine Losung zur Miete.

Das bedeutet, dass der Anwender eine iiber
ein Web-Frontend universell verfiigbare Soft-
ware mietet, statt sie zu besitzen und lokal zu
implementieren. Immer mehr Anwender sehen
die Vorteile des Mietmodells: SaaS-Angebote
bieten eine hdhere Preistransparenz als statio-
nidre Angebote. Ein hoher Fixkostenblock, der
fiir lokal implementierte Software notwendig
ist, kann komplett variabilisiert werden. Ubli-
che Applikationen sind ERP-Software, CRM-
Software und professionelle Marketing- und
Logistik-Software wie HyBizz! der Company 4
Marketing Services (C4).

Speziell in Zeiten konjunktureller Unsicherheit
steigt das Interesse an SaaS: mit dem Mietmo-
dell kdnnen Anwender ihre kurzfristigen Aus-
gaben senken, Anwendungen im Vorfeld testen
und einen Grofteil des Investitionsrisikos an
den Dienstleister weiterreichen.
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SaaS versus ASP

Die grundlegende Idee ist sowohl bei SaaS als
auch beim ASP (Application Service Provi-
ding), Software als Dienstleistung basierend auf
Internet-Technologien bereitzustellen.

Der wesentliche Unterschied liegt im Bereich
des Customizings. ASP-Angebote sind in ho-
hem Masse standardisiert (90-100%), SaaS-
Losungen werden regelmifBig an die konkreten
Bediirfnisse des Kunden angepasst. Pauschal
betrachtet ist ASP fiir simple IT-Anwendungen
geeignet (es gibt nur wenig Moglichkeiten auf
individuelle Anforderungen einzugehen, d.h.
der Kunde muss sich auf das System einstel-
len), wihrend SaaS im komplexeren Losungs-
geschift seinen Platz hat. Hier sind weitgehende
Programmierungen und Anpassungen moglich
(kurz: hier wird das System auf den Kunden ein-
gestellt).

Vorreiter fiir ,,Web-to-Logistics*: 10 Jahre
HyBizz!

Unter der Bezeichnung ,,HyBizz!“ von C4 steht
eine individuell konfigurierte ,,Personal Busi-
ness Platform* (www.hybizz.de) als kostenloses
»Add-on* zu den an das Unternehmen outge-
sourcten Logistik-Leistungen zur Verfiigung,
mit Zugriff auf eine Vielzahl niitzlicher Features.
Fiir jeden Kunden wird ein eigener geschiitzter
Account eingerichtet, dessen Zugang dieser al-
lein kontrolliert. HyBizz! ermdglicht ein um-
fassendes Controlling und Monitoring aller {iber
den Dienstleister abgewickelten Aktivitdten. In
einer integrierten benutzerfreundlichen Order-
Plattform konnen AuBendienst-Mitarbeiter des
Kunden die fiir ihre Arbeit benétigten Materiali-
en und die erforderliche Ausstattung per Waren-
korb bestellen, ganz wie vom Online-Shopping
gewohnt.

Die Kern-Nutzen fiir den Kunden:

- Der Logistik-Partner ist - global - von tiiberall
erreichbar und rund um die Uhr geodffnet.

- Es herrscht durchgehend volle Transparenz
iiber alle Projekte, in Real-Time.

- Es gibt eine zentrale Informationsdrehscheibe
(Hub) fiir multidisziplindre Beteiligte.

Durch ein filigranes System von Rollen und
Rechten wird sichergestellt, dass der User, der
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sich mit seinem Password einloggt, die ihm zu-
geordnete Umgebung vorfindet, damit nur das
sieht, was er sehen soll und nur das machen
kann, was er machen soll. Auf diese Weise kon-
nen alle Beteiligte (Auflendienst, Innendienst,
Paketdienste, Messebauer, Werbeagenturen und
zahllose weitere) jeweils aus ihrer dedizierten
Umgebung strukturiert und ohne Time-Lag und
die damit verbundenen unterschiedlichen Infor-
mationsstinde zusammenarbeiten.

HyBizz! - Features

Alle Artikel sind mit Abbildung gefiihrt und
stets online aktuellen Bestinden. Es konnen
Budgets hinterlegt werden und/oder individuel-
le Hochstmengen, Lagermindestbestinde, deren
Unterschreitung eine eMail-Benachrichtigung
auslost, so dass die Artikel nie Out-of-Stock ge-
hen miissen. Versandhistorie mit den Tracking-
Informationen der Paketdienste. Es gibt ein Li-
nien-Versand-Modul fiir Quartals-Zustellungen
fiir AuBendienstlinien. Weiter integriert sind: ein
Lagerbestands-Bereinigungs-System mit Identi-
fizierung von ,,Slow-Movern*. Reservierungs-
Tool fiir Veranstaltungen und Kongresse, Kenn-
zeichnungen fiir Sperrungen und Quarantine,
Umfangreiche Statistik-Pakete.

Vor einem Jahr fertig geworden ist ein neues
Kampagnen-Tool, das fiir einen global operie-
renden Konzern weltweit den Bedarf an Werbe-
mitteln und Informationsmaterialien von Regi-
onalbiiros, Niederlassungen und Shops erfasst
und so eine optimierte Mengenplanung und
punktgenaue Bestellungen (Purchasing-on-De-
mand) erméglicht. Im Ergebnis werden Uber-
produktionen vermieden und eine zuverldssige-
re Planung erméglicht.

Seit kurzem gibt es ein Verleih-Modul mit Ka-
lender- und Reservierungsfunktion, das Versand
und Riickholung von Ausriistungsgegenstinden
wie Displays, Faltstinden, etc.....zuverldssig
steuert, die iiblicherweise nur in begrenzter An-
zahl zur Verfiigung stehen.

Das gesamte System kann durch weitere Features
fiir den individuellen Bedarf des Kunden ausge-
stattet und konfiguriert werden (Customization).
Ein Access vom IntraNet des Kunden ist jeder-
zeit realisierbar, genauso wie die Gestaltung im
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Corporate Design des Kunden, so dass der User
gar nicht merkt, wenn er den Server wechselt.
Im Ergebnis wird mehr direkte Verantwortlich-
keit in der Peripherie (beim AD-Mitarbeiter) bei
mehr Transparenz in der Zentrale erreicht.

Weitere Option ist ein ,,Attached Merchandi-
sing Shop*: Mit einem Klick kénnen z. B. Pa-
tienten-Service-Materialien von der geschiitzten
B2B-Plattform in einen 6ffentlich zuginglichen
B2C-Shop z.B. auf der Homepage des Auslage-
rungsunternehmens verschoben werden.

Schon lange umfasst HyBizz! weitere Modu-
le: ein Event-Modul fiir die Organisation von
Veranstaltungen und Kongress-Beteiligungen.
Damit werden die Prozessfiihrung gestrafft und
organisatorische Details fiir alle Beteiligte trans-
parenter, speziell bei Veranstaltungsreihen (z. B.
Regionale Fortbildungsveranstaltungen) mit er-
heblichem Koordinationsbedarf.

Auch gab es von Anfang an ein Dialog-Modul,
das ein prédzises Monitoring aller Direktmar-
keting-Aktionen ermdglicht, inkl. Riicklauf-
bearbeitung, Zielgruppen-Administration und
Porto-Optimierung. Lettershop-Anschluss
(Web-to-Mail) ist integriert. Aktuell wird es zum
CRM-Modul ausgebaut.

Mit dieser Plattform werden ,Integrierte Ser-
vices unter Einbeziehung verschiedenster
User-Gruppen moglich, die im ersten Schritt
die gesamte Supply-Chain fiir Werbemittel und
Informationsmaterialien umfassen. Im Zuge
der Zusammenarbeit zwischen Auslagerungs-
unternehmen und Dienstleister konnen weitere
Module freigeschaltet und kundenspezifisch
konfiguriert werden. Damit erfiillt HyBizz! vom
Ansatz her alle Anforderungen an eine integrie-
rende Plattform, die sich aus den aufgezeigten 4
Trends zum Outsourcing stellen.

HyBizz! und ,,Software as a Hub*

Mit der neuen Version 2.0 der HyBizz! wird
die Plattform erstmals fiir das Geschiftsmodell
SaaS gedffnet und stellt sich den Anforderungen
aus den grofien Outsourcing-Trends. Das Modell
kann man sich vorstellen wie ein Luftverkehrs-
Drehkreuz: ein groBer Flughafen, der Fluggiste,
Airlines, Kfz-Leasing-Gesellschaften, Reisebe-
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darfsanbieter, Gaststitten und eine Vielzahl wei-
terer Franchise-Partner miteinander strukturiert
in Beziehung setzt.

Mit ,,Software as a Hub* eroffnen sich fiir Aus-
lagerungsunternehmen neue Optionen: HyBizz!
kann jetzt auch Unternehmen zur Verfiigung ge-
stellt werden, die z. B. zur weltweiten Versor-
gung lokal mit anderen Logistik-Dienstleistern
als C4 arbeiten oder auch weitere Dienstleister
mit hybriden Dienstleistungen iiber eine einheit-
liche Plattform steuern und koordinieren wol-
len.

Weitere Projekte auf der Agenda: Monitoring
von Call-Center-Dienstleistungen, Web-to-Print:
Mit Print-on-Demand iiber einen Web-basierten
Printshop wird fiir die Kunden eine weitere
Moglichkeit geschaffen, Fixkosten zu variabili-
sieren. PDF-Files konnen hochgeladen und ar-
chiviert werden, die dann von autorisierten Mit-
arbeitern abrufbar sind und auf Bedarf gedruckt
und gegebenenfalls verschickt werden.

Und laufend werden faszinierende weitere Web-
Entwicklungen universeller nutzbar, eine Aus-
wahl: Integration der Business-Plattform in die
Multimedia-Kommunikation des Auflendienstes
beim Arzt; Ubersetzung der Order-Plattform in
XML, so dass Transaktionen auch per Handy
moglich werden; Aufbau eines HyBizz!-Fo-
rums (Intra-Corporate Social-Media-Tool), usw.
usw......

Fazit:

BPO erdffnet auch dem Pharma-Marketing eine
Fiille neuer strategischer Moglichkeiten, iiber
die Variabilisierung von Fixkosten hinaus. Da-
bei ist wichtig, dass Auslagerungsunternehmen
und Dienstleister von Anfang an eine langfris-
tige strategische Win-Win-Entwicklung anstre-
ben.

Im Verbund mit individualisierten SaaS-Losun-
gen werden (auch globale) Real-Time-Trans-
parenz und Kontrolle iiber die ausgelagerten
Geschiftsprozesse in der Regel signifikant ver-
bessert. Zugleich erdffnet sich die Moglichkeit,
auf unkomplizierte Weise das riesige Potential
des Internets und die Flut von bevorstehenden
innovativen Entwicklungen - ohne eigene Res-
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sourcen dafiir aufbauen zu miissen - fiir das ei-
gene Geschift nutzbar zu machen.

Natiirlich ist Outsourcing vornehmlich ein The-
ma fiir Unternehmen, die ihre Fixkosten entlas-
ten wollen. Outsourcing eignet sich aber auch
mehr und mehr gerade fiir Unternehmen, die
nach modernen Antworten und besseren Losun-
gen suchen, die nicht still stehen, z. B. Unterneh-
men in Expansion (Aufbau und Globalisierung)
und Unternehmen, die Marketing- und Prozess-
Innovationen auf der Agenda haben.

(D) Riedl,R., Kepler,J.: Information Ma-
nagement & Consulting 18 (2003)

(2) FAZIT Unternehmensbefragung Som-
mer 2008

3) http://www.quantifyingoutsourcingbe-
nefits.com



