BPO und Saas versprechen eine
erfolgreiche Kombination zu werden

Wenn administrative Arbeiten ausgelagert werden konnen, indem flexibel auf der gleichen IT-Plattform
zusammengearbeitet wird, profitieren Kunden und Dienstleister gleichermassen: Die Kommunikation
wird einfacher, die Schnittstellen werden weniger und die Transparenz erhoht sich.

Dass Firmen Tédtigkeiten, die andere besser
und giinstiger verrichten konnen, auslagern, ist
nichts Neues. Es ist sogar eine der grundlegen-
den Aufgaben eines Unternehmens, stindig zu
iiberpriifen, welcher Wertschopfungsbeitrag
mit den vorhandenen Fihigkeiten erbracht
werden soll und vom Markt honoriert wird.

In den vergangenen zwei Jahrzehnten sind
mit der rasanten Entwicklung der Informati-
onstechnologie und der zunehmenden Re-
gulierungsdichte neue Aufgaben auf Firmen
zugekommen. In der Zwischenzeit haben viele
Entscheidungstrdger begriffen, dass solche
Prozesse iiber Gebiihr beansprucht und keine
Differenzierungsmoglichkeiten geboten wer-
den. Der wachsende Kostendruck fiihrt dazu,
dass immer mehr iiberlegt wird, ob und wie
solche Aufgaben ausgelagert werden konnten.

Vom Outsourcing zum ASP

Aus diesen Griinden erlebte das Outsourcing
von IT-Funktionen in den vergangenen Jahren
einen grossen Aufschwung. Standen zu Be-
ginn mehr der Betrieb und die Betreuung der
Infrastruktur im Zentrum, so entwickelte sich
die Nachfrage immer mehr auch in Richtung
Betrieb von Softwareapplikationen. Denn
fiir Firmen wird es zunehmend schwieriger
zu entscheiden, wie sie dem hohen Entwick-
lungsrhythmus der Softwareindustrie begeg-
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nen sollen. Die Kosten fiir Anpassungs- und
Umstellungsprojekte und das dazu erforderli-
che Know-how sind schwer kalkulierbar.
Application Service Provider (ASP) erkann-
ten diese Situation und boten ihren Kunden
an, gegen eine Gebiihr eine dediziert fiir sie
eingerichtete Anwendung zu betreiben und
den Support sowie sdmtliche Wartungs- und
Anpassungsaufgaben fiir sie zu iiberneh-
men. Die Unternehmen gewinnen dadurch

dardisierten Funktionalitdten und
den zentralen Betrieb fiir die Kun-
den wesentliche Kosten- und Qua-
litdatsvorteile entstehen. Dank der
steigenden Internetaffinitdt der
Entscheidungstriger in Firmen ge-
winnt dieses Modell zunehmend Beachtung.

Weil administrative Prozesse kaum Dif-
ferenzierungsmoglichkeiten bieten und in
regulierten Prozessen das Spezialistenwissen
rar ist, lagern Firmen spezifische Prozesse
aus. Im Business Process Outsourcing (BPO)
iibernimmt der Dienstleister dann die volle
Prozessverantwortung. Der Kunde beabsich-
tigt dadurch eine verbesserte Prozessqualitdt
und die Reduktion von Fixkosten. Natiirlich



will das Unternehmen mit der Losung auch
kostenglinstiger fahren. Die Rechte und
Pflichten der beteiligten Partner werden in
einem Service Level Agreement (SLA) verein-
bart. Eine zentrale Herausforderung dabei ist
die klare Definition von Schnittstellen, Kom-
munikation und Performance-Messgrossen.
BPO-Angebote finden sich bisher in fol-
genden Prozessen: Human Resources, Buch-
fithrung, Beschaffung und Kundendienst.

Win-Win-Situation
Viele Anbieter von BPO-Ldsungen haben sich
aus dem klassischen IT-Outsourcing-Geschift
heraus entwickelt oder sind Softwareanbieter,
die ihr Produktportfolio dank ihrer IT- und
Prozesskompetenz erweitern. Die heutige en-
ge Verzahnung von Geschéftsprozessen und
IT fiihrt bei einer Prozessauslagerung zu neu-
en Schnittstellen und potenziellen Medien-
briichen. Wer Erfolg in diesem Geschéft haben
will muss beide Doménen beherrschen und
das Vertrauen der Kunden gewinnen kénnen.
BPO in Kombination mit SaaS schafft Vor-
aussetzungen, um flexibel auf Kundenbediirf-
nisse einzugehen. Den Kunden kénnen flexible
Modelle der Arbeitsteilung und skalierbare Lo-
sungen angeboten werden. Wenn Dienstleister
und Kunde auf dem gleichen System arbeiten,
vereinfacht sich die Kommunikation, erhéht
sich die Transparenz und es reduzieren sich
zudem die technischen Schnittstellen.
IT-Marktanalysten sehen im BPO die
nédchste grosse Outsourcing-Welle anrol-
len. Die Chancen stehen gut. Wer neben der
Prozesskompetenz auch eine verldssliche
Softwarelosung anbieten kann, die sich gut
in die Prozesse der Kunden integrieren l&sst,
hat gute Voraussetzungen, um eine Win-Win-
Situation zu schaffen: Der Anbieter gewinnt
dank der Prozessintegration eine erhdhte
Kundenbindung, was die Planbarkeit des
Geschifts verbessert. Der Kunde gewinnt
Freirdume fiir das eigentliche Geschift. Thm
bleibt der volle Zugriff auf die Informationen
erhalten und die Komplexitdt der IT reduziert
sich. Dabei kann darauf vertraut werden, dass
in Bezug auf IT und Prozess-Know-how Spe-
zialisten am Werk sind.
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