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Die Aufgabe 

Die Hamburger Volksbank (www.hamburger-
volksbank.de) greift auf eine fast 150-jährige
Erfahrung zurück. Die im Juni 2007 fusionier-
te Genossenschaftsbank ist aus der Hambur-
ger Bank und der Volksbank Hamburg hervor-
gegangen und betreut ca. 100 000 Kunden.
Für einen reibungslosen Geschäftsbetrieb in
der Zentrale und den 44 Geschäftsstellen in
der Metropolregion Hamburg wünschte sich
die Bank eine Lösung, die die Bestellprozesse
für Bürobedarf vereinheitlicht und eine zeit-
nahe Lieferung ermöglicht. Neben einer Kos-
tenreduzierung sollten auch Service, Qualität
und einfache Handhabung für die rund 500
Mitarbeiter gewährleistet werden. 

Die Umsetzung 

Die Versorgung wurde an GenoBuy (www.
genobuy.de) übertragen, eine zentrale
Beschaffungs- und Service-Plattform des
Deutschen Genossenschafts-Verlag eG. Der
DG-Verlag ist Servicepartner von Genossen-
schaftsbanken, der Waren- und Dienstleis-
tungsgenossenschaften sowie der Unterneh-
men im genossenschaftlichen Verbund, deren
Angebot auch Firmenkunden der Kunden-
unternehmen zur Verfügung steht.

Die Hamburger Volksbank konnte ein speziel-
les Haussortiment zusammenstellen. Zu den
450 Produkten gehören sowohl Artikel, die
mit der Eigenfirmierung der Bank versehen
sind, als auch zahlreiche Standardartikel. Den
Mitarbeitern wurden Kostenstellen zugeord-
net. Sie werden jetzt einmal pro Woche direkt
in ihrer Geschäftsstelle beliefert. Bestellt
wird dezentral über eine übersichtliche Ein-
gabemaske auf der Internet-Bestellplattform
von GenoBuy.

Der Nutzen 

Für die Hamburger Volksbank entstanden
zahlreiche positive Effekte. Die dezentrale
Bestellung und die direkte Lieferung machten
eine eigene Lagerhaltung und Verteilung über-
flüssig. Abläufe wurden vereinfacht und Mit-
arbeiter entlastet. Service und Qualität konn-
ten verbessert und das verwendete Material
vereinheitlicht werden. Das Kostenbewusst-
sein der Mitarbeiter wurde gesteigert. Durch
die Einrichtung individueller Kostenstellen
konnte eine höhere Kostentransparenz er-
reicht werden. Die Möglichkeit, Rechnungen
monatlich zu begleichen, zahlt sich ebenfalls
aus.

Hamburger Volksbank / GenoBuy
Vom genossenschaftlichen Fördergedanken profitieren

Der Einkauf von Büromaterialien gehört nicht zu den Kernkompetenzen der Mitarbeiter einer Bank.
Ein kompetenter Partner ist wichtig.

»In GenoBuy haben wir einen kompetenten
Partner gefunden. Die Prozesse wurden ver-
einfacht, die Kosten reduziert und die Mitar-
beiter profitieren in ganz Hamburg von einem
einheitlichen Bestell- und Lieferverfahren.
Wir würden jederzeit wieder so entscheiden.«

Dr. Reiner Brüggestrat, Sprecher des
Vorstandes der Hamburger Volksbank



Die Herausforderung

2004 gehörte die Warner Music Group (www.
warnermusic.de) zu den Unternehmen, die
sich angesichts von Umsatz- und Gewinnein-
brüchen mit Fragen der Kostenreduktion aus-
einandersetzen mussten. So gelangte auch
das Finanz- und Rechnungswesen immer
stärker ins Visier der Controller. Die aufwän-
digen Prozesse in diesem Bereich zu opti-
mieren, war das erklärte Ziel der Geschäfts-
leitung.

Die Umsetzung

Ein Kompetenzcenter für Finanz- und Rech-
nungswesen überzeugte mit einer unkonven-
tionellen Lösung: die HRV GmbH (www.hrv.de)
führte einen digitalen Workflow für den
Rechnungseingangsprozess ein und über-
nahm die Abwicklung der Debitoren-/Kredi-
torenbuchhaltung sowie die Lohn- und Ge-
haltsabrechnung der Warner Music Group.

Der webbasierte Workflow dokumentiert den
Belegfluss vom Eingang einer Rechnung über
die automatische Buchung und Zahlung bis
hin zur revisionssicheren Archivierung. Ein
wichtiges Ziel war es, den üblichen Klärungs-
aufwand, der infolge unklarer Zuständig-
keiten oder Bearbeitungsmethoden von Liefe-
rantenrechnungen entstand, zu minimieren. 

In nur sechs Wochen wurden die entspre-
chenden Prozesse aufgenommen, analysiert,
optimiert und mit dem neuen Modell in die
tägliche Praxis überführt. Eine tagesaktuelle
Buchhaltung sowie zeit- und ortsunabhän-
gige Einblicke in sämtliche Geschäftsvorfälle
sind garantiert.

Der Nutzen

Der Einsatz des Workflows schafft Planungs-
sicherheit und Transparenz im Unternehmen.
Die höhere Durchlaufgeschwindigkeit der
Belege erlaubt die Ausnutzung wertvoller
Skonti. Aktualität und Transparenz in der
Finanzbuchhaltung sind heute garantiert.

Ein besonderer Gewinn für die Warner Music
Group sind die optimierten Prozesse auf
IT-Basis und die damit verbundene buch-
halterische Dienstleistung aus einer Hand.
Die angestrebte Kosteneinsparung wurde
erfolgreich realisiert.
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Warner Music Group / HRV GmbH
Workflow + Dienstleistung = Transparenz + Kosteneinsparung

Auf der Suche nach Übersichtlichkeit, Effektivität und Vereinfachung im Finanz- und Rechnungs-
wesen wurde eine unkonventionelle Lösung gefunden. Ein webbasierter Workflow und ein
umfangreicher Buchhaltungsservice zahlen sich in vielerlei Hinsicht aus.

»Wir verfügen mit der neuen Arbeitsweise
über deutlich verbesserte Controlling-Mög-
lichkeiten und können so schneller und di-
rekter auf aktuelle Entwicklungen Einfluss
nehmen.«

Rudolf Ratjen, Head of General & Financial
Services, Warner Music Group
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Die Aufgabe

Die Datev eG (www.datev.de) in Nürnberg
bietet unter anderem Dienstleistungen sowie
Software nebst Support für Finanzbuch-
haltung und Lohnabrechnung an. Mitte der
1990er Jahre suchte Datev nach einer Mög-
lichkeit, ihren Mitgliedern (Steuerberater)
und deren Mandanten auch zur Waren-
wirtschaft/Auftragsbearbeitung ein Angebot
machen zu können.

Die Umsetzung

Die HS – Hamburger Software GmbH & Co.
KG (HS) (www.hamburger-software.de) ent-
wickelt und vertreibt seit 1979 Software für
Auftragsbearbeitung, Finanzbuchhaltung und
Lohnabrechnung. Dienstleistungen wie zum
Beispiel Wartung und Anwendersupport er-
gänzen das Angebot, das über 26 000 kleine
und mittlere Kunden nutzen.

HS und Datev stellten fest, dass der »Fit« be-
züglich Zielgruppe und Qualitätsverständnis
eine gute Kooperationsbasis bietet. Ab 1997
vertrieb HS eine speziell auf das Zusammen-
spiel mit dem Datev-Rechnungswesen abge-
stellte Version der Auftragsbearbeitung. Auf-
grund der guten Erfahrungen und dem Ergeb-
nis einer von Datev in Auftrag gegebenen
Studie des Fraunhofer-Instituts fiel die Wahl
auf HS als langfristigen Partner – die Koope-
ration wurde vertieft. Seit 2001 wird die von
HS programmierte »Datev Auftragsbearbei-
tung« exklusiv von Datev vertrieben. Die
Programmpflege und den Support erbringt
HS. Das Unternehmen nutzt dafür die vorhan-
denen eigenen Strukturen. Die übergreifende
Gestaltung der Prozesse zwischen den Part-
nern sorgt für ein reibungsloses Geschäft.

Der Nutzen

Die Vorteile für alle Beteiligten liegen auf der
Hand: Die Datev, ihre Mitglieder und deren
Mandanten profitieren vom Know-how und
der Erfahrung des Spezialisten HS bei der
Entwicklung und dem Anwendersupport im
Bereich Auftragsbearbeitung. HS gewinnt
durch die engen Verbindungen zwischen Da-
tev, Steuerberatern und Mandanten Zugang
zu neuen Marktpotenzialen. Für HS-Kunden
bedeutet dies eine zusätzliche Stärkung der
Zukunftssicherheit in ihrer Zusammenarbeit
mit HS.

Datev eG / HS – Hamburger Software GmbH & Co. KG
Outsourcing als Prozess gestalten

Bei der Erweiterung der Produktpalette stellt sich die Frage der Eigenentwicklung oder der
Kooperation. Mit der schrittweisen Übergabe der Entwicklung von spezieller Software hat sich
für beide Unternehmen eine echte Win-Win-Situation entwickelt.

»Auf der CeBIT 2007 konnten wir den 1 000.
Anwender der Datev Auftragsbearbeitung
feiern. Wichtige Voraussetzung für diesen
Erfolg ist die sehr starke Vertrauensbasis,
auf der die Kooperation zwischen HS und 
Datev steht.«

Dr. Thomas M. Schünemann, Geschäftsführer,
HS – Hamburger Software GmbH & Co. KG



Die Herausforderung

Die leguan GmbH (www.leguan.com) ist ein
ökologisch ausgerichtetes Planungsbüro, das
seit mehr als 15 Jahren planerische Leistun-
gen in ganz Norddeutschland erbringt. Für
leguan war es wichtig, dass hoch qualifizier-
te Mitarbeiter sich nicht zunehmend mit
Verwaltungstätigkeiten wie Postbearbeitung,
Buchhaltung und IT beschäftigen müssen.
Fest stand auch, dass mit einem Outsourcing
eine komplette Reorganisation des Unter-
nehmens erfolgen sollte, um den Steuerungs-
aufwand möglichst gering zu halten.

Die Lösung

Nicht Wert schöpfende Tätigkeiten wurden
weitgehend ausgelagert und so eine virtuelle
Organisationsstruktur geschaffen. Für die
Umsetzung dieser Wünsche mussten gleich
mehrere Dienstleister wie Faster Software
GmbH (www.faster-software.de), Engine soft-
ware solutions GmbH & Co. KG (www.
engine.de), paper2mail (www.paper2mail.de)
und HPO Wirtschaftspartner (www.hpo-part-
ner.de) gewonnen werden. Heute werden
sämtliche Unterlagen und eingehende Brief-
post elektronisch auf dem via Internet er-
reichbaren Server abgelegt. Durch ein Such-
system sind sie für alle Mitarbeiter von jedem
internetzugänglichen Ort der Welt schnell
auffindbar und verfügbar. Die Erfassung,
Weiterleitung, Auswertung und Verwaltung
der von den Leguan Mitarbeitern im Gelände
erhobenen Umweltdaten geschieht weitge-
hend elektronisch mit Hilfe von Mobile Digi-
tal Assistants (MDA) und mobiler Funktech-
nologie. Die Kommunikation mit Kollegen,
Kunden und Geschäftspartnern erfolgt vor-
wiegend über Internet Telefonie (VoIP) und
Instant Messaging. 

Der Nutzen

Leguan ermöglicht es seinen Mitarbeitern,
selber zu bestimmen, wo sie arbeiten. Das
fördert ihre Balance von Arbeit und Leben. Im
Unternehmen konnten Kosten in erheblichem
Umfang gesenkt und die Wettbewerbsfä-
higkeit gesteigert werden. Damit erreichte
leguan maximale Flexibilität, die schnelle
Reaktion und Anpassung an neue Herausfor-
derungen ermöglichte. Die virtuelle Struktur
lässt zu, dass sich externe Dienstleister
schnell und unkompliziert andocken oder ehe-
mals interne Dienstleistungen ohne großen
Aufwand nach außen verlagert werden können.
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leguan GmbH / Faster Software GmbH, Engine software solutions GmbH & Co. KG,
paper2mail, HPO Wirtschaftspartner
Schlank werden – und bleiben

Neue Wege bei der Form des Arbeitens geht die leguan GmbH mit ihrem fast vollständig
webbasierten Büro. Die technische Basis bereiten zahlreiche Dienstleister.

»Mit dem Outsourcing ist es wie mit einer
Diät: Nicht das Abnehmen, sondern dauerhaft
schlank zu bleiben ist die Herausforderung.
Unsere Lösung ist ›präventives Outsourcing‹.
Wir wollen verhindern, einen Apparat aufzu-
bauen, der dann kompliziert outzusourcen ist.«

Rolf Peschel, geschäftsführender
Gesellschafter leguan GmbH



Outsourcing in Hamburg – Leitfaden und Praxisbeispiele 29

Die Aufgabe 

Die netbank AG (www.netbank.de) ist die
erste Vollbank Europas, die als unabhängiger
Anbieter Finanzdienstleistungen ausschließ-
lich über das Internet vertreibt. Charakteris-
tisch für die netbank ist ihre schlanke und
effiziente Organisationsstruktur mit lediglich
19 festen Mitarbeitern. Durch diese Struktur
und konsequentes Outsourcing von Geschäfts-
prozessen erzielt die netbank Kostenvorteile,
die sie über günstige Konditionen direkt an
ihre Kunden weitergibt. Auch im Bereich
Datenschutz arbeitet die netbank mit einem
externen Dienstleister zusammen.

Die Umsetzung

Für den Bereich Datenschutz sind heute ein
interner Datenschutzkoordinator und ein
externer Datenschutzbeauftragter zuständig.
Seit 1999 arbeitet Josef Pfleger als Daten-
schutzbeauftragter und wirkt auf die Ein-
haltung der Datenschutzbestimmungen hin.
Dazu gehören beispielsweise die Überprüfung
des ordnungsgemäßen Programmeinsatzes,
die Unterweisung der Mitarbeiter in neue
Programme sowie der jährliche Datenschutz-
bericht. Einmal im Jahr nimmt Pfleger, ansäs-
sig in München, die Datenschutzprüfung bei
der netbank in Hamburg vor. Darüber hinaus
steht Pfleger mit dem internen Koordinator in
ständigem Austausch, denn eine jederzeit
lückenlose und gegenseitige Information
über datenschutzrelevante Vorfälle ist uner-
lässlich.

Der Nutzen

Outsourcing im Bereich Datenschutz kommt
der netbank in zweierlei Hinsicht zugute:
Einerseits ist das Aufgabengebiet des Daten-
schutzbeauftragten zu umfangreich, um es

bei den internen Mitarbeitern anzusiedeln.
Die Gesetze und Richtlinien sind häufigen
Änderungen unterworfen, was die Prozesse
noch komplexer werden lässt. Die Zusam-
menarbeit mit einem externen Datenschutz-
beauftragten bedeutet somit eine Entlastung
des internen Verwaltungsaufkommens. Des
Weiteren weiß die netbank das sensible
Thema Datenschutz bei ihrem Dienstleister in
professionellen Händen.

netbank AG / Josef Pfleger
Auch bei sensiblen Tätigkeiten auf der sicheren Seite

Kunden vertrauen ihrer Bank sensible Daten an. Damit sich ihre Kunden sicher fühlen können,
überwacht ein Datenschutzbeauftragter die Verwendung der Daten sowie die zahlreichen Schutz-
maßnahmen.

»Outsourcing ist ein wesentlicher Aspekt un-
seres innovativen Geschäftsmodells. Die net-
bank verfügt über einen großen Erfahrungs-
schatz in diesem Bereich. Mit unseren exter-
nen Partnern verbindet uns eine verlässliche
und vertrauensvolle Zusammenarbeit, die ge-
rade beim Datenschutz eine wichtige Rolle
spielt.«

Ralf Bloß, Vorstand netbank AG



Die Aufgabe 

Die Lehmann & Voss & Co. KG (www.leh-
voss.de) ist ein inhabergeführter Hamburger
Chemiebetrieb mit langer Tradition. Das Un-
ternehmen ist weltweit erfolgreich tätig und
produziert auch am Standort Hamburg. Si-
cherheit hat von je her einen sehr großen
Stellenwert. Von der Arbeitssicherheit über
den Schutz vor Unfällen und Katastrophen
bis hin zur Verhinderung von unbefugtem Zu-
tritt, Diebstahl und Brandgefahren. Die Mit-
arbeiter im Besucherempfang, in der Telefon-
zentrale und weiteres Personal müssen über
bestimmte Mindestqualifikationen verfügen.
Lehmann & Voss bereitete es vor allem Pro-
bleme, bei ungeplanten Ausfällen, wie bei-
spielsweise durch Krankheit, entsprechendes
Personal kurzfristig einzusetzen.

Die Lösung

Die Hamburger Power Personen-Objekt-Werk-
schutz GmbH (www.power-gmbh.de) hat
über 70 Jahre Erfahrung in der Sicherheits-
und Detektivbranche. Für Lehmann & Voss
übernahm Power den Aufgabenbereich »äu-
ßere Sicherheit«. Gemeinsam wurden nun die
Power-Mitarbeiter sorgfältig auf ihre beson-
dere Aufgabenstellung vorbereitet. Bei kurz-
fristigem Personalausfall sorgt Power für
qualifizierten Ersatz und trägt auch die Ver-
antwortung für den Empfangsdienst. Bei
Problemen steht sofort der Einsatzleiter von
Power zur Verfügung. Gleichzeitig wurde bei
Lehmann & Voss das spezielle Sicherheits-
konzept Power-Integration eingeführt und
durch die Installation einer kompletten Vi-
deoüberwachung des gesamten Geländes
ergänzt, um deren Funktionsfähigkeit sich
ebenfalls die Power GmbH kümmert. 

Der Nutzen 

Lehmann & Voss verfügt heute über gut aus-
gebildete Sicherheitskräfte und ein modernes
Sicherheitssystem, ohne sich um die fach-
gerechte Umsetzung kümmern zu müssen. Mit
dem Einsatz der Videoüberwachungsanlage
und dem qualifizierten Personal ist deutlich
mehr Sicherheit erreicht worden. Davon pro-
fitiert Lehmann & Voss auch im Rahmen von
Überprüfungen, Zertifizierungen und Festi-
gung der gesamten Sicherheitsorganisation
seines Unternehmens.
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Lehmann & Voss & Co. KG / Power Personen-Objekt-Werkschutz GmbH
Wenn die Chemie stimmt

Die Sicherheit in einem Chemie-Unternehmen hat einen besonders hohen Stellenwert. Daher ist
ein hoher Anspruch an Qualifikation und besonderes Engagement der Mitarbeiter unerlässlich. 

»Durch die Ausgliederung des Empfangsbe-
reichs und durch den Einsatz professioneller
Videotechnik der Firma Power GmbH ist unse-
re Sicherheitsorganisation in professionellen
Händen.«

Heinz Plassmann,
Leiter Haustechnik und Werkstatt,
Lehmann & Voss & Co. KG
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Die Herausforderung

Die Reinigung des Gebäudes der Handels-
kammer Hamburg (www.hk24.de) mit seinen
Büros, repräsentativen Veranstaltungsräumen
und den drei, teilweise für große Veranstal-
tungen genutzten Börsensälen übernahm
viele Jahre lang das hauseigene Raumpflege-
team. Da sowohl die Altersstruktur des Reini-
gungspersonals als auch der verhältnismäßig
große Aufwand für diese Tätigkeit eine stra-
tegische Neuausrichtung erforderlich mach-
ten, suchte man nach einem Dienstleister, der
den besonderen Anforderungen des Gebäu-
des gewachsen war. Gleichzeitig galt es, die
Arbeit von handelskammerinternen Reini-
gungskräften und eigenen Angestellten zu
organisieren.

Die Lösung 

Der Meisterbetrieb tip-top Gebäudeservice
GmbH (www.tip-top-gebaeudeservice.de), der
über 30 Jahre Erfahrung im Reinigungsser-
vice hat, wurde nach Durchführung einer be-
schränkten Ausschreibung mit der Umgestal-
tung beauftragt. Zunächst wurden nur die
Börsen- und Sitzungssäle durch Reinigungs-
kräfte von tip-top gereinigt. Gleichzeitig
übernahm das Unternehmen die Vertretung
für das hauseigene Personal, wenn dies bei
Urlaub oder in Krankheitsfällen erforderlich
wurde. Nach und nach folgten weitere Berei-
che des Gebäudes, immer wenn hauseigenes
Reinigungspersonal ausschied. Schrittweise
wurde so auch die Reinigung aller Büro-
flächen aus den Geschäftsabläufen der Han-
delskammer ausgegliedert. Seit Sommer
2006 bestreitet tip-top die komplette Reini-
gung im Gebäude der Handelskammer.

Der Nutzen

Der Handelskammer steht heute jederzeit
neuestes Know-how zur Verfügung. Aus-
gebildete Fachleute erledigen die Aufgaben
mit modernster Technik und speziellen Hilfs-
mitteln. Die Beschaffung von Reinigungs-
materialien und die Organisation der Einsatz-
und Urlaubspläne entfällt für den Auftrag-
geber vollständig. Beim Dienstleister ent-
standen neue Arbeitsplätze mit flexiblen
Arbeitszeiten. Während tip-top von der Han-
delskammer als exzellenter Referenzadresse
profitiert, entspricht die Selbstverpflichtung
des Unternehmens zur Einhaltung tariflicher
und arbeitsrechtlicher Bestimmungen der
Tradition ehrbarer Kaufleute.

Handelskammer Hamburg / tip-top Gebäudeservice GmbH
Den Generationswechsel sauber gemeistert

Wenn ältere Mitarbeiter ein Unternehmen verlassen, gehen langjährige Erfahrungen und persön-
liche Kontakte verloren. Ein sanfter Übergang ist wichtig.

»Die Ausgliederung der Reinigungsleistungen
haben wir erfolgreich gemeistert, weil wir mit
viel Geduld und Fingerspitzengefühl mit dem
betroffenen Personal auf beiden Seiten um-
gegangen sind. Für beide Partner hat sich die
Auslagerung positiv entwickelt.«

Jörn Spletter, Geschäftsführer tip-top
Gebäudeservice GmbH



Fehler, die Sie vermeiden können

1. Kein formales Outsourcing-
Steuerungsprogramm

• Treffen Sie eine klare strategische
Entscheidung für das Outsourcing.

• Grenzen Sie verschiedene Outsour-
cing-Projekte klar gegeneinander
ab und führen Sie diese einzeln
zum Erfolg.

• Finden Sie die richtige Balance
zwischen Umsetzungsgeschwindigkeit
und Qualität.

• Halten Sie Fristen unbedingt ein.

• Führen Sie das Outsourcing-Projekt
so durch, dass Sie es jederzeit
überwachen und bewerten können.

• Erstellen Sie einen Business Case.

2. Unklare Zieldefinition

• Bestimmen Sie die Ziele und
definieren Sie diese klar.

3. Fehlerhaftes Erkennen der Risiken
von Outsourcing

• Haben Sie keine unrealistischen
Erwartungen.

• Achten Sie vor allem auch auf
versteckte Kosten.

4. Unzureichende Regelungen zum
Vertragsende

• Planen Sie auch die Zeit nach dem
Outsourcing.

• Berücksichtigen Sie bei der Planung
immer auch die schlimmst-
mögliche Entwicklung des
Outsourcing-Projekts.

• Planen Sie auch eine Ausstiegs-
strategie.

• Treffen Sie entsprechende
Vereinbarungen im Vertrag.

5. Versteckte Kosten übersehen

• Berücksichtigen Sie nicht nur die
kurzfristigen, sondern auch die
langfristig entstehenden Kosten
des Outsourcings.

6. Fehlender Kommunikationsplan

• Binden Sie Mitarbeiter und
mitbestimmungsberechtigte
Gremien frühzeitig ein.

• Kommunizieren Sie so, dass der
Empfänger auch versteht, was Sie
sagen wollen.

7. Fehlendes Engagement bei Führungs-
kräften und leitenden Angestellten

• Die Unternehmensführung muss sich
in allen Phasen aktiv am Outsourcing
beteiligen.

• Binden Sie leistungsstarke Mitarbeiter
mit ein.

8. Übersehen Sie nicht den menschlichen
Faktor

• Achten Sie bei Ihrer Kommunikation
darauf, dass die Mitarbeiter das
Gefühl haben, dass sich das
Management fair verhält.

• Sorgen Sie durch regelmäßige
Treffen auch für die Harmonisierung
der unterschiedlichen Firmen und
Kulturen.

9. Geringe Kenntnisse über die
Outsourcing-Methodik/Unvermögen
externe Outsourcing-Experten
hinzuzuziehen

• Holen Sie sich Rat von Experten
oder Personen, die schon Erfahrungen
mit Outsourcing gemacht haben.
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F. Praxisleitfaden



10. Aktivitäten ausgliedern, die nicht
ausgegliedert werden sollten

• Übergeben Sie keine Prozesse,
die nicht funktionieren.

11. Fehler bei der Definition des
Leistungsumfangs

• Verschaffen Sie sich einen genauen
Überblick über die auszulagernden
Bereiche.

• Machen Sie vor allem die Kosten-
situation absolut transparent.

• Erstellen Sie eine genaue Leistungs-
und Servicebeschreibung (SLA).

12. Wahl des falschen Partners

• Entwerfen Sie ein Anbieterprofil, das
Ihren Wünschen und Anforderungen
entspricht.

• Evaluieren Sie genügend Anbieter.

• Fordern Sie Informationen über
den zukünftigen Dienstleister an.

• Holen Sie Referenzen ein.

• Überprüfen Sie, dass der Dienstleister
das nötige Know-how und das nötige
Hintergrundwissen hat.

• Machen Sie sich auch beim Dienst-
leister vor Ort persönlich ein Bild
von ihm.

• Achten Sie auf die Flexibilität
des Dienstleisters.

• Wählen Sie Ihren Dienstleister
sorgfältig aus.

• Vernachlässigen Sie nicht den
Einfluss unterschiedlicher Kulturen.

13. Abschluss eines schlechten Vertrags

• Erstellen Sie einen möglichst
detaillierten Vertrag.

• Vermeiden Sie bei der Formulierung
unbestimmte Begriffe.

• Erarbeiten Sie gemeinsam ein
Service Level Agreement.

• Vereinbaren Sie bei langen Laufzeiten
eine Testphase, in der sich beide
Seiten einfacher vom Vertrag lösen
können.

• Legen Sie eine kritische Betrachtung
des Verlaufs nach einer Laufzeit
von sechs Monaten fest.

• Sichern Sie sich durch den Vertrag
ihre Flexibilität.

14. Das klein halten, was den Partner
leistungsfähig macht

• Vergessen Sie nicht, dass der Vertrag
für beide Seiten vorteilhaft sein sollte.

15. Ungenügende Steuerung des
Dienstleisters

• Managen Sie die Outsourcing-
Beziehung aktiv.

• Verlieren Sie nicht die Kontrolle
über die ausgelagerten Aktivitäten.

• Ermöglichen Sie Ihrem Dienstleister,
sich vor Ort ein Bild der Leistung zu
machen.

• Richten Sie ein Risikomanagement
ein.

• Führen Sie während der Umsetzung
und bei Inbetriebnahme regelmäßige
Statusmeetings durch.

• Achten Sie bei der Ermittlung der
SLA darauf, dass sie von den richtigen
Voraussetzungen ausgehen.
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* Diese Bücher empfehlen wir zur weiteren Vertiefung. Sie
bieten eine fundierte Einführung in die Thematik sowie
in den Ablauf von Outsourcing-Projekten teilweise mit
Checklisten und Praxisbeispielen.



Back-/Insourcing
Das Unternehmen holt die Leistungs-
erstellung wieder zurück, beispielsweise am
Ende des Outsourcing-Vertrages, wenn
eine Leistungserbringung durch ein anderes
Unternehmen nicht mehr in Betracht kommt

Business Process Outsourcing
Ein Dienstleister übernimmt einen ganzen
Geschäftsprozess, der zuvor intern war
(z. B. Personalwesen, Logistik)

Due Diligence
»Gebotene Sorgfalt«; durch einen externen
Dienstleister oder firmeninterne Teams
wird eine detaillierte und systematische
Analyse der qualitativen und quantitativen
Informationen und Daten vorgenommen

Komplettes Outsourcing
Ein Leistungsbereich wird vollständig an
ein anderes Unternehmen übergeben

Multisourcing
Mehrere Dienstleister sind bei der Leistungs-
erstellung beteiligt

Nearshore Outsourcing
Der Dienstleister hat seinen Sitz im Ausland,
aber in der Nähe des outsourcenden Unter-
nehmens. Nähe bezieht sich dabei eher auf
kulturelle denn auf räumliche Nähe

Offshore Outsourcing
Leistungserstellung durch Unternehmen,
die im kulturfernen Ausland angesiedelt
sind (zum Beispiel Indien, China)

Selektives Outsourcing
Nur Teile einer Leistung werden extern
bezogen

Service Level Agreements (SLA)
Technische und organisatorische
Spezifizierungen der Leistungen

Singlesourcing
Nur ein Unternehmen erbringt die
outgesourcte Leistung
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H. Glossar

Totaloutsourcing
Fast alle betrieblichen Leistungen werden
fremdproduziert

Unternehmenskultur
Elemente sind: Arbeitsstil, Teamorientierung,
Managementstil, Kundenorientierung,
Qualitätsansatz, grundsächtliche
Einstellungen, Umgang mit Erfolg und
Misserfolg, Entscheidungsstil sowie
Unternehmensgeist



Herausgeber:

Handelskammer Hamburg

Adolphsplatz 1 | 20457 Hamburg

Postfach 11 14 49 | 20414 Hamburg

Telefon 040/36 13 8 138

Fax 040/36 13 8 401

service@hk24.de

www.hk24.de

Herstellung: Wertdruck GmbH & Co. KG, Hamburg

Gedruckt auf chlorfrei gebleichtem Papier

November 2007




