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Ausblick auf die weitere Entwicklung des Marktes
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_Definitionen_und Konzepte

,EIn Business Process Outsourcing Vertrag regelt
die Ubertragung der Verantwortung fir das
Management und die Abwicklung einer oder
mehrerer Unternehmenskernfunktionen oder

Prozesse an einen externen Dienstleister. Der
BPO Anbieter ist Teil des Entscheidungs-
findungsprozesses des ausgelagerten Prozesses
oder der Funktion.”

Business
Services?
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Outsourcing
Evolution

Strategic

!

* “Transformational”
» “Agile”

* “Dynamic”

* “On Demand”

\/ Tactical

BPO

Application
Outsourcing

Network & desktop
Outsourcin

Mainframe & Datacenter
Outsourcing

Emerging
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~Kernunterschiede zu IT O

Fokus auf operativem
Management, nicht IT

Prozessverbesserung ist die Norm,
nicht die Ausnahme

BPO beeinflusst immer auch
die Brand Reputation

Rucknahme in-house auf3erst schwierig ‘\

Paradigmen-
wechsel in der
Sourcing

Governance Prozess entscheidend ‘/ Strategie

Dynamische Entwicklung des
Vertragsverhaltnisses, keine
statische Festschreibung

Erfolgsorientierte Vergltungs-
modelle
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~BPO ist keine blofde Erweiteruno

Operational Management

Arvato, Postbank, ADP
Stater, Arinso, GZS,
HPI (ICG Commerce),
Lufthansa Systems

Prozessspezialisten,
Industrie-Fabriken

Xchanging,
Newsource

Accenture, T-Systems,
IBM, EDS, SBS, Atos
Origin, Capgemini, CSC

System Integratoren,
Consultants,
Systemhauser
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IT gestlutzte Prozesse




Konsolidierungen und Partnerschaften

eiten_neue Entwicklungsphase

Ubernahmen

= |BM: Equitant, KeyMRO, Daksh
= Hewitt: Exult

= TDS: BFD

= Xchanging: etb

= |CG Commerce: HPI

Partnerschaften/Joint Ventures

= EDS: Towers Perrin (Xcellerate HR)

= CSC: Aon

= SBS: AlexanderMann, PricewaterhouseCoopers
= T-Systems-HSBC Trinkaus&Burkhardt
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Deutscher BPO Markt steckt noch

“in.den_Kinderschuhen
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~—Marktubersicht Deutschland

25%

Procurement

20%

Customer Care

Finance & Accounting

()]
xS Human Resourc CAGR des
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< < Gesamtmarktes
08 (17,2%)
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15% -
Industriespezifisch
10%
_— Relative Grof3e der Ausgaben fir BPO 2004
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Benefit
Administratio

Personal-

administratio Reporting
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_Customer Conta

Margenverfall im Call-Center Geschaft drangt Anbieter zu
hoherwertigen und integrierten Dienstleistungen:

Beispiele sind Fulfillment, Logistics, Inkasso

Grenzen zwischen Outsourcing und projektbezogenen
Vertragen sind flieRend

Arvato fuhrender BPO Anbieter in Deutschland, Referenz-
vertrage Bahncard, Miles&More

SNT Ubernimmt komplettes Contact Center fur E-plus

Walter TeleMedien positioniert sich Uber TollDirect

Grosse globale Anbieter wie Sitel, Sykes oder TeleTech
spielen nur untergeordnete Rolle
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___F&A: Aktivitat eher an den R&

CFO
I
I I I I I I
Strategic Planning Investor Tax Accounting Treasury Risk
& Analysis Relations & Reporting Management
I
I I I I I I
General Acctg Revenue Cycle Expense Cycle Profitablitity & Payroll Industry Specific
& Reporting Cost Management Processes
General Billing Accounts Budgeting
Accounting Payable Forecasting
Fixed Asset Accounts Receivable T&E Inventory
Accounting Reimbursement Cost Accounting
Management Credit & Financial Analysis
Reporting Collections
External Reporting Cash
Management
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CFO
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Strategic Planning Investor Tax Accounting Treasury Risk
& Analysis Relations & Reporting Management
I I I I I |
General Acctg Revenue Cycle Expense Cycle Profitablitity & Payroll Industry Specific
& Reporting Cost Management Processes
General Billing Accounts Budgeting
Accounting Payable Forecasting
Fixed Asset Accounts Receivable T&E Inventory
Accounting Reimbursement Cost Accounting
Management Credit & Financial Analysis
Reporting Collections
External Reporting Cash
Management




__Procurement
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Am geringsten entwickeltes
BPO Segment

Ruckkehr zum Realitatssinn
nach Hype um eMarktplatze

Lieferantenbeziehungen
entscheidend, IT spielt nur
untergeordnete Rolle

Deutsche Markt definiert sich
tber globale und pan-
europaische Vertrage

Markt verfolgt Accenture's
Referenzdeal mit der
Deutschen Bank

IBM treibt Konsolidierung mit
KeyMRO Ubernahme



Industriespezifisches BPO

Vertikale Prozesse mit einem hohen Grad
an branchenspezifischen Anpassungen. Beispiele sind:

= Toll Collect

= Kreditkarten-Management

= Wertpapierabwicklung

= Zahlungsverkehr

= Luftfahrtspezifische Dienstleistungen
= Billing und Clearinghouse
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—Nearshore/Offshore

[ MOVED OUR SOFTWARE
DEVELOPMENT WORK TO
THE TMPOVERISHED
NATION OF ELBONIA,
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ST s E-mails SCOTTADAMS®AQL.COM

TM BRILLIANT, THEY ELBONIﬂ

WRITE HIGH-QUALITY

CODE FOR SIX CENTS TOMORROL

A DAY! THERE'S NORISK! YOU BE THE
COMPUTER.
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BPO als Vertriebskanal: Das

Composite Business Scenario

Enterprise
Services SAP NetWeaver

Repository

SAP Appl. Platform

Objects, Engines,
and Components

BPO-

BP%’ provider
proviaer Bus. Process Platform

IDC Quelle: SAP
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—Zusammenfassung

Deutscher BPO Markt noch in jungem
Entwicklungsstadium

4-5 Jahre in der Entwicklung hinter angel-
sachsischen Landern zuruck

Entscheidendes Kriterium sind Kompetenzen im
Bereich operationales Management

Diffuse Konzepte der Anbieter

Deutscher Markt noch meist kostengetrieben,
selten strategisch

N

]

Bl B

Begrenzte lokale delivery structures
Vergleichbare kulturelle Barrieren wie bei ITO

Bl B
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