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Disclaimer 

The information in this document is confidential and proprietary to SAP and may not be disclosed without the permission of SAP. 

This document is not subject to your license agreement or any other service or subscription agreement with SAP. SAP has no 

obligation to pursue any course of business outlined in this document or any related presentation, or to develop or release any 

functionality mentioned therein. This document, or any related presentation and SAP's strategy and possible future 

developments, products and or platforms directions and functionality are all subject to change and may be changed by SAP at 

any time for any reason without notice. The information on this document is not a commitment, promise or legal obligation to 

deliver any material, code or functionality. This document is provided without a warranty of any kind, either express or implied, 

including but not limited to, the implied warranties of merchantability, fitness for a particular purpose, or non-infringement. This 

document is for informational purposes and may not be incorporated into a contract. SAP assumes no responsibility for errors or 

omissions in this document, except if such damages were caused by SAP intentionally or grossly negligent. 

All forward-looking statements are subject to various risks and uncertainties that could cause actual results to differ materially 

from expectations.  Readers are cautioned not to place undue reliance on these forward-looking statements, which speak only 

as of their dates, and they should not be relied upon in making purchasing decisions. 
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Motivatoren für den Ansatz Shared Services 

Cost Pressures 
Customer Satisfaction 

Governance & Compliance 

Globalization Service Delivery 

Process Standardization 
Labor Mix Acquisitions 

Harmonization 

Operational Agility 

Depth of Integration 
Geographical Scope 

Automation 

Process Quality 

Data Accuracy 

Policies & Procedures 

Risk of Errors 
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· Prozessautomatisierung durch selektive IT Investitionen 

· Arbeitsumgebung für Kommunikation und  

Fallbearbeitung 

· Scanning, Workflow 

·Wissensbasis 

· Self Services 

Vier Handlungsfelder sind für Shared Service Projekte üblich, um 

den vollen Nutzen zu erschließen 

· Betriebsmodell 

· Service Delivery Modell 

· Service Level  

Vereinbarungen 

· Steuerungsmodell 

· Six Sigma Qualitätsprogramm 
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Betriebsmodell Menschen 

· Änderungsverwaltung 

· Kommunikation 

·Wissensgenerierung und -transfer 

· Business Simulation und Training 

· Rollen- und Kompetenzprofile 

· Personalanpassung 

Prozesse 

· Prozessrahmen und Schnittstellen 

· Harmonisierung und Standardisierung 

· Prozessdokumentation 

· Prozessziele und -parameter 

· Benchmarks 

IT Infrastruktur 
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Die Evolution des Shared Service Modells 

Reifegrad 

·Beginnende Zentralisierung bis zum 

ersten Offshoring 

·Nutzung der gegebenen 

Infrastruktur 

·Transaktionale Standardisierung 

·Regionale Konsolidierung 

· Initiale Automatisierung 

·Fokus auf Kostensenkung 

·Weitere Zentralisierung von 

Funktionen 

·Einführung von Service Mgmt.  

· Industrialisierung von Migrationen 

·Offshoring 

·Outsourcing (BPO) 

·Kostensenkung und 

Serviceverbesserung 

·Multifunktional 

·Service Orchestrierung durch Nutzung 

von Technologie 

·Service Management-zentrisch 

·Globale Center of Excellence & Services 

·Fokus auf Automatisierung  

·Kostensenkung nur noch wo Symbiose 

mit Service Qualität und Mehrwert für die 

Business Units  

Funktions- 
orientiert 

Service- 
orientiert 

Mehrwert-
orientiert 

W
e

rt
 



Welche Unterstützung leisten Systeme 

in diesem Evolutionsprozess  
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Dokumenten Mgmt. System 

FIN System 

Text Editor 

Ticketing System 

Outlook 

Excel 

Power Point 

Kommunikationssystem 

10 60 

Geparkte Rechnung 

analysieren 

Anruf entgegen 

nehmen 

Antwort als Email 

formulieren 

Update der Rechnung 

im Backend 

Identität 

prüfen 

Ticketinformation 

pflegen 

Informationen für statistische 

Auswertungen pflegen 

Ticket 

anlegen 

180 300 360 480 500 600 

Zeit-
aufwand: 

10 
Minuten 

Shared Service Praxis mit typischem Tool-Potpourri 
Beispielprozess ï Nachfrage eines Lieferanten nach ausstehender Zahlung 

Kumulierter Zeitaufwand 

(Sek) 

* SAP Studie 
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Shared Services ï Was Organisationen wirklich brauchen! 

Automation ist der einzige Weg, die óCost of Financeô 

signifikant zu reduzieren 

Komplexität und Heterogenität von bestehenden IT 

Systemlandschaften dürfen nicht der Grund sein, 

Shared Services nicht heute schon zu implementieren 

Transparenz ist das óA und Oô ï was, wann, von wem, 

warum, é 

 



© 2013 SAP AG or an SAP affiliate company. All rights reserved. 11 

Shared Service 
Framework 

SAP ERP 

Automation 

Engines 

Die Lieferprozesse sollen sich dem Shared 

Service Team als End-to-End Prozess 

präsentieren 

 

Schritt 1 Schritt 2 Schritt 3 Schritt 4 Schritt 5 Schritt 6 

End-to-End Orchestrierung der funktionalen Teilprozesse 

Anforderungen an die Shared Service Lieferumgebung 
Reibungslose Ausführung abteilungs- und funktionsübergreifender Prozesse 
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Anforderungen an die Shared Service Lieferumgebung 
Verknüpfung von Automatisierung und Servicemanagement 

Add-on 

Processes 

Invoice Management Automation 

E-Invoicing Ariba 

Receivables Management 

Entity Close Management 

Master Data Management 

Shared Service 
Framework 

SAP ECC 

Backends 

Automation 
Engines 

Supplier Self Services 

Customer Self Services 

Internal Self Services 

 Reimbursements 

Others 

Prozessautomatisierung soll die operative Effizienz 

erhöhen. Gleichzeitig soll ein Prozess den 

Geschäftseinheiten als Service angeboten werden. 
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Shared 

Service  

Framework 

Business 

 Org I 

Business  

Org II 

Business 

Org III 

Anforderungen an die Shared Service Lieferumgebung 
Mehrsystemlandschaften zu einer Lieferumgebung für Shared Services verbinden 

Die Buchhaltungssysteme mehrerer 

Geschäftseinheiten sollen dem Shared 

Service Team als integrierte 

Lieferumgebung präsentiert werden  

  

Das schafft erstmals die Möglichkeit, 

wirklich alle Skalenvorteile des Shared 

Service Modells zu nutzen 
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Verschiedene Shared Service 

Delivery Bereiche werden von 

denselben Prinzipien geleitet 

 

Best Practices und Infrastruktur über 

mehrere Service Linien hinweg 

Shared  

Service  

Framework Finance 

HR 
IT 

Anforderungen an die Shared Service Lieferumgebung 
Prinzipien & Infrastruktur auf mehrere Shared Service Disziplinen anwenden können 
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SAP Shared Service Framework ï Und wie sieht das heute aus? 
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Shared Services Manager Dashboard ï Wie es morgen wohl 

aussehen wird! 

http://demo.tdc.sap.com/SpeedDemo/4ccc0ea6864c0cec/
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Kernprozesse Zusätzliche Motoren 

SAP Bausteine für Shared Service Innovation 
Das SAP Shared Service Framework orchestriert Lieferprozesse 

SAP Shared 
Service 

Framework 
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SAP Shared Service Framework 

SAP Shared 
Service 

Framework 
SSF 

SSF Frontend 

Basierend auf 

SAP CRM 

Standard 

SSF Extension für 

SAP ERP (ERP 6.0 

bis zu R/3 4.6c) 

Basierend auf SAP 

ERP Standard 
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BCM 

Finance 

Analytics 

SSF 

Shared Services Praxis mit state-of-the-art Lieferumgebung 
Beispielprozess ï Nachfrage eines Lieferanten nach ausstehender Zahlung 

30 60 180 240 240 240 240 

Zeit-
aufwand: 

4 Minuten 

* SAP Studie 

Geparkte Rechnung 

analysieren 

Anruf entgegen 

nehmen 

Antwort als Email 

formulieren 

Update der Rech-

nung im Backend 

Identität 

prüfen 

Ticketinfor-

mation pflegen 

Informationen für statistische 

Auswertungen pflegen 

Ticket 

anlegen 

Kumulierter 

Zeitaufwand (Sek) 



Praxisbeispiele für SAP-Technologie im 

GBS-Transformationsprozess 
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Kundenreferenzen für SAP Shared Service Framework 

KPI Beschreibung Kunde 

DSM integrierte Finance Shared 

Services in einer heterogenen 

Systemlandschaft und nutzte Invoice 

Management plus Financial Supply 

Chain Management für E2E Prozesse 

Coca Cola EMEA sichert niedrige 

Gesamtbetriebskosten in 27 Ländern 

mit SAP Shared Service Framework 

als Business Plattform für Shared 

Services im Finanz- und 

Personalbereich 

SAP runs SAP und implementiert 

Shared Service Framework im Finanz- 

und Personalbereich, Einkauf und 

Facility Management und erweitert den 

Kundenservice in vielen Bereichen 

Quelle: SAP reference data base 

Produktivität 

Qualität 

Kundenservice 
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Messbarer Effizienzgewinn eines High-Tech-Industriekunden 

UNTERSTÜTZER KPI KOMMENTARE 
*2011 

VORHER 
*PRO TICKET 

NACHHER 
*PRO TICKET 

EINSPARUNGEN 
*MT/JAHR 

VERIFIZIERT 

BEARBEITUNGSDAUER 

Email empfangen und Ticket 

anlegen 

95.675 Tickets 76s 28s 159 

BEARBEITUNGSDAUER 

Anruf empfangen und Ticket 

eröffnen 

13.434 Telefonate 63s 36s 13 

BEARBEITUNGSDAUER 

ESS empfangen und Ticket 

eröffnen 

106.442 Tickets 72s 35s 137 

WIEDERERÖFFNUNG 

Kein follow-up mehr notwendig 

25.535 Follow-up 

Tickets 
 55s 6s 44 

STAMMDATENSUCHE 

 
251.663 Tickets 36s 6s 262 
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SSF Projektplan ï Multinationales Unternehmen aus dem 

Konsumgüter-Bereich  
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DSM System-Landschaft des Arjuna Projekts 
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Netto Kosteneinsparungen in % Verbesserung der Effektivität in % 

·Fragmentiert 

·Unterschiedliche Prozesse 

·Zentralisiert 

·Heterogene F&A Prozesse 

·Größtenteils standardisierte 
Prozesse in HR 

·Unterschiedliche Service 
Levels 

·Automatisierte Trans-
aktionen in F&A und HR 

·Konsistente Service Levels 

·Effizienzmaßstäbe 

·Hochgradig automatisierte 
und integrierte Prozesse 

·Umfassende Maßstäbe 

·Reale multifunktionale 
Shared Service Center 

Kein Shared Service In der Entwicklung Etablierung Reife 

1% 

8% 

15% 

23% 

5% 

14% 

32% 

0.5% 

2004 2011 2015 2001 

SAPôs Reise zu F&A und HR Shared Services 
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April 2012 
 

Dezember 2012 
 

Juni 2013 Dezember 2013 

SAPôs Reise zu F&A und HR Shared Services 
Die SSF Plattform ist live 

·ñOffeneò CRM 7.02 Plattform 

weltweit 

·BCM Telefonie Lösung in 

Prag 

·Mobile Reports HR 

·New-BI Integration 

·BCM Telefonie Lösung für 

Newtown Square und 

Singapore  

·CRM on HANA ï Filtern der 

Inbox-Datensätze 

·BCM Telefonie Lösung in 

Buenos Aires  

·Chat Funktionalität 

·Machbarkeitsstudie & 

Business Case HR 

·F&A: T&E; Fuhrpark 

·Machbarkeitsstudie & 

Business Case F&A Facility 

Management und R2R 

·Machbarkeitsstudie & 

Business Case (selektive 

F&A Prozesse)  

·HR 1:1 Prozess Migration 

(CRM 5.0 Č 7.02) 

·45 HR Prozess-

verbesserungen 

·Helpdesk und Unified User 

Interface Anforderungen 

definieren 

·Implementierung F&A 

Fuhrpark 

·Implementierung T&E  

(angehende Fertigstellung 

2013) 

·Unterstützung Employee 

Service Center Projekt (run 

by KMCC) 

·Implementierung F&A  P2P, 

R2R, Facility Management 

·Implementierung F&A 

Fuhrpark Helpdesk 

·Implementierung F&A  OMS, 

EB und CB 

·HR Produktivitätspaket 
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SAPôs Reise zu F&A und HR Shared Services 
Erkenntnisse und Erfolgsfaktoren 

·Festhalten am SAP Standard  

·Qualität braucht auch Zeit 

·Die besten Mitarbeiter 

·Einwandfreie technische Ausführung 

·Direkte Einbeziehung der Lines of Business 

·Business Benefits bestimmen den finalen Projektumfang 

·Konsequente Umsetzung 


