Workday und Bill Gosling Qutsourcing

Moderne Anwendungen fur motivierte Mitarbeiter

Bill Gosling Outsourcing ist ein Anbieter von Dienstleistungen rund um
die Themen Forderungsmanagement- und Callcenterlosungen und betreibt
damit ein sehr personalintensives Geschaftsmodell. Seine weltweit

1.700 Mitarbeiter sind Botschafter der vielen verschiedenen Kunden von
Bill Gosling Qutsourcing und reprasentieren das jeweilige Unternehmen
sowie seine Marke.

L,Was fUr unsere Kunden zahlt, ist Vertrauen. Deshalb entscheiden sie sich
bewusst fur uns®, so Kenny Johnston, COO. ,Wir bieten ihnen Sicherheit und
schutzen ihre Marke. Wir handeln in ihrem Namen. Wir kommunizieren

mit ihren Kunden. Wenn wir also stabile, planbare Geschaftsergebnisse
erreichen wallen, sind unsere Mitarbeiter der entscheidende Faktor.”

und er fugt hinzu: ,Werden unsere Leute nicht als vertrauenswurdig und
loyal wahrgenommen, sind wir praktisch handlungsunfahig. Wir konnen
nur dann erfolgreich sein, wenn sich unsere Mitarbeiter in den Prozessen
engagieren und gerne fur uns arbeiten. Ohne diese Voraussetzungen sind
wir nicht mehr als ein gewohnliches Callcenter.”

Dank Workday ist Bill Gosling Outsourcing in der Lage, weit mehr zu
erreichen: Das Unternehmen bindet seine Mitarbeiter aktiv in die Prozesse
ein und ermoglicht es ihnen, auf der Grundlage praziser, aktueller
Informationen Entscheidungen zu treffen.

Ein revolutionarer Ansatz

JWir mochten jeden einzelnen Mitarbeiter in unserem Unternehmen in die
Lage versetzen, samtliche erforderlichen Aufgaben selbst zu erledigen®,
erklart CEO David Rae. ,Wir erreichen dieses Ziel, indem wir unsere
Beschaftigten mit besseren IT-Losungen und besserem Training ausstatten
und auch das Management kontinuierlich optimieren.” Workday unterstutzt
uns dabei, dass alle Mitarbeiter zeitnah Zugang zu bendtigten Informationen
haben und gegebenenfalls auch erforderliche Maknahmen einleiten konnen.
Dadurch revolutionieren wir unsere Arbeitsablaufe.”

Vor der EinfUhrung von Workday im Jahr 2013 hatte Bill Gosling
Outsourcing Workday evaluiert und mit anderen Produkten verglichen.

Als das Unternehmen erfuhr, dass Workday eine integrierte Losung fur das
Finanz- und Personalmanagement bot, lagen die moglichen Vorteile sofort
auf der Hand. ,Wir waren wirklich begeistert daruber, was wir mit einer
einzigen Losung alles erreichen kénnen®, erinnert sich Rae. ,FUr uns war
klar: Diese Losung wurde Finanzwesen und Human Capital Management
eng miteinander verbinden und unser Unternehmen weit in die Zukunft
katapultieren®, stimmt CFO Joseph Fanutti zu. ,FUr Bill Gosling Outsourcing
ist eine integrierte Losung absolut entscheidend”, fahrt er fort. ,Unsere
Mitarbeiter- und Finanzkennzahlen sind eng miteinander verknupft.

Die Dashboards, die wir fur unsere Operations Manager eingerichtet haben,
enthalten nun sowohl Finanz- als auch HR-Kennzahlen. Die Rentabilitat
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Workday-Anwendungen

Workday Financial Management
Workday Human Capital Management
Workday Payroll (Kanada und USA)
Workday Expenses

Workday Recruiting

Workday Time Tracking

Workday Procurement

Vorteile

Hohere Kundenmargen durch
starkere Einbindung und mehr
Autonomie fur Mitarbeiter

Gesteigerte Effizienz, prazisere
Ergebnisse und verlasslichere
Prognosen dank einer einheitlichen
Informationsquelle fUr Mitarbeiter
und Manager

Ruckgang der Mitarbeiterfluktuation
um 16 %, 25 % weniger
Papierkosten und Reduzierung

der Stellenbesetzungskosten in

den Bereichen Einkauf und
Treasury um 50 %

Reduzierung der Hauptbuchkonten
von 17.000 auf 150, 30%ige
Zeitersparnis bei Abschlussen sowie
Senkung des Zeitaufwands fur
Jahresabschlusse um mehrere Wochen



ist fur einen Operations Manager eine ebenso wichtige
Messgroke wie die Mitarbeiterfluktuation. Deshalb ist
es entscheidend, den Zusammenhang zwischen diesen
beiden Kennzahlen zu verstehen.”

Laut Fanutti arbeitete das Unternehmen vor der
Einfuhrung von Workday in voneinander getrennten
Informationssilos. Dies beeintrachtigte die allgemeine
Effektivitat erheblich. ,Jede Abteilung - Finanzwesen,
Personalverwaltung, Operations - hatte ihr eigenes Silo.
Es gab keinen einheitlichen Blick auf das Unternehmen®,
so Fanutti. ,Die Zahlen wurden immer wieder infrage
gestellt. Es konnte einfach keine Einigung bezuglich der
Kennzahlen und der zu ergreifenden MaBnahmen erzielt
werden. Workday ist dann das Unmogliche gelungen: Wir
sprechen jetzt alle die gleiche Sprache. Alle sehen die
gleichen Zahlen, vereinbaren die gleichen Kennzahlen
und setzen die gleichen Prioritaten.”

Die drei wichtigsten Vorteile aus Sicht des CEO
Rae nennt drei wesentliche Vorteile fur den Umstieg
auf Workday und die damit verbundene spurbare
Verbesserung der Arbeitsablaufe. ,Zum einen
verfugen wir nun Uber aussagekraftige Daten zur
Mitarbeiterfluktuation®, berichtet er. ,In der Folge
ist die Fluktuationsrate innerhalb eines Jahres um
16 Prozent gesunken.”

JZweitens hat unser Support-Team nun deutlich mehr
Zeit fur die wirklich relevanten Aufgaben. In der

Vergangenheit wurde im Support alles auf Papier erledigt,

was zu einer wahren Papierflut fuhrte. Um nur ein
Beispiel zu nennen: wir haben inzwischen die Anzahl der
Aktenschranke in unserer Zentrale in Toronto von 56 auf
6 reduziert.” Die Papierkosten sanken um 25 Prozent und
werden voraussichtlich noch deutlich weiter sinken.

Als dritten und wichtigsten Vorteil sieht Rae die
Tatsache, dass den Operations Managern nun wichtige
Informationen tagesaktuell zur Verfugung stehen. ,Die

Manager erhalten groRere Transparenz Uber die Bereiche,

die sie fUr unsere Kunden managen”, betont Rae.

LSeit unserem Go-Live mit Workday konnten wir
unseren Umsatz steigern, die Supportkosten senken und
den Deckungsbeitrag erhohen. Workday hat unseren
Geschaftsalltag grundlegend verandert”, erklart er.

LWir haben zufriedenere Mitarbeiter, die ihre Arbeit
wirklich gern machen. Sie haben das Gefuhl, dass sie
sich intensiv mit den unternehmenskritischen Aufgaben
befassen kGnnen, anstatt ihre Zeit mit unwichtigen
Details zu verschwenden.”

Abteilungsibergreifende Vorteile fir das
Unternehmen

Zu den Vorteilen von Workday zahlen fur CFO Fanutti
unter anderem konsistentere Kundenmargen aufgrund
der neuen, nahtlosen Interaktion zwischen dem
Finanz- und dem Operations-Team. ,Jetzt konnen wir
mit dem Operations-Team zusammenarbeiten und

es bei der Planung seiner Aufgaben, der Bewertung
seiner Kennzahlen und der Festlegung von Prioritaten
unterstutzen.” Auf diese Weise konnte das Team Kosten
bei der Stellenbesetzung in den Bereichen Einkauf und
Treasury um 50 Prozent reduzieren.

,Das Operations-Team wurde bei den Analysen starker
mit eingebunden. Seit der Zusammenarbeit mit dem
Finanzbereich kann das Team viel zuverlassigere
Prognosen treffen und geschaftliche Kennzahlen besser
interpretieren. Zwischen dem Finanz- und Operations-
Team ist eine echte Partnerschaft entstanden, die beiden
Seiten Einblicke in die jeweiligen Kostenstellen und
entsprechenden Handlungsmaoglichkeiten bietet”, fasst
Fanutti zusammen.

.70 % des Zeitaufwands fur die Erstellung von
Finanzanalysen entfielen bis zur EinfUuhrung von Workday
auf die Vorbereitung der Daten, und nur 30 % auf die
eigentliche Analyse. Jetzt ist das Verhaltnis genau
umegekehrt: Etwa 30 % werden fUr die Datenvorbereitung
benotigt, der Rest steht fUr die Analyse zur Verfugung®, so
Fanutti weiter. ,Mithilfe der Daten konnen wir zukunftige
geschaftliche Entscheidungen beschleunigen.”

,Die fur die Erstellung der AbschlUsse benotigte Zeit
konnten wir um insgesamt 30 Prozent senken, und der
Varbereitungsaufwand fur den Abschlussprozess wurde
ebenfalls deutlich reduziert. In unserem alten ERP-System
waren drei oder vier Zwischenschritte notwendig, bevor der
Abschluss in seiner endgultigen Form vorlag. Mit Workday
erledigen wir denselben Prozess in nur zwei Schritten.

Auf diese Weise konnten wir die Vorbereitungszeit um

50 Prozent verkUrzen®, erklart Fanutti.

,Die Anzahl der Hauptbuchkonten wurde von

17.000 auf 150 reduziert. AuBerdem haben wir

130 Ausgabenkategorien, 80 Abteilungen, 10 Regionen
und ein Dutzend juristischer Personen eingerichtet. Alles
in allem war dies ein auierst effizienter Prozess fur uns.”

Bereits im ersten Jahr nach der Einfuhrung von Workday
konnte das Unternehmen die Jahresabschlussprufung
erheblich wirtschaftlicher gestalten. Das Finanzteam war
in der Lage, seinen Prufern direkten Zugriff zu gewahren
und konnte damit die Ubliche Flut separater Anfragen



deutlich eindammen. ,Wir haben den Zeitaufwand fUr
die Jahresabschlussprufung um etwa zwei Wochen
verkurzt®, so Fanutti. ,Denn die Prufer haben nun

Zugriff auf Informationen, die fur sie zuvor nicht so
einfach einsehbar waren - wie zum Beispiel vollstandig
dokumentierte Geschaftsprozesse und Prufprotokolle mit
Details zu samtlichen Transaktionen und Anderungen.”

COO0 Johnston wei zudem die globale Konsistenz der
Daten zu schatzen, die dank Workday erreicht wurde.
.Mit Workday haben wir nun einen globalen Standard zur
Messung der Kundenprofitabilitat und der Kundenmarge®,
so Johnston. ,Das bedeutet, dass meine Gesprache mit
den Landerverantwortlichen auf einer einheitlichen
Grundlage basieren - egal, ob diese sich auf den
Philippinen, in GroRbritannien oder in den USA befinden.”

Zuverlassige, aktuelle Analysen
Als CEO schatzt Rae besonders die Analysen, die Workday
ihm bereitstellt.

Ich verschaffe mir einen Uberblick Uber unsere
Leistung in den einzelnen Landern, Uber unseren
Umsatz, unsere Rentabilitat, unseren Deckungsbeitrag,
Mitarbeiterfluktuations- und Zugangsraten sowie
Einstellungszeitraume®, zahlt er auf. ,Dank Workday kann
ich diesen Informationen vertrauen. Dabei sehe ich mir
die Berichte gemeinsam mit den verantwortlichen Teams
an, sodass auf allen Seiten Einvernehmen herrscht. Bei
der regelmaRigen Erstellung dieser Berichte brauche ich
mir dann keine Gedanken daruber zu machen, ob sich
bei den Formeln etwas geandert haben konnte oder ob
Zweifel an der Integritat der Daten bestehen.”

Fruher erhielt er diese Informationen mit wochen- oder
sogar monatelanger Verspatung. ,Heute bekomme ich
stets tagesaktuelle Informationen®, betont Rae. ,Ich kann
taglich sowie am Monatsende den Deckungsbeitrag

fur einzelne Kunden anzeigen lassen. Zusatzlich kann
ich mir die Deckungsbeitrage fur den jeweiligen

Monat anschauen, ohne dass dafur die Gewinn- und
Verlustrechnung des Finanzteams vorliegen mussen.
Auf diese Weise kdnnen wir bessere Prognosen daruber
abgeben, ob unsere Leistung stimmt, ob wir Anpassungen
vornehmen mussen und ob wir uns starker auf Bereiche
konzentrieren sollten, die Schwierigkeiten haben.”
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Autonomie fur alle

FUhrungskrafte sind nicht langer die einzige Gruppe
mit Zugriff auf kritische Daten: Nun stehen sie auch
allen Mitarbeitern, die diese Daten benadtigen, zur
Verfugung. ,In der Vergangenheit wurde ein GroRteil
unserer Informationen, vor allem HR-bezogene Daten,
manuell erfasst®, erinnert sich Rae. ,Viele dieser
Informationen waren fur unser Management-Team nie
wirklich verfugbar. Jetzt stehen alle Informationen in
Workday bereit. Die Manager konnen also genau die
Informationen detailliert abrufen, die sie benotigen.
Wenn beispielsweise ein Mitarbeiter seine Qualifikationen
in Workday aktualisiert, haben die Manager die Chance,
jemanden neu in das Team aufzunehmen.”

Rae fugt hinzu: ,Die Mitarbeiter, die die Berichte
erstellen, sind letztlich diejenigen, die sie auch benotigen.
Wir haben samtliche Manager entsprechend geschult, um
ihnen die Analysefunktionen, die Ubergreifende Struktur
des Finanz- und Personalmanagements sowie deren
Zusammenhange naherzubringen. Nun sind sie in der
Lage, selbst Analysen durchzufuhren. AuRerdem konnen
sie entsprechende Berichte auf taglicher Basis erstellen
und mussen sich bestimmte Informationen nicht mehr
muhsam in einem anderen System zusammenzusuchen
oder mehrere Berichte von verschiedenen Gruppen
ansehen. Dies erleichtert ihren Arbeitsalltag und macht
ihn wesentlich effizienter.

Was ist das Ergebnis dieser Informationsautonomie?
JUnsere Manager investieren nun mehr Zeit in Aufgaben,
die einen Mehrwert liefern. Das heif3t, sie verbringen
Zeit mit Kunden, Mitarbeitern und damit, Strategien zu
verbessern.”

JAls wir auf Workday aufmerksam wurden, waren wir nur
auf der Suche nach einer HR-Losung. Und schon ein Jahr
nach dem Go-Live der gesamten Plattform, verfugten

wir Uber eine LOsung, die unsere Arbeitsablaufe
revolutioniert hat. Workday hat uns zum Umdenken
veranlasst. Die Losung leistet heute einen wichtigen
Beitrag zu unserer strategischen Ausrichtung, da sie

auf Wachstum, Expansion und neue Chancen fur unsere
Kunden und Mitarbeiter ausgelegt ist”, erlautert Rae.

,Die einhellige Meinung unseres Management-Teams
lautet, dass die Entscheidung fUr Workday eindeutig eine
der besten Entscheidungen in den letzten zehn Jahren
gewesen ist.” Und er fahrt fort: ,Viele der anfanglichen
Skeptiker wurden letztlich eines Besseren belehrt.”
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