
S A M M E N F A T N I N G  A F  I N S P I R A T I O N  F R A  

A N D R E  B R A N C H E R  O G  B C G ' S  P R O J E K T E R F A R I N G  ( I )  

S h a r e d  s e r v i c e  c e n t r e  o g  k u n d e k o n t a k t c e n t r e  

S h a r e d  s e r v i c e  c e n t r e  m e d  c e n t r a l i s e r e t  o r g a n i s e r i n g  a f  s æ r l i g t  s t ø t t e f u n k t i o n e r  m e d  
s t i g e n d e  u d b r e d e l s e  s o m  f ø l g e  a f  b e t y d e l i g e  o m k o s t n i n g s b e s p a r e l s e r  o g  m u l i g h e d  
f o r  b e d r e  s e r v i c e n i v e a u  

O m k o s t n i n g s b e s p a r e l s e r  p å  i g e n n e m s n i t  ca .  3 0 %  o g  b e s p a r e l s e r  p å  o p  til 
6 0 %  m u l i g e  

홢 F o r u d s æ t n i n g  f o r  m a r k a n t e  b e s p a r e l s e r  e r  ikke  b l o t  s t o r d r i f t s f o r d e l e  
( k a p a c i t e t s u d n y t t e l s e  o g  s p e c i a l i s e r i n g s - / e r f a r i n g s e f f e k t )  v ia  s a m l i n g ,  m e n  
o g s å  p r o c e s s t a n d a r d i s e r i n g  o g  - o p t i m e r i n g  

S æ r l i g t  f u n k t i o n e r  m e d  høj  v o l u m e n ,  høj  s t a n d a r d i s e r i n g  e l l e r  m u l i g h e d  
h e r f o r  o g  s t o r  g e o g r a f i s k  s p r e d n i n g  e g n e d e  -  a d s k i l l i g e  s t ø t t e f u n k t i o n e r  i 
s k a t t e a d m i n i s t r a t i o n e n  s y n e s  v e l e g n e d e  til c e n t r a l i s e r i n g / s h a r e d  s e r v i c e s  
-  ø k o n o m i ,  løn ,  H R / p e r s o n a l e  

H e r u d o v e r  s a m l e s  g e n e r e l  k u n d e k o n t a k t  ( g e n e r e l l e  h e n v e n d e l s e r ,  s a l g  til 
" n o r m a l k u n d e r " )  i s t i g e n d e  g r a d  i k u n d e k o n t a k t c e n t r e  

M a r k a n t e  f o r d e l e  m u l i g e  m e d  s t æ r k  s y s t e m u n d e r s t ø t t e l s e  o g  HR-pol i t ik  

2 0 0 - 4 0 0  å r s v æ r k  s y n e s  a t  v æ r e  d e n  s t ø r r e l s e ,  h v o r  s t o r d r i f t  o g  
k o m p l e k s i t e t  o p t i m e r e s ,  m e n  k a n  d e l v i s t  o g s å  o p n å s  v i a  "v i r t ue l l e  
n e t v æ r k "  

Kilde: Deloitte; CSC; CSC; Call Center Depot, Ameritech; Response Design; BCG-projekterfaring 
43126-02_MAP-jla_9May05_Bilag H_Cph.ppt The BOSTON CONSULTING Gr;Ot;f Copyright © 2005 by The Boston Consulting Group. All rights reserved. -1 - 

ro CT 
O 

r-, 
& S 
§ C/3 5* 
< 
8' 
N) O o  -.J 

W W 


