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Wspdlne wykorzystanie ustugi - nowe
rozwigzania informatyczne

Jan Golinski

W artykule przedstawiono nowe, coraz powszechniej stosowane rozwiqzanie
informatyczne. Omowiono zalety tego rodzaju przedsiewziecia. Pokazano przykiad
oparty o rozwiqzanie realizowane obecnie w Polsce.

1. Charakterystyka modelu

Model organizacyjny WWU (angielskie “Sharing Services™) polega na wydzie-
laniu dziatan roboczych i catych obszaréw procesowania transakcjt biznesowych
z dotychczasowych podmiotéw gospodarczych i konsolidowaniu ich nastgpnie w
jednym centrum procesowym w celu osiagniecia réznorodnych korzysci: skali,
lokalizacji, kosztéw, etc.

W swojej istocie koncepcja ta jest nowym operacyjnym modelem realizowania
funkcji globalnych i regionalnych. Jej gtéwny wplyw dotyczy poziomu lokalnych
podmiotéw gospodarczych przez zmiane ich roli i w efekcie generowanie nowego
globalnego i/lub regionalnego podejscia do prowadzenia biznesu.

Koncepcja “shared services™ jest kolejnym etapem doskonalenia przez wielkie
firmy ich globalnej filozofii i strategii dziatania. Jest to wynik dzisiejszych warun-
kéw rynkowych, zmuszajacych m.in. do:

- optymalizowania sieci lancuchéw dostaw,

- tworzenia centréw obstugi klienta,

- koncentrowania si¢ na potrzebach klientéw lokalnych,

- tworzenia centréw procesowania transakcji,

- identyfikowania gtéwnych kompetencji,

- integrowania proceséw biznesowych,

- wdrazania wspdlnych systeméw i technologii,

- centralizacji decyzji,

- ciaglego tworzenia nowych produktéw,

- wdrazania e-biznesu.

Model “wspélne wykorzystanie ustugi” taczy zalety scentralizowanych i zde-
centralizowanych operacji przez: umozliwienie wdrozenia oszczednej, plaskiej
struktury organizacyjnej oraz uruchomienie synergii, wynikajacej z integracji
funkcjonalne;j.

W rozwiazaniach typowych model “shared services” stosuje si¢ w obszarze finan-
sOw i procesowania transakcji rutynowych. Ostatnio koncepcja zostata rozszerzona na,
migdzy innymi, funkcje kadrowe, obshuge klientow, faficuchy dostaw i zaméwienia.
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2. Innowacyjnos$¢ modelu

Model ten, w swojej ogdlnej postaci, jest jakosciowo radykalnie nowym roz-
winigciem koncepcji znanej i od dawna stosowanej — outsourcingu. O ile jednak
outsourcing polega na wydzielaniu indywidualnych dziatan i/lub funkcji do
wykonania na zewnatrz firmy, to “shared service” wymaga dodatkowo niezwykle
skomplikowanej i trudnej integracji, i harmonizacji tego procesu w ramach calej
sieci firm. Warunkiem wstepnym jest tu, kto wie, czy nie jeszcze trudniejsza, inter-
organizacyjna standaryzacja procesow, ktére maja byé realizowane wspdlnie.

Proby stosowania modelu “shared services” s juz dzisiaj, w réznych obsza-
rach, dos¢ liczne, jesli uwzglednia¢ réwniez te najczesciej spotykane, niewielkie
osrodki rozliczeniowe i call centers. Jednak ciagle jeszcze, w wigkszosci przypad-
kow, polegaja one na ostroznym testowaniu réznych wariantéw organizacyjnych.
W zasadzie mozna powiedzie¢, Ze — poza przyktadami matych, stosunkowo nie-
skomplikowanych centréw — kazde z wigkszych tego typu przedsiewzieé urucho-
mionych w ostatnim okresie na $wiecie ma ciagle status eksperymentalny i jest w
trakcie pieczotowicie kontrolowanego rozwijania.

Dzieje si¢ tak dlatego, ze przy duzych projektach ich logistyczna ztozonosé
staje si¢ bardzo wysoka, a stosowana metodologia i narzedzia organizacyjne (w
tym softwarowe) maja wciaz charakter prototypowy. Praktycznie zadne z takich
znanych, duzych przedsigwzig¢ nie osiagnelo do dzisiaj ostatecznej, docelowe;j
formy i wielkosci, poniewaz nie udato si¢ jeszcze zakoficzyé rozlegtych wewnatrz-
korporacyjnych procesow standaryzacji, harmonizacji i integracji na poziomie
globalnym lub regionalnym.

Zastosowane rozwigzania organizacyjne, nowatorskie “z definicji”, sg ciagle
oparte w dotychczasowej praktyce $wiatowej na etapie eksperymentalnych wdro-
zef. Ale w przypadku konkretnej firmy mozna sobie wyobrazié dodatkowe mocne
argumenty.

1. Pierwszym i zasadniczym z nich moze by¢é rozmiar przedsiewzigcia. O ile
sama zasada, jak wskazano wyzej, znalazla juz swoje praktyczne, cho¢ w wiek-
szosci przypadkow ograniczone zastosowania, to zakres funkcjonalny i rozleglosé
projektu moga okazaé sie bezprecedensowe. W takiej sytuacji kompleksowosé
niezbednych rozwiazan organizacyjnych wzrasta do poziomu, przy ktérym mozna
Jjuz méwi¢ o jako$ciowo nowym modelu. Nawet jesli poszczegdlne jego skiadniki,
W postaci konkretnych procedur, struktur i oprogramowania komputerowego, byly
Juz gdzie$ wykorzystane wczesniej, to ich zastosowanie w mega-skali zdecydowa-
nie wymaga nowego podejscia do procesu ich implementac;ji.

2. Konceptualne przygotowanie calego projektu musi wtedy posiadaé charakter
wyjatkowy. Z punktu widzenia teoretycznych wymogow analizy systemowej ma to
wtedy charakter wzorcowy. Dokonuje si¢ wtedy wielokryterialnej, rozlegtej anali-
zy glownych proceséw wchodzacych w zakres dziatalnosci planowanego systemu,
z zastosowaniem najnowszych dostgpnych koncepcji organizatorskich. Analiza ta,
sama w sobie, jest waznym dorobkiem metodologicznym projektu o uniwersalnym
charakterze i w jakim$ stopniu moze by¢ uznana za wktad do teorii zarzadzania.

3. Model “shared services”, polegajacy na organicznej wspolpracy réznych
podmiotéw gospodarczych i dzieleniu sig realizacja Jednolitych proceséw funkcjo-
nalnych, aby mogt funkcjonowaé, wymaga w pierwszym rzedzie standaryzacji, a
nastgpnie harmonizacji wszystkich zasadniczych procedur organizacyjnych, wcho-
dzacych w sktad proceséw. Jedng z najnowszych i najwazniejszych koncepcji w
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dzisiejszej teorii i praktyce organizacyjnej jest koncepcja tzw. zarzadzania wiedza.
Polega ona na doskonaleniu proceséw zbierania, przetwarzania i archiwizowania
danych w taki sposob, by mogtly by¢ lepiej wykorzystane w zarzadzaniu — takze w
organizacyjnych systemach sieciowych.

Wypada tu doda¢, ze wdrozenie modelu “shared services” w kazdym przypad-
ku przyczynia si¢ wprost do upowszechnianie najlepszych praktyk organizacyj-
nych, tak wewnatrz calej firmy, jak i w jej migdzynarodowym otoczeniu. Dzieje
si¢ to z korzyscia dla lokalnych gospodarek krajow i regionéw, ktore dzigki temu
szybciej pokonuja dystans organizacyjny do krajéw wysokorozwinigtych.

3. Poréwnanie z tradycyjnymi metodami

Przez cale lata planowanie przetwarzania danych sprowadzato si¢ do reago-
wania na wymogi stawiane przez dziaty funkcjonalne organizacji. Piony przetwa-
rzania projektowaly i realizowaty, a nastgpnie wdrazaty systemy zastosowaniowe,
sprowadzajace si¢ do racjonalizowania przebiegéw. Dzisiaj planowanie systemow
uwzglednia zaréwno konwencjonalne systemy zastosowaniowe, jak réwniez
zadania i systemy wynikajace ze strategicznych plandéw organizacji. Wymogi
wzgledem planowania Technologii Informacyjnej (TI) to decyzje dotyczace cen-
tralizacji, ewentualnie decentralizacji przetwarzania danych w dtuzszym horyzon-
cie czasowym, a rdwniez powiazanie technicznych i ekonomicznych elementéw
przetwarzania. Planowanie rozwoju technologii informacyjnej staje si¢ samoistng
funkcja. Utrudnienie tego procesu wynika przede wszystkim z szybkiego rozwo-
ju technologicznego i czgsto sprzecznej z tym rozwojem polityki marketingowej
przedsigbiorstwa. Zmienia to w krotkim okresie czasu zalozenia wiazace sie z
realizowaniem projektow 1 utrudnia stosowanie jednolitej strategii systemowe;j.
Znane i stosowane metody planowania strategicznego nie spekniaja, jak dotych-
czas, swojego zadania dla realizacji catego procesu. Stad czgsta konieczno$¢ sto-
sowania kombinacji réznych znanych metod.

4. Wspoélne Wykorzystanie Ustugi (WWU) - Nowa
koncepcja informatyczna

W ostatnim okresie, w wyniku burzliwego rozwoju technologii informacyjne;j,
w tym przede wszystkim sieci komputerowych, szybko realizuje si¢ koncepcija
“shared services”. Scharakteryzowac ja mozna nastepujaco: sg to procesy “wspol-
nie wykorzystywane”, zawieraja zadania koricowe wielokrotnie si¢ powtarzajace,
ktére mozna standaryzowac lub tez takie, ktére silnie bazuja na wiedzy, w spora-
dycznie wystepujacych procesach.

W koncepcji tej realizuje si¢ wiele réznorodnych celdw, ktore kryja ryzyko dla
uzytkownika, jednak z drugiej strony pozwalaja one na osiagniecie ponadprzecigt-
nych korzysci.

“Shared Services” znajduja zastosowanie w takich funkcjach przetwarzania jak
rachunkowos, finanse, controlling, cta. Jako wsparcie dla podejmowania decyzji
w przypadkach wdrazania “Shared Services” wykorzystuje si¢ rachunek poréwny-
wania kosztow i rézne metody modelowania. Czesto dla realizacji przedsiewzigcia
angazuje si¢ firmy doradcze.

Podlaczanie réznych jednostek koncernéw do architektury “Shared Services”
w zasadzie nastgpuje w zaleznosci od przynaleznodci do regionu geograficznego.
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Nie istnieje wolnos¢ “wyboru” dolaczania do tego czy innego centrum “Shared
Services”.

Wysoki stopien standaryzacji dziatania pozwala jedynie na niewielkie indywi-
dualne dopasowania. Warunki pracy sa istotnym kryterium wyboru miejsca prze-
twarzania. Na og6t centra “Shared Services™ dzialaja na zasadzie spotki. Stanowia
szansg dla kazdego przedsigbiorstwa, miasta, regionu czy kraju . Dotychczas pra-
cownicy szli do miejsc, gdzie byta praca. Nowe rozwigzania polegaja na tym, ze
praca jest tam, gdzie znajduje si¢ przygotowany personel. Istniejace przyktady tego
typu rozwiazan zalez¢é mozna w Stowenii, Meksyku, Indiach, Chinach i Irlandii.

W krajach Europy Srodkowej powstaja firmy §wiadczace rozmaite ustugi dla
ponadnarodowych koncernéw. I tak w Polsce:

- Bielsko-Biata — Fiat: zaplecze firmy,

- £.6dz ~ Philips: ksiggowos¢ i finanse,

- Krakéw — KPMG: zarzadzanie zasobami ludzkimi, Capgemini: ksiggowos$é,

lista ptac, podatki, Lufthansa: europejskie centrum ksiggowosci, IBM: ksiggo-

wosé i finanse.

- Olsztyn — City Bank: prowadzenie transakcji.

- Warszawa — IBM: ushugi IT.

Dla poréwnania podajemy jak si¢ to przedstawia w innych podobnych do nas
krajach.
Praga:
- Accenture: zarzadzanie finansami.
- DHL.: logistyka, centrum IT.
- Hewlett Packard: dziat serwisu i wsparcia technicznego.
- Exxon Mobil: ushugi handlowe.
- IBM: dziat obstugi klienta.
- Siemens: ksiegowo$¢.
- Tesco: ustugi IT.
Budapeszt:
- GFT: ushugi informatyczne dla bankéw.
- Diageo: centrum finansowe dla 13 krajéw.
- General Electric: ksiggowos¢ dla przedsigbiorstw europejskich, dziat ser-
wisu i wsparcia technicznego, ustugi IT.
- Alcoa: centrum ksiegowosci.
Bratystawa:
- Dell: dziat serwisu i wsparcia technicznego — informacja telefoniczna.
- IBM: zarzadzanie wewnetrzne, ustugi finansowe i reklamowe.
- British Airways: dziat serwisu i wsparcia technicznego, informacja tele-
foniczna.
- Hewlett Packard: dziat serwisu i wsparcia technicznego.

5. Zarysowujace sie trendy dla “Wspélnego
Wykorzystania Ustug (WWU)”

Centrum WWU zwigkszaja odpowiedzialno$é. Ekonomia skali wyraza sig
przez wiaczanie wigkszej liczby krajow i jednostek biznesowych, procesow, sys-
temow informacyjnych, takich jak: finanse, kadry(HR), CR. Lepsze technologie,
mniej ludzkiej interwencji, szybsze wykonywanie transakcji, wspolpraca ze spe-
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cjalistami firm outsourcingowych — to wszystko pozwala na szybszg absorpcje
nowych sposobdw gromadzenia i separacji dyspozycji. Przedsigbiorstwa sa zmu-
szone do minimalizowania kosztéw operacyjnych, a zmuszone do inwestowania w
“suppor?”’. Korzystaja zatem z technologii dla przetwarzania transakcji w lokaliza-
cjach o nizszych kosztach personalnych.

6. “Sharing services” — przykiad rozwiazania

Gtéwne systemy i ich funkcje:

- system zarzadzania obiegiem i skladowaniem dokumentéw;

- skanowanie dokumentéw zrodlowych (przeksztalcanie z formy papierowej
na elektroniczna);

- automatyczne zarzadzanie w/w dokumentami w formie elektronicznej (odszu-
kiwanie, automatyczna dystrybucja do 0séb uprawnionych, archiwizowanie).

Wykorzystywane oprogramowanie:

- Windows XP, jako platforma dla oprogramowania na stacjach roboczych, oraz
pakiet oprogramowania zgodny ze standardem,

- System poczty i aplikacji biznesowych, np. Lotus Notes,

- System ERP, np. SAP R/3, IFS,

- Bazy danych, np.: Oracle, Sybase, Informix,

- System archiwizacji,

- System do zdalnej dystrybucji i zarzadzania oprogramowaniem.

Wykorzystywany sprzet:

- Stacje robocze, np. Dell,

- Serwery f,

- Urzadzenia aktywne sieci rozleglej i lokalnej,

- Wysokowydajne skanery,

- Urzadzenia podtrzymywania napigcia firmy APC,

- Wszystko to oparte o sie¢ globalna (ATM — Asynchronous Transfer Mode) i
MPLS (Multi - Protocol Label Switching).

7. Realizacja zamierzenia

Zamierzenie moze by¢ realizowane w 4 etapach:

1. Proces harmonizacji (w ramach narodowych organizacji i wlasnego wypo-
sazenia).

2. Integracja systeméw np. SAP.

3. Koncentracja.

4. Optymizacja — Centra Innowacyjne dla Finanséw i Ksiggowosci.

W ramach poszczegdlnych etapéw nalezy opracowaé szczegolowe plany poste-
powania oraz okresli¢ procesy transakcyjne, ksiegowe, procesy gléwne i podpro-
cesy oraz przeplywy pracy (workflows), konczac na instrukcjach dziatania.
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