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Centrum Ustug Wspolnych (CUW) to wydzielona struktura, ktora realizuje
okreslone czynnosci na zasadzie swiadczenia ustug

MODEL TRADYCYJNY NOWE PODEJSCIE

- te same procesy realizowane w - budowa Centrum Ustug, ktére obstuguje
kazdej lokalizaciji wszystkie lokalizacje
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Pojecie Centrum Ustug Wspodlnych nie jest tozsame ani z centralizacjg
ani z outsourcingiem

= Centrum ustug wspélnych to wydzielona struktura zorientowana na realizacje czynnosci
na zasadzie swiadczenia ustug (odbiorca i dostawca, jasne zasady i wynagrodzenie),
pozwalajgca osigga¢ oszczednosci dzieki konsolidacji i korzysciom skali oraz podnosic
[akos¢ Swiadczonych ustug dzieki specjalizacji w ich realizacji i statemu pomiarowi
efektywnosci.

Centrum ustug wspolnych # centralizacja

+ Podobnie jak centralizacja, CUW pozwala generowaé oszczednos$ci dzieki korzy$ciom skali

+ W odréznieniu od centralizacji, CUW pozwala utrzymac jakosc relacji pomiedzy
jednostkg wydzielong oraz obstugiwanymi podmiotami

Centrum ustug wspolnych # outsourcing

» Qutsourcing jest forma relacji miedzy ustugodawcgy i ustugobiorca.

= Centrum ustug moze by¢ wtasnoscig organizacji macierzystej,
dzieki czemu zachowana jest kontrola i odpowiedzialnos¢
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Wiele duzych firm utworzyto wlasne centra ustug na terenie Polski
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= Wiele firm

miedzynarodowych i
korporaciji globalnych
podejmuje decyzje o
organizacji wtasnego
Centrum Ustug Wspdlnych

Polska, ze wzgledu na
dostepnosé
wyksztatconych kadr staje
sie atrakcyjng lokalizacjg
dla takich jednostek

Oprécz centrow
ksiegowych, najczesciej
powstajg centra realizujgce
procesy HR, obstuge IT,
zakupy, zarzgdzajace
nieruchomosciami, itp.
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Centrum Ustug Wspolnych moze pomoc zwiekszyC efektywnosc

w roznych obszarach dziatalnosci administracji publicznej
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Zarzadzanie aktywami
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Charakterystyczne cechy Centrum Ustug Wspolnych

Funkcjonuje jako odrebna jednostka/spétka Swiadczgca ustugi:

= koncentruje sie na potrzebach klienta

= ustugi majg swojg cene, ktdra powigzana jest z poziomem ustug

Sformalizowanie relacji biznesowej:

= wspotpraca z klientem uregulowana jest umowg o poziomie swiadczenia ustug (UPSU), ktora
jasno okresla obowigzki obu stron oraz wymagany poziom ustug

Ciagte podnoszenie efektywnosci:

= wykorzystanie nowoczesnych technologii i najlepszych praktyk swiatowych
= standaryzacja procesow
= specjalizacja pracownikow

= ciggty pomiar efektywnos$ci i usprawnianie metod pracy

Plaska struktura organizacyjna i centralizacja

= szybki transfer wiedzy miedzy pracownikami
= jasny podziat odpowiedzialnosci miedzy biurami i zespotami
= nacisk na umiejetnos¢ pracy w grupie
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Zastosowanie technologii w CUW ma za zadanie wspierac duze ilosci
danych oraz optymalizowac ich przeptywy

Technologia informatyczna musi optymalnie wspieraé dziatania i obstuge

centrum ustug

» Wymagania dotyczgce projektu IT:
— Efektywne kosztowo i szybkie przetwarzanie duzej iloSci transakcji
— Kierowanie zadan wykonywanych w CUW do odpowiednich jej czesci
— Nadzor nad sprawnoscig procesow pod wzgledem jakosci, czasu trwania i kosztow
— Wprowadzanie danych juz od zrédta ich pozyskania
— Elektroniczna wymiana danych miedzy CUW i zewnetrznymi systemami
— Wsparcie operaciji wielokulturowych/ wielojezykowych

» Oprocz dobrze znanych narzedzi IT (ERP, Hurtownie danych, Front-End, itp.) szczegdlnie
nowoczesne rozwigzania sg przydatne w CUW, np.

— Wdrozenie workflow’a (przeptywu danych, odpowiedzialnosci, zatwierdzen)
— Skanowanie i archiwizacja (np. kody kreskowe)

— Fax server / mail server

— Technologie komunikacyjne
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W Kanadzie dziata ogolnokrajowe centrum obstugi obywateli

Frangais
Home = Health
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About Service
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& For Families and Children

» Child Disability Benefit (CDB)

« Employment Insurance Compassionate Care Benefits
# Employment Insurance Sickness Benefits
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> See all for Families and Children
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> See all for Newcomers to Canada
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SL
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Other Useful Sites

Service Canada

= 22 000 pracownikéw

» Ponad 500 punktéw obstugi obywatela
= Wspdlny kontaktowy numer tel 0-800
» Obstuga on-line servicecanada.gc.ca

Rocznie obstuguje

= Obstuguje 32 miliony Kanadyjczykéw

» Dokonuje pftatnosci na ponad 70 mid
dolaréw (transfery socjalne,
edukacyjne itd.)

» Przeprowadza 350 min zlecen
obywateli

= Obstuguje 55 min rozméw
telefonicznych

» Realizuje 5 min transakcji
internetowych

= Wspodtpracuje z ponad 55 tys.
organizacji spotecznych
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Stworzenie Service Canada wigzato sie ze zmiang filozofii obstugi
obywatela

Wiele swiadczen realizowanych byto przez
wiele jednostek publicznych. Kazda jednostka
miata swoj wiasny zespot obstugi obywateli,

Obecnie obstuga zorganizowana jest
wokot obywatela i jego potrzeb, i

wiasne zasady i kanaty kontaktu.

Skutek: dublowanie i nigjasny podziat
obowigzkow oraz luki w zakresie obstugi.

Swiadczona jest poprzez wspolne,
zintegrowane kanaty kontaktu.
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Dziekuje za uwage!

Marek Bogucki
email: marek.bogucki@pl.ibm.com
tel: 693 93 5526



Aby zbudowa¢ CUW konieczna jest identyfikacja, optymalizacja i
udokumentowanie produktow i procesow

Zebranie procesow i
produktéw
Utworzenie katalogu 7 Utworzenie mapy
produktow — procesow

Podpisane umowy o
poziomie swiadczenia
ustug (SLA)

ile des Service Level Agreement -Ubersich!

I. Service Level Agreement CC Personal

Praambel

§1 Vertragsgegenstand §8 Laufzeit des Vertrags

§2 Leistungskatalog §9 Eskalation . s
S Kontrola optymalizacji
§4 i des §11 und

§5 Preise § 12 Datenschutz

§6 Falligkeit der Zahlungen § 13 "Salvatorische Klausel"

§7 Qualitatssicherung § 14 Schlussbestimmungen

Urmelmensratang Grbr
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Nasze doswiadczenia — praktyka swiatowa (1/2)

Mozliwe formy wspotpracy na drodze do budowy CUW

»Centralizacja i standaryzacja ustug w ramach pojedynczej jednostki
=\Wspotpraca miedzy jednostkami w zakresie strategicznych rozwigzan
»\Wspotpraca miedzy jednostkami w celu poprawy jakosci Swiadczenia ustug

=Swiadczenie ustug na rzecz odrebnych jednostek

W ramach odrebnego Centrum Ustug Wspdlnych
=\Wspolne swiadczenie ustug na rzecz jednostek samorzgdowych
="\Wspolne swiadczenie ustug na rzecz jednostek sektora publicznegc

»Dziatalnos¢ komercyjna w zakresie Swiadczenia ustug

o
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Nasze doswiadczenia — praktyka swiatowa (2/2)

» Rozwigzania Organizacyjne - Organizacje sektora publicznego, ktére utworzyty Centrum
Ustug Wspdlnych (lub sg w trakcie jego tworzenia), tworzg je gtdwnie w oparciu o wtasny
personel (50%), robig to wspdlnie z partnerem strategicznym (16%), tworzg oddzielne joint
venture z partnerem prywatnym (8%)

» Zakres CUW — Procesami jakie najczesciej sg przenoszone do CUW sg procesy zwigzane
z Technologiami Informatycznymi, Finansami, Kadrami, Obstugg Zakupow oraz
Zarzgdzaniem Nieruchomosciami

» Najwieksze wyzwania — w samorzgdach, ktére podjety wysitek utworzenia CUW
wskazywane sg nastepujgce zagrozenia

- Brak wiedzy, umiejetnosci zarzgdzania projektem tworzenia CUW
- Brak wsparcia ze strony liderow

- Utrzymanie/Zwiekszanie poziomu ustug

- Ustalenie zakresu odpowiedzialnosci

- Brak wspotpracy miedzy zaangazowanymi stronami

- Brak odpowiednich srodkéw na finansowanie projektu

- Opor przed zmiang
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Macierz pokazujgca priorytet wdrozen nowych technologii
wspierajgcych prace w CUW
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Krytycznosé dla wsparcia operacji CUW
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