L

View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk brought to you byf/\; CORE

provided by WSB-NLU Institutional Repository

VI SEMINARIUM MEODYCH PRACOWNIKOW NAUKI, DOKTORANTOW I ADIUNKTOW
ZAB/ZAKOPANE 18-19 CZERWCA 2007

II. Organizacje komercyjne i nickomercyjne w gospodarce rynkowe;j

Katarzyna Kolud’

SPECYFIKACJA WARUNKOW SWIADCZENIA
USEUGI OUTSOURCINGOWEJ JAKO GWARANT
JEJ JAKOSCI W ZARZADZANIU
NIERUCHOMOSCIAMI MIESZKANIOWYMI

TERMS SPECIFICATION IN PROVIDING
OUTSOURCING SERVICE AS THE GUARANTOR
OF QUALITY IN HOUSING MANAGEMENT

Summary

Terms specification in providing outsourcing service is a formal negotiated
document between two parties which identifies the recipent’s and provider's
degree od integration, needs, expectations and covers services to be delivered
in outsourcing cooperation. The most important part of a specification is to
define paramaters of quality: proficiency, availability, time reaction, amount
of reclamations. Specification cannot cover every problematic situation but
well written - could be the most effective way to ensure commitment is kept.

1. Uwagi wstepne

Specyfikacja warunkéw swiadczenia ustugi moze by¢ traktowana jako pi-
semny gwarant jej jakosci. Dokument ten jest odpowiednikiem dyskrypcji Ser-
vice Level Agreement (SLA), spisywanej pomigdzy stronami kontraktu out-
sourcingowego. Najwazniejszym celem stawianym przed specyfikacja jest
zdefiniowanie oczekiwarni 1 wymagafi wzgledem dostawcy zewngtrznego oraz
wskazanie parametréw jakosciowych i ich cech wymiernych, umozliwiajacych
pomiar jego skutecznosci i zdolnosci do efektywnej realizacji zleconych zadan.
Jednoczesnie nalezy zaznaczy¢, iz specyfikacja nie powinna stanowi¢ podsta-
wy do wydania jednoznacznej opinii na temat pozytywnego, czy negatywnego
wplywu ustug kooperanta na operacje, taktyke, czy strategi¢ zarzadzania nie-
ruchomosciami mieszkaniowymi, poniewaz na tak wnikliwa oceng sktada si¢
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calosciowy przebieg inicjatywy outsourcingu, a nie tylko cechy mierzace i opi-
sujgce sprawnosc i umiejetnosci eksperta zewnetrznego.

2. Schemat prac nad specyfikacja warunkow $wiadczenia
uslugi outsourcingowej

W tworzenie specyfikacji warunkéw swiadczenia ustugi outsourcingowe;j
winien by¢ zaangazowany najwyzszy i Sredni szczebel zarzadzajacych nieru-
chomosciami mieszkaniowymi, majacy w swoim zakresie odpowiedzialnosci
podejmowanie decyzji strategicznych, taktycznych i operacyjnych, zawieranie
uméw z dostawcami zewnetrznymi oraz kontrole jakosci realizowanych przez
nich zadan. W trakcie trwania prac nad specyfikacja popelniane sg czesto licz-
ne bledy, znieksztalcajace jej gtéwny cel. Ujmuje si¢ wigc w niej wszelkie moz-
liwe zapisy charakterystyczne dla umowy, czy kontraktu outsourcingowego,
a kluczowy aspekt specyfikacji - czyli zdefiniowanie oczekiwanego poziomu
jakosci ustug i sposobéw ich kontroli - zamyka w kilku, ogélnie brzmigcych
zdaniach. Efektem takiego postgpowania sg czg¢ste przypadki wycofywania si¢
jednej ze stron kontraktu z inicjatywy outsourcingu - wlasnie z powodu braku
precyzyjnych informacji zwigzanych z pomiarem jakosci.

Proponuje si¢, aby schemat podjecia prac nad opracowaniem specyfikacji
warunkéw Swiadczenia ustugi outsourcingowe] przebiegal wg nastepujacej ko-
lejnosci:

* ustalenie stopnia integracji z dostawcg zewnetrznym (ETAP 1),

» ustalenie zakresu (przedmiotu) outsourcingu (ETAP II),

* uzgodnienie oczekiwar i wymagan stron — parametréw jakosci i ich

cech wymiernych (ETAP III).

ETAP 1

Prace nad specyfikacja nalezaloby rozpoczaé od ustalenia pozadanego
stopnia integracji z dostawcg zewnetrznym, co pozwoli na uzyskanie wysokie-
go stopnia precyzji w okresleniu poziomu przyszlego zaangazowania si¢ w ini-
cjatywe outsourcingu obydwu stron kontraktu. W literaturze przedmiotu brak
opiséw porzadkujacych poziomy integracji, stad propozycja ich nastgpujgcej
klasyfikacji:

* integracja pierwszego stopnia, kiedy dostawca wystepuje w roli reali-
zatora zlecen o charakterze krétkookresowym, nie wymagajacych nad-
miernego angazowania jego zaplecza technicznego, czy technologicz-
nego; zadania wiazg si¢ ze stosunkowo niskg odpowiedzialnoscia;

* integracja drugiego stopnia, przejawiajgca si¢ w podejmowaniu przez
dostawce realizacji zadait o wyzszym stopniu komplikacji oraz po-
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dejmowaniu préb budowania wartosci dodanej zleconych mu zadan.
Z uwagi na ograniczony jeszcze zakres realizowanych czynnosci — od-
powiedzialnos¢ réwniez nie jest zbyt wysoka;

* integracja trzeciego stopnia, obejmujgca szerszy zakres czynnosci, do-
stawca moze juz samodzielnie planowac, prognozowaé popyt, realizo-
wac i zarzadzac dang czynnoscig oddang mu w outsourcing — co wywo-
tuje znaczny wzrost jego odpowiedzialnosci wzgledem zleceniodawcys;

* integracja czwartego stopnia, ktérej cechg charakterystyczng jest wyso-
ki poziom zlozonosci zadar realizowanych przez dostawce zewngtrzne-
g0, pociggajacy za sobg wysoki poziom odpowiedzialnosci.

Integracj¢ pierwszego i drugiego stopnia mozna nazwacé rynkowg, z uwa-
gi na krétkoterminowe zapotrzebowanie zarzadzajacych nieruchomosciami
mieszkaniowymi na ustugi, mogacych liczy¢ na wiele konkurencyjnych ofert
ich realizowania, ptynacych z rynku. Specyficznos¢ krétkoterminowych kon-
traktéw daje — po ich wygasnieciu — mozliwos$¢ poszukiwania nowego dostaw-
cy ustug zewnetrznych. Integracje trzeciego i czwartego stopnia mozna z kolei
nazwac partnerskg, w ramach ktérej kontrakt zawierany jest na czas dtuzszy,
poniewaz przewiduje realizacj¢ duzego projektu z dtugoterminowym zapotrze-
bowaniem na §wiadczone przez dostawce ustugi, a wigc i zamierzeniem budo-
wania wigzi strategicznych pomiedzy dwoma stronami kontraktu.

ETAP II

Drugim etapem prac nad tworzeniem specyfikacji jest precyzyjne ustalenie
przedmiotu (zakresu) outsourcingu. Zakres funkcjonalny zarzadzania nieru-
chomosciami mieszkaniowymi obejmuje realizacje¢ funkcji m.in. o charakterze
organizacyjnym, planistycznym, rozwojowym, modernizacyjnym, ekonomicz-
nym, czy prawnym. Zadaniem zarzadu (zarzadzajacych) jest zakwalifikowanie
wskazanych funkcji i ich podfunkcji do 2 podstawowych grup:

» funkcji (podfunkcji) nadajacych si¢ do outsourcingu (zbywalnych)
bez spelnienia przez dostawce zewnetrznego specjalnych warunkéw.
Swiadczenie ustug nie wymaga tu posiadania wysoce specjalistycznej
wiedzy, a na przyklad - zmystu organizatorskiego, czy planistycznego.
Z tego wzgledu mozna tu zakwalifikowac takie zadania, jak m.in.: spo-
rzadzanie regulaminéw porzadku, prowadzenie spraw technicznych,
prowadzenie korespondencji z najemcami, czy tez ukladanie planéw
konserwacji nieruchomosci;

* funkcji (podfunkcji) nadajagcych si¢ do outsourcingu (zbywalnych) po
spetnieniu przez dostawce zewnetrznego okreslonych warunkéw. Rea-
lizacja zadai bedzie wigc wymagaé wiedzy eksperckiej, kompetenciji
zawodowych, czy tez umiejetnosci poruszania si¢ w sferze dzialania or-
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ganéw administracji pafistwowej. Zadaniami mozliwymi do przekaza-
nia na zewnatrz moga by¢ w tym przypadku m.in.: regulowanie stanu
prawnego nieruchomosci, prowadzenie i rozliczanie kosztéw eksploata-
cyjnych, opracowywanie planéw remontow.

Pozostate funkcje (podfunkcje) nie zakwalifikowane do zadnej z grup, nie
bedg podatne na outsourcing ze wzgledu na swoje prawdopodobne powigzanie
z kluczowymi kompetencjami zarzadu, wynikajace z aktéw prawnych, normu-
jacych obszar ich obowigzkéw zawodowych. W przypadku trudnosci we wska-
zywaniu zakresu (przedmiotu) outsourcingu mozna skorzysta¢ z pomocy audy-
toréw — niezaleznych, zewngtrznych ekspertéw - przeprowadzajacych w takiej
sytuacji audyt techniczny, technologiczny, personalny, czy finansowy — stano-
wigcy narzedzie szczegétowej analizy dziatalnosci badanych zasobéw miesz-
kaniowych.

ETAP Il

Trzeci etap prac nad specyfikacjg to uzgodnienie oczekiwan i wymagan
zarzadu, czy zarzadzajacych nieruchomosciami mieszkaniowymi wobec do-
stawcy zewngtrznego oraz dostawcy zewnetrznego wobec zarzadu (zarzadzajg-
cych) — majace na celu eliminacj¢ zjawiska rozbieznosci w kwestii rozumienia
pojecia jakosci Swiadczonych ustug outsourcingowych. W przypadku zarzadza-
nia nieruchomosciami mieszkaniowymi bgdzie to bezposrednio skorelowane ze
zgodnoscig z wymaganiami stawianymi przez zarzad - reprezentujacy wiasci-
cieli, najemcow, uzytkownikdéw, czy tez czlonkéw lokali.

Wsrdd proponowanych parametréw, charakteryzujacych jakos¢ oczekiwang
w stosunku do poziomu ustug oferowanych przez dostawcg zewnetrznego, wy-
réznia si¢: sprawnosé, dostepnosc, czas reakcji na awarig, czas usunigcia awarii,
koszty przestoju, poziom cen, warunki ptatnosci, okres gwarancyjny i serwis
gwarancyjny, ilos¢ reklamacji w okresie gwarancji. Rodzaje i cechy wymierne
parametréw jakosciowych przedstawia
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Tabela 1 Rodzaje i cechy wymierne parametréw jakosciowych ustug swiad-
czonych w ramach outsourcingu z punktu widzenia zarzadzajgcego zasobem
mieszkaniowym

Rodzaj parametru jakosciowego Cechy wymierne parametru jakosciowego
Sprawnosé ¢ niezawodnos¢ w realizacji funkcji (utrzymanie
ciggtosci pracy)

* eliminowanie nieuzasadnionych przerw w pracy

Dostepnosé » mozliwos$¢ korzystania z pomocy ekspertéw (w ra-
zie zaistnienia potrzeby)

* dedykowany personel (nazwiska oséb odpowie-
dzialnych za realizacj¢ konkretnej funkcji)

Czas reakcji na awarig » wewnatrz budynku (administracja, zarzad) sp6t-
dzielni mieszkaniowej (2-8 godzin od formalnego
zgloszenia awarii)

* na zewnatrz budynku (budynki mieszkalne) sp6t-
dzielni mieszkaniowej (8-12 godzin od formalne-
go zgtoszenia awarii)

Czas usunigcia awarii » wewnatrz budynku (administracja, zarzad) sp6t-
dzielni mieszkaniowej (2-8 godzin od formalnego
zgtoszenia awarii)

* na zewnatrz budynku (budynki mieszkalne) sp6t-
dzielni mieszkaniowej (8-12 godzin od formalne-
go zgltoszenia awarii)

Koszty przestoju * przekroczenie gwarantowanego czasu reakcji

i usuniecia awarii (wWysokos¢ kwoty za kazdg pet-
ng godzing przestoju od momentu rozpocze¢cia
przestoju)

Poziom cen * ceny konkurencyjne (rynkowo optymalne dla rea-
lizacji konkretnej funkcji)

Warunki platnosci « forma bezgotéwkowa (przelew)
» wydtuzony termin platnosci (28 dni)

Okres gwarancji i serwis gwarancyjny | wydtuzony okres gwarancji (w zaleznosci od ro-
dzaju realizowanej ustugi - co najmnie;j 3 lata od
daty zakornczenia realizacji)

* lokalizacja serwisu gwarancyjnego (do 10 km od
spotdzielni mieszkaniowe;j)

* sprawna akcja wymiany, naprawy lub poprawy
ustugi

Tlos¢ reklamacji w okresie gwarancji * ograniczona do minimum

Zrédio: Opracowanie wiasne

W zaleznosci od ustalein zarzadu, czy zarzadzajacych nieruchomoscia-
mi mieszkaniowymi — mozna — dla kazdego rodzaju parametru jakosciowego
— przydzieli¢ odpowiednig ilos¢ punktéw 1 tak na przyktad oceniajac sprawnosé
mozna zastosowaé ponizszg punktacje:
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* wysoka (100% niezawodnosci, brak nieuzasadnionych przerw)

75 punktéw,

* Srednia (2 nieuzasadnione przerwy w pracy w ciggu miesigca)
50 punktéw,

* niska (wi¢cej niz 2 nieuzasadnione przerwy w pracy w ciaggu miesigca)
25 punktow.

Zbiér punktéw wszystkich parametréw jakosciowych moze stanowi¢ pod-
stawe do podjecia decyzji o zaprzestaniu lub kontynuacji wspoétpracy z dostaw-
cg zewngtrznym.

Zapisy dotyczace oczekiwan, wymagan i parametréw, okreslajacych jakos¢
ustug outsourcingowych, zawarte w specyfikacji bedg stanowi¢ podstawe ich
egzekwowania, wymagaja wiec nalezytej uwagi przy ich precyzowaniu.

Tabela 1 nie zawiera pelnej listy wskaznikéw jakosci, nalezaloby ja wiec
redefiniowac na nowo (jesli bedzie to konieczne) wraz z kolejna, podpisywang
specyfikacja.

Z punktu widzenia dostawcy zewnetrznego - parametry oceny jakosci nie
wystepujg w tak duzej liczbie, jak w przypadku odbiorcy jego ustug, a najbar-
dziej istotne z nich przedstawia Tabela 2.

Tabela 2. Rodzaje i cechy wymierne parametréw jakosciowych ustug swiad-
czonych w ramach outsourcingu z punktu widzenia dostawcy zewnetrznego

Rodzaj parametru jakoSciowego Cechy wymierne parametru jakosciowego

System obiegu dokumentacji i przeptywu in- | rzetelna rejestracja, grupowanie, przetwa-
formacji rzanie, dystrybucja dokumentacji i przepty-
wu informacji

Ocena $wiadczonych ustug » jasne kryteria punktacji i oceny ustug
* systematyczne monitorowanie i kontrola
prac
Optymalne warunki ptatnosci * regularnos¢ ptatnosci

» forma bezgotéwkowa (przelew)
« krétki termin platnosci (14 dni)

Zr6dio: Opracowanie wiasne

Sprawnos¢ dzialania systemu obiegu dokumentacji i informacji jest zwigza-
na ze zwiekszeniem efektywnosci wzajemnej komunikacji pomiedzy stronami
kontraktu, gléwnie poprzez zapewnienie transparentnosci wsp6tpracy. W przy-
padku drugiego parametru jakosciowego - oceny ustug Swiadczonych przez do-
stawce zewnetrznego — przyjmuje si¢, ze moze ona by¢ podstawg do minima-
lizowania lub eliminowania zagrozenia zlej jakosci realizacji oraz stosowania
wlasciwych srodkéw zaradczych, na przykiad: monitorowania prac, zglaszania
reklamacji, stosowania sankcji zapisanych w umowie (kontrakcie), az po roz-
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wigzanie umowy z kooperantem. Ocena jakosci ustug w powiazaniu z przy-
dzielaniem punktacji powinna wchodzi¢ w zakres obowigzkéw kierownika
dziatu, wykorzystujacego inicjatywe outsourcingu. Weryfikacja jakosci moze
jednak okaza¢ sie trudna, jezeli w wyniku decyzji o wydzieleniu na zewnatrz
wszystkich funkcji i podfunkcji dokonano catkowitej redukcji etatéw w dzia-
le, pozbywajac sie tym samym pracownikéw majacych stosowne uprawnienia
i kompetencje, umozliwiajagce ocen¢ popelnienia lub niepopetnienia bigdéw
w realizacji ustugi. Kontrole jakosci swiadczonych ustug nalezy przeprowadzad
zanim pojawig si¢ sytuacje problematyczne, ktére moga nawet ujawnic brak od-
powiednich parametréw mierzacych jakos¢.

Optymalne warunki ptatnosci sa rozumiane przez dostawce zewngtrznego
jako miesieczne, regularne wptywy na firmowy rachunek bankowy. Wydtuzo-
ny termin platnosci za otrzymywane ustugi jest dla zarzadzajacych nierucho-
mosciami mieszkaniowymi optymalnym wyjsciem, natomiast dla dostawcy
moze by¢ kwestig problematyczng. Nalezy wiec w trakcie negocjacji dazy¢ do
uzyskania terminéw platnosci idealnych dla obydwu stron.

M. Trocki uwaza, ze jakos¢ ustug outsourcingowych reprezentowana przez
dostawcow zewnetrznych jest silnie zalezna nie tylko od nich samych, ale i od
dojrzalosci samego rynku [Por. Tabela 3, Trocki 2001, s. 103-106].

Tabela 3. Determinanty dojrzatosci rynku dostawcéw ustug outsourcingowych

Czynnik budujacy dojrzatos¢ | Cechy czynnika budujacego dojrzatosé rynku outsourcingo-
rynku outsourcingowego wego

im wigkszy rynek, tym wigksza podatnos¢ na zastosowanie

Rozmiar rynku wydzielenia

ograniczone ryzyko zmian warunkéw cenowych, jakoscio-

Stabilnos¢ rynku T

Intensywnos$¢ konkurencji mozliwos¢ realizacji ustug na korzystnych warunkach

konieczne jest, by byt on wyzszy niz w przedsigbiorstwie

Poziom know — how . . .
macierzystym, zlecajgcym outsourcing

im nizsze ceny i zachowany poziom jakosci, tym wigksza

Poziom cen 9 . Lo
podatnos¢ na zastosowanie wydzielenia

im wigksza niezawodnos¢ realizacji, tym wigksza podatnosé

Terminowos¢ realizacji . L
na zastosowanie wydzielenia

im bardziej sztywna oferta, tym mniejsza podatnosé na za-

Elastycznos¢ ofert - L
4 y stosowanie wydzielenia

Zrédto: M. Trocki, Outsourcing, Polskic Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2001, s.
103-106
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Tabela 3 pokazuje korelacj¢ pomigedzy czynnikami budujacymi fachowos¢
rynku ustug outsourcingowych, a poziomem podatnosci na wydzielenie. Im
bardziej profesjonalny jest rynek dostawcéw zewngtrznych, tym bardziej popu-
larne moze sta¢ si¢ podejmowanie inicjatyw outsourcingu.

Przedstawiony schemat podjecia prac nad stworzeniem specyfikacji warun-
kéw swiadczenia ustugi outsourcingowej powinien pozwoli¢ na jej prawidtowg
konstrukcje a pierwsze dwa etapy wplyna bezposrednio na ksztalt ostatniego
odcinka prac, czyli na ustalenie parametréw jakosci oceny poziomu $wiadczo-
nych ustug i podjecia dziataii im odpowiadajacym. Jakos¢ techniczna realizo-
wanych ustug bedzie wynika¢ z wymogoéw, norm, czy rezultatéw zapisanych
w specyfikacji.

3. Uwagi koncowe

W artykule przedstawiono zagadnienie tworzenia dokumentu specyfikacji
warunkéw swiadczenia ustugi outsourcingowej jako gwaranta jakosci w zarza-
dzaniu nieruchomosciami mieszkaniowymi. Gléwnym zadaniem stawianym
przed specyfikacjg jest efektywne egzekwowania zapisanych w niej zobowig-
zan.

Niezaleznie od tego, jakiego zasobu mieszkaniowego dotyczy specyfikacja
- zakres funkcjonalny zarzadzania jest skomplikowany, ztozony i bezposrednio
skorelowany z odpowiedzialnoscig spoteczng zarzadu (zarzadzajacych) wobec
klientéw inicjatywy outsourcingu, ktérymi w tym przypadku sg wtasciciele,
najemcy, uzytkownicy i cztonkowie lokali mieszkalnych czy tez ustugowych.
Majac na uwadze powyzsze ustalenia zaproponowano kolejnos¢ podjgcia prac
nad specyfikacja, rozpoczynajaca si¢ od ustalenia stopnia integracji z dostawcg
zewngtrznym, ustalenia zakresu (przedmiotu) outsourcingu oraz uzgodnienia
wzajemnych oczekiwan i wymagan obydwu stron. Okreslenie wlasciwego stop-
nia integracji moze da¢ podstawe do wskazania funkcji (podfunkcji), mogacych
sta¢ sie przedmiotem realizacji na zewnatrz, co z kolei winno utatwi¢ wska-
zanie parametréw jakosciowych i ich cech wymiernych, oceniajacych jakos¢
realizacji prac dostawcy zewngtrznego. W tym celu zaproponowano réwniez
przydzielanie punktacji w ramach wspomnianych parametréw, giéwnie dla mi-
nimalizacji zagrozenia Swiadczenia ustug o niskiej jakosci.

Obszerng analizg sposobéw tworzenia efektywnych harmonograméw rea-
lizacji projektdw i systeméw ich monitorowania mozna znaleZ¢ w literaturze
krajowej i zagranicznej, opisujgcej problematyke zarzadzania projektami® oraz
w praktyce licznych organizacji krajowych i zagranicznych, zajmujacych si¢

2 Do prac poruszajacych to zagadnienie zalicza sie m.in.: Bercun S., The Art of Project Management, O Reilly Media
Inc., North Sebastopol 2005; Lewis J. P., Fundamentals of Project Management, AMACOM, New York 2007; Trocki
M., Grucza B., Ogonek K., Zarzqdzanie projektami, PWE, Warszawa 2002
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problematyka projektowania, organizowania, nadzoru i rozliczania inicjatyw
o charakterze organizacyjnym, ekonomicznym, czy informatycznym — dosko-
nalagc dziedzine zarzadzania projektami, portfelami oraz programami projek-

tows.
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