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Streszczenie

Wraz z rozwojem gospodarki rozwija si¢ sektor ustug. W ostatnich latach najszyb-
ciej rozwija si¢ outsourcing rachunkowosci. Coraz czg¢Sciej dochodzi wigc do wspot-
pracy pomiedzy podmiotem zlecajacym obstuge wydzielonych proceséw a zewnetrznym
wykonawcg §wiadczacym ustugi outsourcingowe. Korzystanie z outsourcingu wptywa na
obnizenie kosztéw oraz umozliwia dostgp do najnowszych rozwiazan technologicznych,
a takze pozwala oszczedzié czas, ktéry moze zosta¢ wykorzystany na prowadzenie przez
zlecajacego podstawowej dziatalnoSci.

Do osiggnigcia zaktadanych efektéw w ramach dwustronnej wspétpracy konieczne
jest zaréwno dopracowanie kontraktu zawieranego przez strony oraz umowy dotycza-
cej poziomu ustug (SLA), bedacej jego uszczegétowieniem, jak i prawidtowe dobranie
kluczowych wskaznikéw efektywnos$ci (KPI), pozwalajacych na ocene jakoSci §wiad-
czefi. W artykule przedstawiono zasady opracowywania uméw dotyczacych korzystania
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z ustug outsourcingowych oraz opisano reguty konstruowania wskaznikéw pozwalajacych
na ocen¢ jakoSci wykonania zlecanych prac. Artykut zostat przygotowany na podstawie
studiéw literatury przedmiotu, obowiazujacych regulacji prawnych, a takze materiatéw
zrédtowych dotyczacych podmiotéw gospodarczych, w tym raportéw prezentujacych
wykorzystanie SLA i KPI do oceny realizacji ustug.

Stowa kluczowe: outsourcing, umowa, poziom ustug, kluczowe wskazniki.
Klasyfikacja JEL: M410, M490, F230, O100.

1. Wprowadzenie

Coraz powszechniejsze korzystanie z ustug w gospodarce ma istotny wptyw
na jej rozwdj. W ujeciu makroekonomicznym wywotuje to zmiany zachodzace
w strukturze zatrudnienia, produkcji oraz konsumpcji. W ujeciu mikroekono-
micznym istotnie wptywa zaréwno na rolnictwo, jak i przemyst. Sprzyjaja temu
szybki rozwdj 1 upowszechnienie technologii, pozwalajace na zaspokojenie wzra-
stajacego zapotrzebowania na kapital rzeczowy oraz intelektualny w procesie
$wiadczenia ustug.

Rozwijanie dziatalno$ci ustugowej wymaga szybkiego podejmowania
decyzji, elastycznoSci, dzialania w sieci, otwartoSci i swobody. Sprzyja¢ temu ma
m.in. satysfakcja z wysokiej jakoSci §wiadczonych ustug, ktdra jest wynikiem
Scistej wspotpracy pomigdzy stronami umowy oraz jasno wyrazanych oczekiwafn.

Coraz czgSciej dochodzi zatem do wspoétpracy pomiedzy podmiotem zleca-
jacym obstuge wydzielonych proceséw a ustugodawca §wiadczacym ustugi out-
sourcingowe. We wspoélczesnej gospodarce powszechnie korzysta si¢ z ustug finan-
sowo-ksiggowych i w zakresie rozliczen ptac. Pozwala to na obnizenie kosztéw
oraz uzyskanie dostgpu do najnowszych rozwigzan technologicznych, a takze na
oszczednos¢ czasu, ktéry moze zostaé wykorzystany przez zlecajacego na prowa-
dzenie podstawowej dziatalnos$ci. Cele te zostang osiagnigte, pod warunkiem ze
z decyzjg o korzystaniu z outsourcingu bedzie si¢ wigzaé okre§lenie koniecznych
dziafan i ich usystematyzowanie — tylko wtedy uzyska si¢ oczekiwane korzysci.
Wazne jest zatem prawidlowe sformutowanie kontraktu zawieranego pomigdzy
stronami i jego odpowiednie uszczegélowienie w formie umowy dotyczacej
poziomu ustug (service level agreement — SLA) oraz dobér kluczowych wskaz-
nikéw efektywnosci (key performance indicators — KPI) nabywanych §wiadczen.

Celem artykutu jest zaprezentowanie zagadniefi dotyczacych zawierania
kontraktu outsourcingowego wraz z umowami SLA oraz okreSlenie roli KPI
w praktyce outsourcingu ustug z zakresu rachunkowosci. Opracowanie przygo-
towano na podstawie studiéw literatury przedmiotu, analizy regulacji prawnych
oraz zrddet internetowych, a takze przegladu raportéw podmiotéw dotyczacych
wykorzystania SLA i KPI do oceny stopnia realizacji ustug.
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2. Kontrakt outsourcingowy

Podmiot gospodarczy planujacy wdrozenie outsourcingu wybranych proceséw
w ramach swoich dziatah opracowuje i analizuje jego etapy [Swietla 2009, s. 72;
Biatkiewicz i Sottysik 2010, s. 276]. NajczeSciej wyodrebnia si¢ pieé etapow:
przygotowawczy, organizacyjny, decyzyjny, realizacyjny i kontrolny. Kolejne etapy
outsourcingu wraz z przypisang do nich Sciezkg postgpowania przedstawiono
w tabeli 1.

Tabela 1. Etapy outsourcingu

Etap Podejmowane dziatania
Przygotowawczy — sprecyzowanie planowanych celéw organizacyjnych
(planowanie) — analiza kosztéw i korzySci z outsourcingu

— analiza potencjalnych szans i zagrozen

Organizacyjny — opracowanie harmonogramu przedsiewziecia

— rozmowy z kierownictwem i zainteresowanymi stronami
— wstepna selekcja listy potencjalnych ustugodawcéw

— przygotowanie zapytaf ofertowych

Decyzyjny — ocena odpowiedzi i wyb6r ustugodawcy
— negocjowanie warunkow umowy
— akceptacja kierownictwa

Realizacyjny — opracowanie harmonogramu wspétpracy
— przygotowanie zespotu odpowiedzialnego za wspétprace
— wdrozenie umowy

Kontrolny — kontrola efektywnosci §wiadczonej ustugi

Zrodto: [Swietla 2014].

Istotnym elementem majacym wplyw na prawidtowy przebieg kontraktu
podczas catego okresu jego obowigzywania jest umowa, zawierana podczas
etapu realizacyjnego. Podstawg wiaSciwego sformutowania zatozefi umowy jest
okreSlenie miar stuzacych weryfikacji poprawnoSci oraz skutecznoSci przyje-
tych w projekcie zatozefi. Rozwigzaniem umozliwiajagcym ocen¢ skutecznoSci
kontraktu jest zdefiniowanie w umowie mierzalnych, iloSciowych wskaznikow
(np. liczby opracowywanych analiz, poziomu mocy obliczeniowej itp.). Mozna
rowniez wykorzysta¢ KPI, ktére utatwiaja komunikacj¢ wewnatrz przedsig-
biorstwa, a takze podejmowanie prawidlowych decyzji oraz pomiar ich efektow
zaréwno przez podmiot zlecajacy, jak 1 Swiadczacy ustuge. Wazne jest takze
zdefiniowanie najwazniejszych termindéw uzywanych w tresci umowy. Dzigki
temu mozna unikng¢ probleméw komunikacyjnych i wynikajacych z nich sporéw.
Tre$¢ umowy outsourcingowej jest najczesciej proponowana przez dostawce ustug,
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poniewaz ma on znacznie wieksze doSwiadczenie w danej dziedzinie niz firma
korzystajaca z outsourcingu [Swietla 2014, s. 107-123].

Agencja doradcza Alsbridge [How to Build a Performance... 2014] okreslita
cztery kroki postgpowania, ktére nalezy podjaé w celu prawidtowego skonstru-
owania kontraktu outsourcingowego. S3 to:

— ustalenie zakresu prac,

— przygotowanie listy zadan z zakresu danego procesu oraz spisu wymaganych
raportow,

— okreSlenie SLA,

— zarzagdzanie realizowanym kontraktem outsourcingowym.

Zgodnie z takim uporzadkowaniem najpierw nalezy opracowac szczegdtowy spis
zadan przekazywanych do realizacji podmiotowi zewnetrznemu, a takze okre§lic,
jakich efektow si¢ oczekuje. Nastepny etap prac polega na przyporzadkowaniu
zadan do konkretnych proceséw przeprowadzanych w praktyce oraz utworzeniu
listy raportéw stuzacych do prezentacji osigganych rezultatéw. Trzecim elementem
jest ustalenie SLA. Na tym etapie nalezy sformutowaé oczekiwania dotyczace
wydajnosci pracy i zakresu podejmowanych zadan oraz okre$li¢ parametry
jakoSciowe zleconej pracy. Najczesciej przyjmuje sie, ze im poziom wykonanego
zadania jest wyzszy, tym wyzsze wynagrodzenie powinien otrzymac dostawca
ustug. Za poziom poczatkowy przyjmuje si¢ ten, ktory zostat osiggnigty przed
zleceniem prac, a dostawca ustugi okre§la ten, ktéry planuje osiggnaé. Czwartym
etapem jest praktyczne zarzadzanie kontraktem. Wedtug agencji Alsbridge opra-
cowanie kontraktu pozwala podmiotom na osiggniecie oszczednosci 35-55%
w skali roku, a koszty zarzadzania kontraktem wynosza 3—5% jego wartoSci.

Poprawnie przygotowany kontrakt powinien zatem zawiera¢ precyzyjny opis
dziatafi, do ktérych sie odnosi, a takze definiowac role, zakres odpowiedzialnoSci,
obowiazki oraz oczekiwania stron. Warunki kontraktu powinny by¢ tak sformu-
fowane, aby wspotpraca przynosita korzysci obu podmiotom, ktére go zawarty,
a w razie konfliktu pozwalaly na zastosowanie wcze$niej ustalonych procedur
w celu korekty zapiséw lub wypracowania rozwigzania. Zapewnia to stronom
pewien komfort, zwtaszcza gdy nie wiadomo, czy przedsiewzigcie si¢ powiedzie
[Boundy 2010, s. 237-254].

Odpowiednie przygotowanie kontraktu jest wazne réwniez dlatego, ze stata,
wieloletnia zazwyczaj wspotpraca przyjmuje czgsto forme partnerstwa strategicz-
nego, korzystnego dla obu stron kontraktu [Schulz 2006, s. 83—-84], co pozwala
zaréwno na redukcje ponoszonych kosztéw, jak i na wykorzystanie najnowocze-
$niejszych rozwigzah w danej dziedzinie, np. z zakresu rachunkowosci. Uwaza sie,
ze w zwigzku z nieustannym rozwojem rachunkowosci dostgp do profesjonalnych
ustug w jej zakresie umozliwia podmiotom korzystajacym z nich zdobycie prze-
wagi konkurencyjnej na rynku globalnym.



Charakterystyka umow dotyczqcych poziomu ustug. .. 61
3. Umowy dotyczace poziomu ustug outsourcingu

Umowy dotyczace SLA sg oparte na klasyfikacji ustug i pozwalajg okresli¢
warunki realizacji jednego lub kilku zadafi majacych przynieS¢ ustalone efekty.
Umowy te sg tworzone z uwzglednieniem standardowych i niestandardowych
KPI. Zawarcie takiej umowy gwarantuje odpowiednia jako$¢ ustug, poniewaz
zamieszcza si¢ w niej opis ich oczekiwanego poziomu, zawierajacy informacje
dotyczace:

— istotnych cech ustug 1 ich wartoSci,

—norm i zasad mierzenia poziomu ustug,

— prezentacji rozwigzan stosowanych w wypadku poniesienia przez zlecajacego
szkéd ze wzgledu na dostarczenie mu ustugi nizszej jakoSci — Srodkéw zaradczych
(bonifikat, poprawiania niewtasciwie wykonanej ustugi, rekompensat, mozliwoSci
zerwania umowy, jesli jakos§¢ ustug utrzymuje si¢ na niskim poziomie).

Wazne jest réwniez ujecie w umowie niezaleznych od dostawcy zdarzef moga-
cych mie¢ wplyw na jako$¢ i terminowo$¢ wykonania ustugi (spowodowanych
tzw. sitag wyzszga) oraz dziataf niezgodnych z normami i zasadami korzystania
z danej ustugi [Szukalski 2012].

NajczeSciej wyrdznia si¢ trzy rodzaje umow SLA:

— SLA dotyczace samych ustug — okreSla sie w nich przede wszystkim oczeki-
wania zwigzane z konkretng, zdefiniowana i dostarczana ustuga,

— SLA dotyczace odbiorcy ustug — zawieraja zestawienia wszystkich ustug,
z ktérych korzystanie moze by¢ dla niego przydatne,

— SLA wieloprzekrojowe — dotycza przede wszystkim obiegu pomigdzy
r6znymi komérkami i szczeblami zarzadzania [Continual Service Improvement
2016].

Dzigki przygotowaniu umowy outsourcingowej z uwzglednieniem SLA
mozliwe jest Sciste sformalizowanie zasad wspotpracy przyjetych przez partneréw
kontraktu. Nabywca ustugi powinien szczegétowo okresli¢ zaréwno listg zlecanych
ustug, jak rowniez ich zakres iloSciowy i jakoSciowy, a takze terminy ich wyko-
nania. Na tej podstawie dostawca ustug bedzie mial mozliwo$¢ zaproponowania
takiego zakresu i poziomu ich §wiadczenia, ktéry bedzie odpowiadat wymaganiom
klienta, a na etapie wykonywania ustug bedzie mégt dostosowaé ich poziom do
oczekiwan odbiorcy. Wymaga to nie tylko zaangazowania, ale takze odpowied-
niego do§wiadczenia oséb odpowiedzialnych za przygotowanie umowy SLA.

Na kwestie dotyczace poziomu jakoSci ustug duzy wptyw ma zatem uwzgled-
nienie w umowie SLA [Rutkowski 2013]:

— zestawienia ustug Swiadczonych przez outsourcingodawce (czasami w formie
odrebnego katalogu),

— metod pomiaru poziomu jakosci ustug,
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— zestawienia parametréw jakoSciowych przypisanych poszczegdlnym
ustugom,

— zasad raportowania poziomu wykonania ustug,

— zapisOw dotyczacych zakresu odpowiedzialnoSci za nieutrzymanie ustalo-
nego poziomu jako$ci oraz zwigzanych z tym kar umownych.

Do istotnych elementéw, ktére powinny zostaé ujete w umowie SLA, nalezg
takze zagadnienia dotyczace zasad wspdlpracy (m.in. tego, czy strony bedg si¢
z sobg kontaktowaé w godzinach pracy klienta, czy ustalg inne zasady w tym
zakresie), czasu realizacji zleconych zadan oraz czasu reakcji na zgtaszane
problemy. Wazne jest rowniez wyznaczenie osob odpowiedzialnych za kontakty
(zaréwno po stronie zleceniodawcy, jak i ustugodawcy) i rozwigzywanie ewentu-
alnych sporéw. Jest to istotne na etapie raportowania oraz analizy otrzymanych
wynikéw. Wspétprace ulatwia takze przypisanie odpowiednim osobom kompe-
tencji i uprawnien do podejmowania decyzji.

Kwestia wysokiej jakoS§ci ustug nie powinna jednak przestoni¢ zwigzanych
z tym kosztow (im jako§¢ wykonywanych prac jest wyzsza, tym wyzszy jest koszt
ustugi) — wymagania dotyczace jakoSci powinny by¢ uzasadnione rzeczywistymi
potrzebami w tym zakresie. Oczekuje si¢ zatem tego, aby parametry jako$ciowe
byty w optymalny sposéb dopasowane do konkretnych ustug, z uwzglednieniem
procesow, ktorych dotycza. Wymaga to czgsto wypracowania kompromisu mi¢dzy
klientem a dostawca dotyczacego oczekiwan jednej strony i mozliwoSci drugie;.
Przyktadem zastosowania narzegdzi stuzacych do egzekwowania warunkéw uméw
SLA sa dziatania przeprowadzane za pomocg systemu komputerowego IBM BPM,
w ramach ktérego wysyltane sg e-maile z powiadomieniami o przekroczeniu czasu
realizacji wskazanej ustugi.

Uzupetnieniem uméw SLA sg umowy OLA (operational level agreement),
ktére majg znaczenie w sytuacji, gdy ustuga jest wykonywana etapami realizo-
wanymi przez rézne zespoty. Pozwalaja one bowiem na przypisanie stosownych
kompetencji i odpowiedzialno$ci na poziomie operacyjnym.

4. Kluczowe wskazniki wydajnoSci

Wskazniki KPI (finansowe i niefinansowe) stuzg do pomiaru realizacji zadan
prowadzacych do osiggania przez podmiot gospodarczy wyznaczonych celow
operacyjnych i strategicznych. Prawidtowo opracowane wyniki uzyskane dzigki
zastosowaniu KPI pomagaja podejmowac decyzje, odpowiednio klasyfikowaé
dziatania pod wzgledem nadawanego im priorytetu oraz szybko reagowaé
w wypadku wystgpienia problemdw.



Charakterystyka umow dotyczqcych poziomu ustug. .. 63

NajczeSciej stosuje sie KPI bedace miarami iloSciowymi. S3 one wykorzy-
stywane do pomiaru stopnia osiggnigcia zaktadanych celéw, np. do przygotowy-
wania zestawien dotyczacych poniesionych wydatkéw i uzyskanych przychodéw,
umozliwiajacych oszacowanie kosztow, lub do analizy osigganych wynikéw
miesigcznych w odniesieniu do zatozonych w skali roku. Wyrdznia si¢ nastgpujace
kategorie tych wskaznikéw:

— iloSciowe — pozwalajace na prezentacje liczbowych efektéw realizacji zadaf,

— kierunkowe — okreslajace postepy w realizacji zadan,

— praktyczne — dzigki ktérym mozliwe jest opracowanie zasad konwergencji
realizowanych zadaf z procesami przeprowadzanymi w ramach dziatalnoS$ci
podmiotu gospodarczego.

Dzigki zastosowaniu KPI mozliwy jest pomiar wartoSci weze$niej niemierzal-
nych badz trudnych do zmierzenia i oceny. KPI s3 réwniez uzywane:

— do diagnozy oraz pomiaru postepéw w zakresie osiggania przyjetych przez
organizacje celéw,

— do biezacej analizy osiaganych wynikéw i wprowadzania korekt wybranych
elementow proceséw w celu usprawnienia ich przebiegu,

— w audycie wewnetrznym — aby potwierdzi¢ skuteczno$¢ przyjetego systemu
zarzadzania podmiotem oraz wprowadzi¢ ewentualne korekty w tym zakresie,

— w celu optymalizacji wykorzystania zasobéw wtasnych oraz pozyskanych
w ramach wspétpracy z innymi podmiotami,

— do monitorowania oczekiwafn odbiorcéw zewngtrznych oraz podniesienia
JjakoSci wykonywanych prac,

— do okreSlenia wymagan stawianych pracownikom oraz stosowanych
systemOw motywacji, sprzyjajacych prawidtowemu wykonywaniu zadan stuzbo-
wych oraz identyfikowaniu si¢ z podmiotem,

— w celu zwigkszenia efektywnoSci wykorzystania czasu pracy, ograniczenia
korzystania ze zwolniefi,

— w celu ograniczenia rotacji pracownikéw i czasu poSwigcanego na ich rekru-
tacje oraz szkolenia.

KPI umozliwiajg takze pomiar zaangazowania w wykonywanie badanych z ich
wykorzystaniem proceséw, co wplywa zaréwno na satysfakcje pracownikdow, jak
i odbiorcow ustug.

KPI s3 czasem opracowywane za pomocg przeznaczonych do tego programéw
komputerowych, takich jak Power Pivot in Excel 2013 (www.support.office.com,
data dostepu: 25.04.2017). W programie tym okreSla si¢ warto$S¢ podstawowa,
bedaca np. miarg zyskéw za dany okres, warto$¢ docelowa lub warto$¢ bezwzgledna
oraz progi stanu, ktdre s prezentowane w postaci graficznej, dzieki czemu utatwiaja
poréwnanie wartoSci podstawowej z docelowa. Podobny program oferowany jest
réwniez przez firme IBM — dzigki IBM BPM (Business Process Manager) mozna
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dokonywaé pomiaréw w zakresie wykonywanych proceséw. Program zawiera
takze w swojej bibliotece narzg¢dziowej standardowe wskazniki KPI z przypisa-
nymi im ustawieniami domyS§lnymi, ktére moga by¢ zmieniane przez uzytkownika,
oraz niestandardowe wskazniki KPI, ktére mogg by¢ samodzielnie przez niego
definiowane. Ponadto program daje mozliwos$¢ zapisania danych z konfigurowa-
nymi i wykorzystywanymi wskaznikami, utatwia wiec prowadzenie analiz nie
tylko biezacych, ale takze historycznych danych (www.ibm.com, data dostepu:
25.04.2017).

KPI opracowuje si¢ z uwzglednieniem poszczegdlnych obszaréw dziatalnosci
lub departamentdw firmy, a takze konkretnych projektéw i wyodrgbnionych
proceséw. Prawidiowo skonstruowane wskazniki umozliwiajag dokonywanie
pomiaréw zaréwno w obrebie jednego podmiotu gospodarczego, jak i w ramach
wspolpracy z firmami zewngtrznymi, co w wypadku kontraktéw outsourcingo-
wych jest bardzo wazne.

5.SLA i KPI w outsourcingu ustug ksiggowych

Wsréd regulacji migdzynarodowych za istotne uwaza si¢ wytyczne Bazylej-
skiego Komitetu Nadzoru Bankowego, zgodnie z ktérymi umowa outsourcingowa
powinna okresla¢ zakres oraz poziom jakoSci wykonania czynnoSci zlecanych na
zewnatrz. Podkresla sie, ze prawa klientéw nie powinny by¢ naruszane, zwtaszcza
w wypadku dochodzenia odszkodowania. Zlecajacy ustuge z zakresu rachun-
kowosci musi przeanalizowa¢ wptyw outsourcingu na prowadzong dziatalno$¢,
a takze to, ile czasu zajmie wybranie innego ustugodawcy w razie konfliktu,
spowodowanego np. niewlasciwym wykonaniem ustugi.

Podobne zapisy zostaty zawarte w wytycznych Europejskiego Komitetu
Nadzorcéw Bankowych (CEBS), ktéry od 2002 r. porzadkuje zasady dotyczace
outsourcingu (high level principles on outsourcing). Sformutowane przez CEBS
zalecenia sg skierowane przede wszystkim do instytucji finansowych — okre§lono
w nich, jakimi zasadami powinny si¢ kierowaé organy nadzoru i czego powinny
oczekiwaé od instytucji [Committee of European Banking Supervisors 2004].
Wymienione regulacje powinny by¢ takze uwzgledniane w opracowywaniu uméw
outsourcingu rachunkowosci z wykorzystaniem SLA oraz KPI.

Wszelkie elementy parametryzowane za pomocg KPI powinny zosta¢ wymie-
nione w szczegdlowych zapisach umowy SLA, poniewaz zgodnie z wytycznymi
CEBS instytucja Swiadczaca ustuge ma obowigzek zawrze¢ w umowie odniesienia
do jakoSci wykonywanych prac. Odpowiedni poziom ustug z zakresu rachunko-
woSsci mozna np. utrzymac dzieki automatyzacji proceséw, wéwczas oprogramo-
wanie pozwala §ledzié, kiedy i jakie dokumenty ksiggowe zostaty przekazane
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ustugodawcy oraz kiedy zostaty wprowadzone do systemu, bez konieczno§ci
ponoszenia dodatkowych kosztéw. Przyktadem takiego oprogramowania jest
Comarch SLA Monitoring, ktéry pozwala na zarzagdzanie umowami poprzez
zdefiniowanie ich elementéw sktadowych w odniesieniu do kazdego klienta.
Umozliwia takze wyegzekwowanie ewentualnych rabatéw w wypadku niezacho-
wania okre§lonych parametréow ustug. Zastosowanie tych narzedzi ma wptyw na
satysfakcje odbiorcy ustugi i tym samym na minimalizacje ewentualnych strat
z tytutu naruszenia uméw SLA badZ w wypadku rezygnacji klienta.

Opracowanie jasnych zasad wspéipracy w ramach outsourcingu rachunko-
woSci oraz zawarcie opisu oczekiwan obu stron w treSci umowy SLA umozliwia
skuteczne kontrolowanie proceséw przekazanych do realizacji dostawcy ustugi.

W ocenie realizacji ustug rachunkowosci za pomocg KPI wykorzystuje si¢
najczeSciej dane o liczbie biednych transakcji i zgtoszonych reklamacji oraz
kosztach zwigzanych ze Swiadczeniem ustug ztej jakoSci. W celu zastosowania
odpowiednich KPI nalezy dokona¢ wyboru wskaznikéw Scisle dostosowanych do
pomiaru okres§lonych parametréw.

Wybér odpowiednich KPI powinien by¢ oparty na nastepujacych zasadach:

— w umowie outsourcingowej nalezy uwzglednia¢ tylko te wskazniki, ktére sg
istotne dla dziatalno$ci podmiotu — zastosowanie danego wskaznika musi przy-
nosi¢ rzeczywiste korzySci,

— parametry podlegajace ocenie powinny by¢ mierzalne, a okre§lenie ich
wartoSci nie powinno wymagac przeprowadzania skomplikowanej analizy,

—kazdy z uwzglednianych parametréw nalezy szczegétowo zdefiniowad,

— wykorzystywane KPI powinny by¢ oparte na dostepnych danych, mierzalne
oraz pozwalaé na obiektywna oceng, nalezy wiec przyjac stosowne kryteria zgod-
noSci oraz skale pomiaru,

— wybrane wspotczynniki zgodnoSci powinny byé wykorzystywane do oceny
wykonywanej czynnoSci w kontekScie oczekiwanych efektéw (np. w raportach
procentowych z wykonania zadania),

— outsourcingobiorca powinien regularnie informowaé o wartosci wskaznikow
stuzacych do pomiaru parametréow §wiadczacych o wydajnosci analizowanych
procesow, poniewaz wptywa to na prawidlowg realizacje powierzonych zadan
i zwigkszenie efektywnoSci dzialan, mierzonej takze innymi wskaznikami
[6 prostych zasad... 2015].

Stosujac wskazniki, powinno sie korzysta¢ z danych tatwych do pozyskania do
celéw obliczeniowych, obiektywnych i powtarzalnych, umozliwiajacych uzyskanie
jednoznacznych wynikéw, ktére mozna zaprezentowaé w przejrzystej formie,
zgodnych z przyjeta przez outsourcingodawce i outsourcingobiorce strukturg
miesigcznego raportowania. Uzyskane wartosci KPI powinny skfania¢ do podjecia
odpowiednich dziatan, a nie by¢ jedynie przedmiotem biernego odbioru.
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Wazne jest takze, aby przygotowaé tzw. karte ustugi Swiadczonej przez
podmiot zewngtrzny w ramach outsourcingu, zawierajacg informacje dotyczace
jej celu i zasad realizacji, szczegétowy opis (czynnosci skfadajace si¢ na jej wyko-
nanie) oraz przypisane jej KPI (dotyczace np. wartoSci brutto wynagrodzenia,
nadgodzin, obowigzkowych obcigzen itp., w wypadku ktérych za miernik mozna
przyjac czas realizacji zlecanych prac, czestotliwo$¢ Swiadczenia ustugi). Nalezy
rowniez okre§li¢ zakres odpowiedzialnosci za prawidlowe wykonanie ustugi
z uwzglednieniem roli klienta oraz firmy zewngtrznej [Rutkowski 2016].

Dzigki zastosowaniu KPI majacych forme¢ wskaznikéw finansowych mozliwe
jest okreslenie m.in.:

— skutecznoSci podejmowanych dziatan i przeprowadzanych operacji gospo-
darczych,

— przychodéw, kosztéw oraz wynikéw osigganych przez podmiot,

— biezacego zadtuzenia oraz harmonogramu jego spfaty,

— zwrotu z inwestycji,

— uwarunkowan w zakresie osiggania przyjetych celéw,

— stopnia realizacji projektéw oraz zwigzanych z nimi przychodéw,

— przeptywéw pienigznych (np. najwigkszych wydatkéw i wptywdw).

Wskazniki KPI wykorzystywane sg czgsto jako narzedzie weryfikacji prowa-
dzonych proceséw ksiggowych oraz ptacowych. Przeprowadzenie analizy poréw-
nawczej w tym zakresie jest proponowane przez firmy outsourcingowe §wiadczace
ustugi z dziedziny rachunkowosci. Konstruujac KPI, uwzglednia si¢ przewaznie
faktury zakupu i sprzedazy, Srodki trwate i operacje przeprowadzane w zakresie
gospodarowania nimi, wyciagi bankowe, dokonywane przelewy, operacje zwig-
zane z obstuga naleznoSci i zobowigzafi wobec kontrahentéw i pracownikdw itp.,
co zazwyczaj nie sprawia trudnoSci i nie budzi zastrzezen. Inng kwestia jest opra-
cowanie prawidfowych KPI dotyczacych ksiegi gtéwne;.

Analiza zawartoS$ci ksiggi gtéwnej jest czesto obarczona btedem, poniewaz
trudno w tym wypadku wskazaé i wykorzysta¢ miarodajny noS$nik dla KPI.
Stosuje si¢ m.in. wskaznik oparty na liczbie recznych dekretacji wprowadzanych
na podstawie polecef ksiegowania. Nie jest to jednak rozwigzanie sprawdzajace
si¢ w kazdej sytuacji z uwagi na to, ze w poszczeg6lnych podmiotach obowigzuja
rézne systemy prowadzenia ksiggowoS$ci. Uzycie tego no$nika wigze si¢ zatem
z niskg poréwnywalnoScig otrzymanych wartoSci. Z tego wzgledu najczeSciej
stosuje sie¢ KPI na poziomie makro, czyli nie na poziomie liczby transakcji czy
dokumentéw, lecz opracowane na podstawie analizy stanu osobowego zespotu
ksiegi gtéwnej w relacji do wartoSci sprzedazy podmiotu gospodarczego lub jego
sumy bilansowej. Mozna tez wykorzystaé¢ wskaznik KPI okreslajacy liczbe obstu-
giwanych jednostek. WartoSci uzyskane w wyniku przeprowadzenia wyliczen sa
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nastgpnie umieszczane na osi efektywnosci i poddawane analizie (www.mddp-
outsourcing.pl, data dostepu: 26.04.2017).

W wypadku ustug z dziedziny rachunkowoSci istotne sg takze kwestie doty-
czace wiedzy, umiejgtnosci i kompetencji pracownikéw. Mozna zatem konstru-
owac¢ KPI oparte m.in. na danych dotyczacych uczestnictwa pracownikéw w szko-
leniach, zdobytych certyfikatéw, odbytych stazy.

6. Podsumowanie

Osiagnigcie optymalnych efektéw w zakresie obstugi wydzielonego procesu
jest rezultatem wspdtpracy oséb zatrudnionych zaréwno u dostawcy, jak i odbiorcy
ustug. Sprawnej realizacji zadaf sprzyja prawidtowe opracowanie kontraktu
1 umowy SLA oraz dobér wtaSciwych wskaznikéw KPI. Istotne jest takze powo-
fanie przez odbiorce profesjonalnego zespotu odpowiedzialnego za wspdtprace
z firma Swiadczaca ustugi. Moze on réwniez oczekiwac od ustugodawcy przepro-
wadzenia szkolen dla pracownikéw w celu rozwigzywania biezacych probleméw
oraz zacieSnienia wsp6tpracy. Do zadan ustugobiorcy nalezy z kolei najczgSciej
zapewnienie odpowiednich warunkéw (sprzetu, stanowiska pracy) pozwalajacych
na wykonywanie zaplanowanych zadan, zgodnie z zapisami zawartymi w kon-
trakcie. Uwzglednienie wszystkich tych elementéw stuzy zaspokojeniu oczekiwan
stron, lecz nawet bardzo szczegélowe zapisy nie zastgpig roli, jaka odgrywa
czynnik ludzki, a wigc specjaliSci obstugujacy konkretne procesy.
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Service Level Agreements and Key Performance Indicators in Accountancy
QOutsourcing
(Abstract)

As the world economy has grown, the global service sector has evolved, and outsourced
accounting services have seen the most robust growth of all. As a result, cooperation
between the entity purchasing the service of separated processes and the service provider
is becoming more and more common. Outsourcing external services allows organisations
to reduce costs and ensure access to the latest technological solutions as well as to save
time, which the contractor can use for its primary activity.

To achieve success within the framework of bilateral cooperation, it is necessary
to refine the design of both the contract concluded between the parties along with its
specification in the form of a service level agreement (SLA) as well as the correct selection
of key indicators (KPI) to assess the effectiveness of the benefits purchased. Thus, the
article presents the principles of construction on contracts regarding the use of relevant
services and the principles underlying the basics of indicators to assess their quality.
The content of the article has been prepared on the basis of the subject literature, legal
regulations and online source materials, including a review of reports presenting the use of
SLA and KPI for the purposes of assessing the level of service provision.

Keywords: outsourcing, agreement, service level, key indicators.



