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Efektywna wspolpraca z dostawca ustugi outsourcingowej



Efektywna wspolpraca
Zz dostawca ustugi
outsourcingowej

| Aby maksymalnie skorzystac¢ z wiedzy eksperckiej
. dostawcy ustug outsourcingowych, trzeba traktowac
go jak partnera, a nie jedynie postusznego wykonawce
okreslonych zadan. To przeciez dostawca dzieki swojemu
do$wiadczeniu najlepiej wie, jak zaprojektowac i wykonaé

dang ustuge.

R o
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dwiedzane przez tysiace ludzi cen-
O tra handlowe staly sie¢ dzi$§ wielo-
funkcyinymi kompleksami, w ktérych moz-
na juz nie tylko zrobi¢ zakupy, ale tez
skorzysta¢ z uslug salonu kosmetyczne-
go, pojs¢ do kina czy spotkac sie z przy-
jaciélmi w kawiarni lub restauraciji. Dla
firm zarzadzajgcych tymi obiektami utrzy-
manie ich dobrego wizerunku — na ktéry
sktadajg sie przede wszystkim czystosé
i bezpieczenstwo — jest nie lada wyzwa-
niem. Jednym z takich obiektéw sg Zlote
Tarasy w Warszawie — prestizowy, nowo-
czesny kompleks o skomplikowanej archi-
tekturze. Wielkie przeszklone powierzch-
nie, szerokie korytarze, liczne wejscia
i ogromna powierzchnia budynku to duza
wygoda dla klientéw. Dla zarzadcow ozna-
cza to jednak koniecznos¢ stosowania
specjalistycznych technologii utrzymania
czystosci (np. angazowania fachowcow
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od prac alpinistycznych czy stosowania
skomplikowanych technik doczyszczania
powierzchni). To takze obiekt wymaga-
jacy sprawnego systemu zapewniania
bezpieczenstwa. Firma Cushman & Wake-
field Polska, zarzadzajgca Zlotymi Tara-
sami, zdecydowata sie przekazac te funk-
cje spoice Impel. Dzigki precyzyjnemu
okresleniu regul wspoéipracy obu firmom
udatlo sig stworzy¢ efektywna relacje out-
sourcingowas.

Ustuga szyta na miare

Pierwszym zadaniem wykonanym przez
dostawce ustug outsourcingowych byio
doczyszczanie poinwestycyjne — szcze-
golnie wazny etap dla wizerunku obiek-
tu, a takze dla pozniejszego utrzymania
w nim czystosci. Juz wtedy dostawca za-
prezentowat swoj profesjonalizm — wyko-
rzystat dotychczasowe do$wiadczenie,



aby dostosowac realizacje ustug do wy-
mogow konkretnej sytuacji. Wiasnie takie
podejscie jest kluczem do sukcesu w re-
lacji outsourcingowej. Dobrego dostawcg
mozna pozna¢ po tym, ze nie podchodzi
do realizacji ustug w sposob sztampo-
wy, lecz dostrzega uwarunkowania spe-
cyficzne dla danej sytuacji. W przypadku
firmy Impel jest to umiejetnosé spojrze-
nia na kazdy obiekt pod katem jego funk-
cjonalnosci i tym samym dostosowanie
ustugi tak, by podkreslala jego konku-
rencyjnose.

Wspolpraca oparta na zaufaniu

Pozytywna ocena wspolpracy na eta-
pie doczyszczania zaowocowala zapro-
szeniem firmy Impel do zlozenia oferty
na stale utrzymywanie czystosci i bez-
pieczenstwa w kompleksie handlowym.
Punktem wyjscia do ustalenia efektyw-
nych regut wspéipracy byly przepro-
wadzone przez dostawce szczegolowe
audyty. Chodzilo o doprecyzowanie wy-
magan firmy zlecajgcej ustuge, wskaza-
nie potencjalnych zagrozen oraz okresle-
nie zasobow niezbednych do realizacji
ushug. Wyniki audytu stanowity podsta-
we do zaprojektowania obu ustug, czyli
zapewnienia czystosci i zagwarantowa-
nia bezpieczenstwa w Ziotych Tarasach,
ze szczegolnym uwzglednieniem specy-
fiki tego obiektu. Nalezy dodad, ze firma
Cushman & Wakefield chciata przekazac
ushugodawecy peina odpowiedzialnosé za
oba obszary i jednoczesnie zapewni¢ so-
bie ushugi najwyzszej jakosci, wiec kosz-
ty rozwigzania odgrywatly role drugo-
planowg. Tym, co liczyio sie najbardziej,
byla umiejetnos¢ zarzadzania kontrak-
tem outsourcingowym przez wybrane-
go partnera. Firma Cushman & Wake-
field oczekiwata:

...dostawcy z pomyslem i doswiad-
czeniem. Decydujac sie na outsourcing,
kupujemy nie tylko rece do pracy, pro-
cedury czy materialty niezbedne do zre-
alizowania ustug, ale przede wszystkim
wiedze dotyczacy tego, jak skutecznie
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wykonaé¢ wszystkie zadania. To wiasnie
kompetencje kadry zarzadzajacej kontrak-
tem po stronie ustugodawcy sg dla zama-
wiajacego ustuge trudne do skopiowania
i kosztowne. Decydujemy si¢ na outsour-
cing, oczekujac, ze dostawca bedzie wie-
dziat lepiej od nas, co jest nam potrzebne
i jak to skutecznie dostarczy¢.
...standardow i procedur oraz nad-
zoru nad pracownikami, umozliwiajg-
cego sprawne (i oszczedne) dzialanie

oraz szybkie rozwigzywanie wszelkich

1

sugeruje réwniez sposob doskonalenia
realizacji ustug. Regula jest staly kontakt
na poziomie kierownika ustug porzadko-
wo-czystosciowych i szefa ochrony, rea-
lizowany osobi$cie, droga telefoniczng
lub mailowsg.

Qdbiorca ustug outsourcingowych ma
poczucie, ze ustuga jest realizowana po-
prawnie i zgodnie z jego oczekiwaniami,
gdy otrzymuje na jej temat informacije,
ktére uznaje za istotne. Doswiadczony do-
stawca wie, jak szczegdlowe powinny byé

Decydujac sie na outsourcing, kupujemy
~nie tylko rece do pracy, procedury czy materiaty
niezbedne do zrealizowania ushug, ale przede
wszystkim wiedze dotyczgcy tego, jak skutecznie

wykona¢ wszystkie zadania.

probleméw organizacyjnych czy tech-
nologicznych. Etap wdrozenia ushug
utrzymania czystosci i zapewnienia bez-
pieczenstwa w kompleksie Ziote Tarasy
wymagat wzmozonego nadzoru i wspar-
cia merytorycznego wielu stuzb operacyj-
nych firmy Impel. W poczatkowej fazie
budowy zaufania zaangazowanie przed-
stawiciell firmy Cushman & Wakefield
w proces bylo znaczace, z czasem jed-
nak ciezar nadzoru zaczagl przechodzi¢
na dostawce ustug.

...wlasciwej komunikacji pomiedzy
dostawca a klientem, czyli zadbania
o prawidlowy przeplyw informacji do-
tyczacych realizowanych ustug. Aby za-
chowa¢ bezposredni kontakt przedsta-
wicieli obu firm, wprowadzono zasade
wspolnego wizytowania centrum handlo-
wego oraz zaplanowano cykliczne spotka-
nia. Sprawdza sig wéwczas stan realizacji
usiug oraz omawia sie wynikte problemy
1 propozycje ich rozwigzania. Dostawca

raporty na poszczegoinych poziomach za-
rzadzania w firmie klienta, a takze ktére
informacje pozwola klientowi swiadomie
werbalizowa¢ swoje potrzeby i obiektyw-
nie ocenia¢ jako$¢ dostarczanych ustug.
W Ziotych Tarasach wprowadzono mie-
sieczny cykl raportowania. Formy rapor-
téw zostaly dostosowane do wymagan
klienta i na jego zyczenie sq modyfikowa-
ne. Zawieraja podsumowanie realizacji
ustug za poprzedni miesigc, harmonogra-
my prac na kolejny okres oraz propozycje
dziatan korygujacych i zapobiegawczych.
W raportach przedstawia sie napotkane
w trakcie realizacji ustug problemy i spo-
soby ich rozwigzania.

Jakos¢ wspolpracy w relacji outsour-
cingowe]j zalezy nie tylko od zapisanych
w umowie zasad, regut i miernikéw, ale
takze od wieloletniej praktyki dostawcy
w realizacji réznorodnych kontraktéw. Bo-
gactwo doswiadczen dostawcy to war-
tos¢ dodana ustugi. [ ]



