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Anotacija

Darba autors apraksta biznesa pakalpojumu centru (Shared Service Center (SSC)) ta
darbibu un izveidi, ka ari norada uz problémam ar kadam saskaras veidojot biznesa pakalpojumu
centru. Autors raksta darbu ar merki izpétit biznesa pakalpojumu centra darbibu, salidzinat to ar
alternativam iesp&jam, noradit uz iesp&jam izveidot biznesa pakalpojumu centru Nordea grupa
un noradit uz prieksrocibam veidot biznesa pakalpojumu centru Latvija.

Darbs sastav no 69 lapas pusém, kur pievienoti divi pielikumu, darba ieklauti 22 attéli
un 9 tabulas.

Petijuma rezultata autors nonak pie secinajuma, ka ir iesp&jams izveidot biznesa
pakalpojumu centru Nordea grupa un ta lokacijas vietu izveléties Latviju. Nordea grupa ir
iesp&jams standartizét procesus un lidz ar to arT parvietot tos uz biznesa pakalpojumu centru.
Darba autors ir izanaliz€jis esoSo Nordea grupas struktiru naudas plismas vadibas risinajuma
nodalai un piedavajis alternativu to parvietojot uz biznesa pakalpojumu centru. Tapat autors
secina, ka Latvija ir piemérota lokacijas vieta, jo ir labi attistita infrastruktiira, zemas izmaksas,

pieejams un pietiekosi kvalificéts darba speks.



Annotation

In this paper author describes establishment and operating functions of Shared Service
Center (SSC), also points out the problems that are faced by establishing Shared Service center.
Author writes this paper with goal to explore Shared service center operating functions,
compares SSC with alternative opportunities, point out possibilities establish SSC in Nordea
group and points out the advantages to establish SSC in Latvia.

This paper includes 69 pages, which includes two attachments, 22 images and 9 tables.

In the result of this research author comes to a conclusion that it is possible to
implement Shared Service Center in Nordea group and as a location for SSC choose Latvia. In
Nordea group it is possible to standardize processes and thereby move them to Shared Service
Center. In the paper author analyzed existing Nordea groups structure for Cash management
department and as an alternative suggests move this department to SSC. And also author
concludes, that as location for SSC, Latvia is suitable place, because Latvia has advanced

infrastructure, low costs, accessible and qualified work force.



levads

Misdienu globalizacijas laikmeta ir svarigi sekot lidzi tirgus izmainam, gan ari citiem
uznémumu tiesi un netiesi ietekmé&josiem faktoriem. Lai nodroSinatu uznémuma konkurétsp&jigo
prieksrocibu, arvien vairak notiek koncentréSanas uz uzpémuma pamatdarbibu un tiek domats
par izmaksu optimizaciju.

Konkurétsp&jiga prieksrociba ir uzn€muma spé&ja darboties viena vai vairakos veidos, ko
konkurenti nevar atdarinat’. Konkurétspgjiga prieksrociba lauj uznémumiem ieviest
jauninajumus, sasniegt augstu efektivitates limeni, kvalitati vai iegut klientu atsaucibu. Tas ir
sasniedzams, tikai efektivi izmantojot savus resursus un spgjas.

Nozimigas konkurences ietekmé daudzi uzp€émumi mekleé veidu, lai uzlabotu savu
sniegumu un palidz€tu uznémumam darboties daudz efektivak. Starptautiskos uznemumos,
arvien vairak tiek izmantoti biznesa pakalpojuma centri (Shared service center, turpmak teksta
— biznesa pakalpojumu centrs).

Darba mérkis ir izpé&tit biznesa pakalpojumu centra darbibu, salidzinot to ar alternativam
iespg&jam. Izpétit biznesa pakalpojumu centra izveides iesp&jas Latvija. Izveidot Nordea grupas
struktiiru, péc biznesa pakalpojumu centra modelaun izteikt priekslikumus ta istenoSanai.

Merku sasniegSanai teor€tiskaja dala autors, izmantojot literatiras un informacijas
avotus, izpetis un aprakstis biznesa pakalpojuma centra biitibu, teortiskos un praktiskos
aspektus, ka ar1 noteiks biznesa pakalpojumu centru darbibas efektivitates novertéSanas metodes.
Darba praktiskaja dala ar statistiskiem datiem noradis uz biznesa pakalpojumu centru izveides
iesp&jam Latvija un izpétis Nordea grupas naudas plismas vadibas risinajumu nodalas darbibas
struktiiru un iesp&ju optimizet nodalas darbibu ieklaujot to biznesa pakalpojumu centra.

Autors darba izmanto vairakas pétiSanas metodes, tadas ka visparteorétisko pétiSanas
metodi, lai aprakstitu biznesa pakalpojumu centru darbibu un alternativas biznesa pakalpojumu
centram, salidzino$o metodi, lai salidzinatu biznesa pakalpojumu centru darbibu ar alternativam
iespejam, tadam ka centralizacija, decentralizacija un arpakalpojumi. Lai noraditu uz iesp&jam
izveidot biznesa pakalpojumu centru Latvija tiek izmantots empiriska — datu vaksanas metode.
Darba autors izmanto zinatniskos rakstus, tadus ka ,,Essentials of Shared Services” (autors:
Bryan Bergeron), ,,Startegic Outsourcing” (autors: Anthony Hesketh) un speciali ekonomisko

literatiiru pieméram ,,New Era of Management” Richard L. Datft.

! Kotler, P., Keller, K.L. Marketing Management, 13th edition, US, Upper Saddle River, NJ 07458: Pearson
Education, Inc., 2009. — 316 p, ISBN-13:978-0-13-135797-6



Darbs strukturéts tris dalas. Pirmaja dala pétiti biznesa pakalpojumu centra darbibas
teoretiskie aspekti, apskatitas ta iesp€jas un trikumus noradot uz alternativam iesp&jam biznesa
pakalpojuma centram. Otra darba dala autors norada kadi aspekti janem véra veidojot biznesa
pakalpojuma centru. Un tresa dala autors apraksta biznesa pakalpojumu centra izveides iespé&jas
Nordea grupa, ka iesp&jamo vietu izvéloties centru veidot Latvija. Darbs noslédzas ar

secinajumiem un priekslikumiem.



1. Biznesa pakalpojuma centra apraksts

Laikam ejot vadibas process ir mainijies, paradijusas jaunas teorijas un veidi, ka padarit
organizacijas vadibu daudz efektivaku. Kritiki gan stridas par to, ka jaunas tehnikas nenodrosina
ilgtermina attistibu. Citi atkal uzskata, ka vaditajam pielagojoties jaunam tehnikam spes
nodro$inat organizacijai izaugsmi atri mainigd pasaulé. Autors uzskata, ka misdienu
globalizacijas apstaklos ir iesp&jams izmantot daudz dazadu jaunu instrumentu, lai padaritu

uznémuma darbibu efektivaku.

Attistoties ekonomikai ar1 organizacijai ir jaaug lidzi ekonomiskai situacijai, lai spétu
saglabat konkurétsp&ju. Sakot ar Adamu Smitu (Adam Smith), kur§ aizsaka vadibas teoriju
(Adams Simts darba Nacijas bagatiba, ka piemérs minéts kniepadatas izgatavoSanas tehnologija,
tai skaita, stieples izvilkSanu, virsmas izlidzinasanu, stieples grieSanu, adatas veidoSanu, A.Smits
pieradija, ja visu darbu no sakuma Iidz galam veic viens cilvéks, tad desmit cilveki diena sarazo
200 adatu, ja desmit cilveki sadalis darbu (viens tikai izvilks stiepli, otrs tikai griezis utt.), tad
vini varés izgatavot 48000 adatu diena, darba raZigums pieaugs 240 reizu)?, ta lidz musdienam
organizacija un vadibas teorija ir nepartraukta attistiba. Vadibas teorija minéts, vaditajs veic

Cetras pamata funkcijas, tas ir plano$ana, organizéSana, motivésana un kontrole.

Vaditaja funkcija organizéSana, ir organizacijas resursu koncentréSana un sadale, lai
realiz€tu noteiktus planus un sasniegtu organizacijas meérkus. OrganizéSana ieklauj tadas
organizacijas struktiiras veidoSanu, kas ir efektiva un palidz darbiniekiem sadarboties kop€jo
meérku istenoSana. Viens no pédgja laika populariem organizacijas modeliem/struktiram ir

organizacijas grupas ieksiené veidot biznesa pakalpojumu centru.

1993. gada, ,,Bain and Company” uzsaka apjomigu pé€tniecibas projektu, kura interveja
un apsekoja tikstoSiem lielu uzp€mumu vaditajus par 25 vis popularakiem vadibas
instrumentiem un tehnikam. Sarakstu ar 25 popularakiem vadibas instrumentiem un tehnikam

2009. gada skatit attela nr 1.1. 3

2 Praude Valerijs, Menedzments, SIA ,BURTENE”, 2012., 397.1pp
¥ Richard L. Daft . ,,New Era of Management” 50. Lpp. 2010
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Datu avots: Daft Richard L. ,,New Era of Management” 50. Lpp. 2010

2009. gada aktuala kluva darbibas efektivitate, izmaksu samazinasana un ka viens no 25
popularakiem vadibas instrumentiem pétijjuma (sk. Att€lu Nr. 1.1) tiek noradits biznesa

pakalpojuma centrs, tas ierindojas 15 vieta, ka popularakiem vadibas instrumentiem.

Biznesa pakalpojuma centrs (Shared Service Centers (SSC)) samazina izmaksas,
apvienojot vienu vai vairakas operacionalas darbibas (back-office), kuras tiek izmantotas viena
uznémuma ietvaros. Biznesa pakalpojumu centra apkopo vairakas nodalas vai filialés notiekosos
operacionalas darbibas procesus, tadus ka finanses, informaciju tehnologijas, klientu
apkalposana un cilvékresursi, veidojot neatkarigi vai dal€ji neatkarigu biznesa pakalpojuma
centru. leguvums no biznesa pakalpojuma centra: organizacija sp&j likvidét liekas aktivitates,
uzlabot efektivitati, pakalpojuma kvalitati un celt klienta apmierinatibu. Daudzi ieguvumi nak no
standartizétam tehnologijam un procesiem starptautiska un regionala limeni, padarot vieglaku
atbalstu vairakam biznesa vienibam, samazina nepiecieSamo personalu, paaugstina darbibas

atrumu un kvalitati.*

* Bain & Company ,,Shared services” [tieSsaiste]: [skatits 12.12.2013]
http://www.bain.com/publications/articles/management-tools-2011-shared-service-centers.aspx



http://www.bain.com/publications/articles/management-tools-2011-shared-service-centers.aspx

Veiksmiga pareja uz biznesa pakalpojuma centra modeli pieprasa riipigu planoSanu un
vaditu pareju. Pirms procesi tiek parcelti uz biznesa pakalpojuma centru tos nepiecieSams
standartiz&t. Standartizacija paredz izstradat nosacijumus optimalai sakartotibai noteikta joma,
noradot visparigus un daudzkart€ji piemeérojamus principus esoSo vai perspektivo uzdevumu
risinasana, apvienojot procesus un cilvék resursus, tai paSa laika nepartraucot organizacijas
darbibu. Ka arT viens no svarigakiem uzdevumiem biznesa pakalpojuma centra ievie$anas
procesa ir pielagot un izstradat informaciju tehnologiju sist€émas, kas paredz&tas standartiz&étu

produktu apstradei.

Pamata uzdevums biznesa pakalpojuma centram ir piegadat augstas kvalitates
pakalpojumu, optimizgjot procesus un darbiniekus. Tada veida veicinot organizacijas izaugsmi
un labveligi ietekmgjot ekonomiskos raditajus. Palielinot standartizaciju pakalpojumiem un
attistot tehnologijas, darbinieki tiek atbrivoti no liekam aktivitatém, ka rezultata darbinieks spgj
fokusgties uz pamata kompetenceém. levieSot biznesa pakalpojuma centra modeli organizacijai ir
daudz vieglak izplesties jaunas biznesa telpas, jo pakalpojuma operacionala darbiba (back-office)
tiek veikta centralizti. Piem@ram: uzpémumam atverot filiali cita valsti vai pilséta, nav
nepiecieSami resursi $aja valsti vai pilséta, lai ieviestu arT operacionalas darbibas pakalpojumus,

Sis uzdevums tiek nodots biznesa pakalpojuma centram.

Biznesa pakalpojuma centrs tiek izmantots ne tikai lai samazinatu izmaksas, tie arl

ieklauj uznémuma sp&ju reagét uz tirgus situaciju un sekot straujai izaugsmes stratégijai.

1.1. Biznesa pakalpojumu centru vesture

Jédziena ‘biznesa pakalpojumu centrs’ aizsakumi meklgjami 1980-0s gados Amerikas
Savienotajas valstis. Saskana ar Stromsnes un Gil-Elds (1999), tie bija ‘Jim Bryant and Arthur
Anderson Business Consulting’, kuri ieviesa So izteicienu praksg.

Biznesa pakalpojumi ir relativi jauns koncepts. Ir vairakas teorijas par to, kur§ bija
pirmais biznesa pakalpojumu centru lietotdjs, un saskana ar Schulman et al. (1999), General
Electrics bija pirma kompanija, kura izmantoja $o tehniku 1980-o gadu sakuma. Biznesa
pakalpojumu centru izcelsme meklgjama Amerikas Savienotajas valstis, un juridiska orientacija
uz korporacijam Amerikas Savienotajas valstis padarija biznesa pakalpojumu centru terminu
zinamu. Ta ka Amerikas kompanijas, kas radija biznesa pakalpojumu centru konceptu, paradija
nozimigu izmaksu samazinaSanos vairak par 50 procentiem (Jarman 1998), koncepts kluva

populars visa pasaulé un ar laiku arT iepazits Zviedrija. Sodien biznesa pakalpojumu risinajums ir
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kluvis loti populars Zviedru kompanijas un tiek izmantots vadosakajas Zviedru organizacijas
(Ulbrich 2003).
1.2. Biznesa pakalpojuma centra modelis

Biznesa pakalpojuma centra modela galvenais mérkis ir cilvéku, kapitala, laika un citu
uznémuma resursu optimizacija, lai uzlabotu ieksgjos pakalpojumus un mates uznémuma
konkuretsp&ju. Tapéc biznesa pakalpojuma centra modela ietvaros uzpémuma tiek veidota
sadarbibas stratégija, kad eso$as uznéméjdarbibas darbibas un funkcijas tiek organizétas un
centraliz€tas jauna biznesa strukttra jeb nodala, kurai ir sava organizatoriska strukttira un kas
darbojas, ka iek$Gjais pakalpojuma sniedzgjs. Uzsvars tiek likts uz iek3gjo klientu®. Tiek
izveidotas specialas uzpémgjdarbibas vienibas, kas sniedz pieméram, gramatvedibas un
personala vadibas pakalpojumus, nodroSina klientu atbalsta funkcijas un nodroSina informaciju
tehnologijas atbalstu visiem mates uzpémumiem vai tikai dalai no tiem. Izveidojot $adas
pastavigas vai dalgji patstavigas vienibas, uznémums var samazinat liekas darbibas, tadgjadi
uzlabojot kvalitati un efektivitati, konkur&tspgjigas prieksrocibas, izmaksu ekonomiju un
profesionalu klientu apkalpoanu’. Lidz ar to biznesa attistibas un administracijas vienibas vairak
var koncentréties uz uznémuma pamatdarbibu padarot to efektivaku.

Efektivitate (efficiency) nozimé darit kaut ko pareizi (pieméram, ar zemakam izmaksam,
ar zemako klidu skaitu), savukart lietderiba (effectiveness) nozime darit pareizas lietas®.

Definét biznesa pakalpojumu centra biznesa modeli ir problematiski, dal&ji del ta, ka
katra uznémuma darbiba ir unikala. Katra industrija ietver tirgus ierobezojumus un prasibas,
augstakai vadibai ir savi aizspriedumi un skatijums, ka lietam biitu janotiek, ka arT nepartraukti
mainiga ekonomiska vide pieprasa to, ka biznesa pakalpojumu centrs ir pietieckami elastigs, lai
apmierinatu dazados ierobezojumus un prasibas. Tacu galvenais meérkis ir izmaksu samazinaSana
un kvalitativa pakalpojuma sniegSana, ka to apstiprina dazadu autoru definicijas par biznesa
pakalpojuma centru:

. Biznesa pakalpojumu centrs ir uznéméjdarbibas stratégija, kura tiek veidota
nodala no eso§am uznémuma funkcijam. Funkcijas tiek centraliz€tas jauna, patstavigi darbojosas

nodala, kas tiek veidota ar patstavigu vadibas struktiira, kura orient€ta, lai sasniegtu efektivitati,

> Davidsson Martina, Karlsson Sara, Bachelor Thesis, Shared service centres, A Successful Solution for Swedish
Companies?, 2005
® Bergeron, B. Essentials of Shared Services. - New York: John Wiley&Sons, 2003. — 3 Ipp. ISBN 0-471-25079-1
" Turpat 4 Ipp.

Haag, S., Cumming. M., Management information systems for the information age, 8th edition. USA: The
McGraw-Hill Companies, Inc, 2010. 208.Ipp. ISBN: 978-0-07-016709-4
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vertibas radiSanu mates uznémumam, izmaksu samazinasanas un uzlabot pakalpojuma kvalitati
prieks iek3gjiem klientiem, mates kompanijas.’

o Zem biznesa pakalpojuma centra, izkaisitie pakalpojumi tiek apvienoti kopé&ja
mega-pakalpojumu centra, kuras tad kalpo visa uzn€muma biznesa vienibam globala méroga. Ka
rezultata kompanija ieks$€ji tiek izveidots uznémums, kurS pardod pakalpojumus citam
uznémuma nodalam. Sadi biznesa pakalpojuma centri uznémuma tiek veidoti, lai samazinatu
izmaksas un sniegtu vienotu pakalpojumu visam uznémuma vienibam. Biznesa pakalpojuma
centrs tiek atspogulots, ka butiska iniciativa, kas palidz&s organizacijai izveidot sp&cigu lecienu,
samazinot darbibas izmaksas un paaugstinat kvalitati.*

o Biznesa pakalpojuma centrs ir iek$gjs pakalpojuma sniedzgjs, kas sasaista
kompetences un piedava standartiz&tus Servisus, dazadam biznesa vienibam organizacijas
ieksiens. "

Biznesa pakalpojumu centra modela pamats ir optimiz&t darbinieku skaitu, kapitalu,
laiku un citus uzn€muma resursus. Biznesa pakalpojumu centra modelis apraksta sadarbibas
stratégiju vai pakalpojums sniegSanas procesu starp mates kompaniju un uzpémuma dalu -
biznesa pakalpojumu centru. Uznémuma dala - biznesa pakalpojumu centrs ietver ierobezZotu
lauku ar produktiem un pakalpojumiem, operaciju nodrosinajuma dalas (back office), kas ietver
sevi sekojoSas darbibas: gramatvediba, norékinu dala, klientu atbalsts, telekomunikacijas,
programmeésana, macibas u.c. Uznémuma dala tiek specifiski veidota, lai ta apkalpotu visus vai
dalu mates uzn€muma pakalpojumus. Ve&sturiska, monetara un juridiska saikne starp mates
uznémumu un biznesa centru nodroSina vairakas priekSrocibas, tadas ka: optimalu atrasanas
vietu, potencialu esoSam finans€jumam, apdrosinaSanu pret lielam neveiksmém un &értu piekluve

mates uzpémuma augstakai vadibai.

Biznesa pakalpojuma centra razo$ana vai pakalpojumi ir koncentréti vai nu geografiski
vai e-vidg, kur procesi tiek kontrol&ti vienoti. It Tpasi tas attiecas uz pakalpojumiem, kas ietver
datu apstrades vai ar datoru saistitus pakalpojumus. Ka piemérs, uzpémuma tiek veikta
dokumentu skenéSana un kop@Sana vairakos kop&Sanas centros, kas atrodas zem savas vadibas
un ir dazadas vietas bazétas. Biznesa pakalpojuma centra butiba ir apvienot Sos centrus

vienkopus zem vienas vadibas struktiiras. Lidzigs piemérs: uzpémums vai uzpémuma filiales

% Essentials of Shared Services. Bryen Bergeron John Wiley & Sons, Inc. 2003 gads

19 Shared Services — Theory and Case Study: Siemens USA. Klaus Kleinfeld, Denice Kronau and Jim Holtje

1 point of view — Shared Service Center — the 2" Generation. Taking the next step to reach more efficient level of
evolution. Price Water House Coopers LLP. Paul Horowitz Charles Aird
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atrodas vairakas valstis un uznémuma datortikla administréSana tiek veikta katra valstt atseviski.
Izveidojot Biznesa pakalpojuma centru, datortikla administréSana tiek koncentréta viena valsti,

zem vienas vadibas un no ST centra tiek apkalpotas visas uzn€muma filiales.

Biznesa pakalpojumu centrs ir patstaviga uznémuma dala, kas atdalas no uzpémuma
tradicionalas hierarhijas, ka ari biznesa pakalpojuma centram tiek pieskirts savs budzets un

atbildiba.

Katrs biznesa pakalpojuma centrs tiek veidots konsolid€jot resursus no jau esoSam
ick$€jam operacijam, papildinot ar jauniem resursiem, ja nepiecieSams. Citiem vardiem sakot,
varétu izmantot arpakalpojumus (outsourcing), bet biznesa pakalpojuma centra butiba ir

parveidot un koncentrét esosos resursus savstarp&ji izdeviga veida.

Unikalais aspekts Biznesa pakalpojumu centra vadibas struktiirai ir saistits ar atskaiSu
sniegSanas sistému (reporting line), kas atspogulo biznesa pakalpojuma centra darbibu. Papildus,
ka neatkarigam uzp@mumam, biznesa pakalpojuma centram ir savs budZets, administrativais
personals, un citi ar uznémuma vadisanu saistiti procesi, tom&r biznesa pakalpojuma centra
vadibai ir zindma neatkariba no mates uznémuma augstakas vadibas. Neatkaribas Itmenis ir
atkarigs no konkréta biznesa iegiitas pelnas pret spiedienu, lai optimiz€tu produktus un
pakalpojumus. Jo vairak neatkaribas tiek dotas biznesa pakalpojuma centram, jo ir lielaks
spiediens piegadat kvalitativu servisu par konkurgjosu cenu. Sis spiediens atspogulo
pakalpojuma sanémegja apmierinatibu par produktiem vai pakalpojumiem, kas tiek sanemti no

biznesa pakalpojuma centra.

TieSais produkts no biznesa pakalpojuma centra ir palielinata efektivitate, vertibas

generéSana un izdevumu samazinasana perspektiva no mates uznpémuma.

Biznesa pakalpojumu centrs ir efektiva, vértibas generéjosa masina, kas gist labumu
ekonomiska méroga. Citiem vardiem sakot, biznesa pakalpojuma centrs ir uz klientu orient&ts
uznémums, Kur labaka prakse ieklauj tehnologiju izmantoSanu, kura nepiecieSama, lai piegadatu
produktus, pakalpojumus kur ieguvums ir ekonomiska méroga. Lai raksturotu biznesa
pakalpojuma centra darbibu, autors izvelgjies no gramatas Shared Services: Adding Value to the

Business Units sesus biznesa pakalpojuma centra darbibas raksturojosos lielumus**:

2 Schulman, D.S., Harmer, M.J., Dunleavy, J.R., Lusk, J.S. Shared Services: Adding Value to the Business Units.
— UK: PriceWaterhouseCoopers, 1999. — 10.lpp, ISBN 978-0-471-31621-3
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J Darbojas, ka patstaviga organizacija uznpémuma grupas ietvaros — Biznesa
pakalpojuma centrs tiek veidots, ka patstavigs uznpémums organizacijas iekSien€ ar savu budzetu
un saviem mérkiem,;

o Uz procesu orientéts un fokuséts uz specifiskam aktivitateém procesa ickSiené —
Biznesa pakalpojuma centrs fokus€jas uz konkurétiem procesiem un pakalpojumiem
organizacijas ieksieng;

o Virza tirgus konkurétsp&ja — Biznesa pakalpojuma centrs parnem procesus no
mates uzné€muma, kas tiesi nav saistiti ar mates uzp€muma pamata kompetenceém, laujot mates
uznémumam pieversties ta pamata biznesam;

o Piesaista ieguldijumus tehnologijas — Lai biznesa pakalpojumu centrs kliitu
efektivaks, tam nepiecieSamas jaunakas tehnologijas;

o Fokusg€jas uz pakalpojuma sniegSanu un sniedz atbalstu katrai uznémejdarbibas
vienibai, kas tiek uzskatita par sadarbibas partneri — Biznesa pakalpojuma centra pamata
uzdevums ir sniegt kvalitativu pakalpojumu mates uznp@mumam;

. Versts uz pastavigu attistibu, procesu un sist€tmu standartizaciju, darbaspeka
optimizaciju — Biznesa pakalpojuma centrs ir patstavigs uznémums organizacijas ieksieng, tadel
tas attistas patstavigi.

Biznesa pakalpojuma centrs bis efektivs, ja sniegto pakalpojumu ir iesp&jams
standartizét un sniedzamo pakalpojumu ir iesp&jams parcelt (Piemeram: pakalpojuma sniegSanai
nav nepiecieSsama klatienes tikSanas ar klientu). Popularakie no pakalpojumiem, ko sp&j sniegt

biznesa pakalpojuma centrs apkopoti 1.1. tabula

1.1.tabula
Biznesa pakalpojuma centra sniegtie pakalpojumi
Finanses lepirkumi Cilvékresurs IT PardoSana
-Paradi .
iegadatajiem Logistika un kra -Norgkini
piee jiem gistika u vu -Pieteikumu -Lietotajprogrammu -Stdzibu
-Debitoru paradi parvaldiba . . N - -
. . . _ datu ievadiSana izstrade parvaldiba
-Finans$u parskati -Pastitijumu apstrade - :
_ S -Algas -Darbibas ar datu -Klientu
-Pamatlidzeklu -Piegadataju s g Ly S
. - _ -Personala datu apstradi, datu vaksanu pakalpojumi
uzskaite parvaldiba ) . T i
— S ievadiSana un datu iesniegSanu -Pasiitijumu
-Starpuznémumu -Administrativais . . e =
. - -Celojumu -Lietotaju palidzibas vadiba
zinosana iepirkums . ; o
= s - - - uzskaite dienests -Tehniskais
-Planosana un -Ligumu parvaldiba
—x atbalsts
prognozeésana

Datu avots: autora veidots
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Biznesa pakalpojumu centri apvieno tadus procesus, kas nav biznesa pamata un kas
neprasa specifiskas biznesa zinasanas un, parcelot tos uz biznesa pakalpojumu centru, laus

mates uzpémumam orientéties uz ta pamata darbibu un galvenajiem mérkiem.
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1.3. Biznesa pakalpojuma centra mérki
Veidojot biznesa pakalpojuma centru, mérki tiek veidoti gan no mates uznémuma skatu

punkta uz biznesa pakalpojumu centru gan arT biznesa pakalpojumu centrs nosaka savus mérkus.

No mates uznémuma skatijuma Biznesa pakalpojumu centra meérkis tiek veidots no tris

sastavdalam:

1. Samazinat izmaksas - no uznpémuma grupas, biznesa centram ir nepartraukts
spiediens par zemakam izmaksam piegadat produktus un pakalpojumus.

2. Uzlabot pakalpojumu - biznesa pakalpojumu centrs ir uz klientu orientéts.
Rezultatiem jabut labakiem neka, ja pakalpojums tiktu nodro$inats
decentralizéti.

3. Mazak traucjumi mates uzp€émumam - Jaujot tam orientSties uz ta pamata
darbibu, biznesa pakalpojuma centram nodrosinot operaciju nodroSinajuma dalas
(back office) pakalpojumus, mates uznpémuma vadiba var fokuséties uz

uznémuma pamata kompetenc€m un mérkiem.

No biznesa pakalpojumu centra skatu punkta mérki ar7 veido no tris sastavdalam. Pirma
no tam: paaugstinat efektivitati - Standartize€t procesus un aizvietot darbiniekus ar jaunam
tehnologijam, kas spg&j uzlabot pakalpojuma kvalitati salidzino$i par zemaku cenu. Biznesa
pakalpojuma centram ir nepartraukts spiediens paaugstinat pakalpojuma kvalitati un ieks€jo
klientu apmierinatibu. Otra mérka dala: samazinat darbinieku skaitu un prasibas pret darbinieku -
Ar iespg&jam koncentrét un fokusét resursus konkurétiem pienakumiem biznesa pakalpojumu
centra, kopsumma ir nepiecieSams mazaks darbinieku skaits, lai sasniegtu to pasu rezultatu.
Pielagojot biznesa pakalpojuma centra modeli, samazinot un piemérojot procesiem pareizas
metodes un tehnologiju, lauj jaunakiem darbiniekiem, kuru atalgojuma limenis ir salidzinosi
zemaks, pildit procesus vecako darbinieku virsvadiba. Samazinot izmaksas jebkura joma, rodas
jautajums par pakalpojumu kvalitati. Tacu optimiz€jot darbaspeka resursus un tos centralizgjot,
kvalitates vadiba ir vieglak parvaldama. Vieglak ir konstatét vajas vietas, atrast kliidas, ka art
uzlabojumu veikSana prasa mazak laika. Biznesa pakalpojumu centros tiek nodarbinati
profesionali, pieredz&jusi specialisti, kas atri un kvalitativi sp€j veikt nepiecieSamas darbibas un
atrast risinajumus. Saja iek3gja vide ir lieliska iespgja profesionali attistities un gat pieredzi, jo
visi procesi un jautajumi biznesa pakalpojumu centra tiek risinati centraliz&ti. Ievie$ot vienotu

kontroles sistemu, tiek optimizeti kontroles un atskaiSu procesi. Kop€ji un vienoti procesu
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standarti uzlabo kvalitati un kontroli, ka ar1 apstrades laiku®™. Kvalitate tiek saglabata un ari
uzlabota ar augstu pakalpojuma sniegSanas Iimeni, kas galvenokart versts uz klientiem. Biznesa
pakalpojumu centri, sniedzot pakalpojumus visam uzp@muma struktiirvienibam, uztver tas ka
klientus, tapéc ir vieglak identificét So klientu v€lmes un uzlabot apkalpoSanas kulttiru. Starp
uznémejdarbibas vienibam un biznesa pakalpojumu centru tiek noslégti ligumi, kas teksta zina ir
1saki un precizaki par ligumiem ar treSajam personam. Tiek precizi uzskaititi pakalpojumi, kadus
klients vélas sanemt, ka konkré&tie procesi tiks organizgti, ka arT soda sankcijas par liguma punktu
nepildisanu. Un tre$a mérka sastavdala: ekonomiskais ieguvums - tradicionala centralizéta
pieeja, biznesa pakalpojuma centrs koncentré iepirkumus un par€jas ieprieks izklied€tas biznesa
aktivitates, rezultgjoties ar lielaku pirktsp&ju un lielaku koncentraciju uz specializétiem
resursiem. Sada pieeja lauj palielinat ekonomisko ieguvumu salidzinot to ar iepriekigjo
uznémuma struktiru. 2009.gada Deloitte pétijuma ir apkopoti galvenie biznesa pakalpojuma

centra izveides iemesli, kas paraditi 1.2.tabula.

1.2. tabula

Biznesa pakalpojuma centra izveides iemesli

lemesls %
Izmaksu samazinasana 72%
Procesu uzlabosana 62%
Klientu apmierinatibas palielinaSana 43%
Kwvalitates uzlaboSana 39%
Darbibas jomas paplasinasana 37%
Tehnologiju uzlabo$ana 25%
Palielinat pakalpojumu inovacijas 15%
Citi iemesli 6%

Datu avots: www.delloite.com [tieSsaiste] skatits 12.01.2014

Deloitte pétijuma tika aptaujati 702 vado$o amatu parstavji no 265 biznesa pakalpojuma
centriem. Pe&tijuma tika parstavétas organizacijas no visam lielakajam industriju grupam.
Pétijuma rezultats parada, ka 72% respondentu ieviesa biznesa pakalpojumu centru, lai

samazinatu izmaksas, 62% lai uzlabotu procesus un 43% lai uzlabotu klientu apmierinatibu.

3 Bangemann, T. O. Shared Services in Finance and Accounting. Burlington: Answerthink Inc., 2007. — 85.1pp,
ISBN 978-0-566-08607-6
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1.4. Ieguvumi un triikkumi no biznesa pakalpojumu centru izveides
. Ieguvumi no biznesa pakalpojumu centru ievieSanas
Lai ar izmaksu samazinaSana ir viens no galvenajiem biznesa pakalpojumu centru
izveidoSanas iemesliem, tacu ir arT citi ieguvumi no to izveidoSanas. Raksturigakie ieguvumi no

biznesa pakalpojumu centra izveido$anas ir apkopoti 1.2.attéla

leguvumi no biznesa pakalpojumu centru izveidoganas™

Organizatoriskie ieguvumi Izmaksu samazinajums Vadibas informacija
*Lauj koncentréties uz » Zemakas personala *Konsekventa, neatkariga
uznémuma pamatdarbibu izmaksas atskaiSu sagatavoSana
*Paredz darTjumu partneru * Apjomu raditi ietauptjumi — *Nodrosina centralizétu
attiecibas piem., mazaks darbinieku pamatdatu vadibu
*Biznesa pakalpojumu skaits * Uzsvars uz veiktsp&jas
centrs neatkarigs no *Fokusgjas uz procesu raditajiem (KPI) un
uznémuma struktiiras vienkarsosanu un novertesanas kriterijiem
* Profesionala darbaspgja automatizaciju
koncentrésana vienuviet * Samazinas izmaksas
+Vieglak nodrosinat kontrolu veiksanai
nepartrauktu uzlabojumu
veikSanu.

Kontroles dokumentacija IT sistemu ieguvumi Pakalpojumu kvalitate

*Labaka pienakumu *Pieejamo IT tehnologiju » Tiek izmantots
nodaliSana «lesp&jama sistému pakalpojuma limena ligums
«Konsekventa kontrolu konsolidacija (SLA), |{:1| notelktq .
piemeroSana +Izmanto IT automatizaciju, pakalpojuma kvalitati
« Parejas vajadzibam pilniba kas nodro$ina nulles *Biznesa pakalpojumu
dokumentgti procesi saskarsmes apstradi nodrosinasana ir
pamatnodarboSanas

Attels Nr. 1.2 leguvumi no biznesa pakalpojumu centru izveidosanas

Datu avots: KPMG LLP, Shared Services — Getting Started
Ka redzams 1.2. attéla, veiksmiga biznesa pakalpojumu centru ievieSana lauj
uzpémumiem uzlabot pakalpojuma kvalitati, samazinat ekspluatacijas izmaksas, nodroSina

kompetences pieaugumu. Savukart, datu un pakalpojumu konsolidéSana, lauj uznp€mumiem

¥ KPMG LLP, Shared Services — Getting Started. — UK: RR Donnelley, 03.2012. 2.Ipp. RRD-262280
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panakt apjomraditus ietaupijumus un praktiski noveér§ procesu un funkciju dublésanos, ka ari

nodrosina izmaksu un laika ekonomiju.

Veicot atbalsta funkciju nodroSinaSanas struktiirvienibu optimizaciju, var samazinat
izmaksas saisttba gan ar darbinieku atalgojumu, gan ar operativajam jeb ekspluatacijas
izmaksam, pieméram: telpu ire, uztur€Sana un tml. Divas treSdalas no operativajam jeb
ekspluatacijas izmaksam ir saistitas ar darbaspéku, tapéc butiski izvéléties regionus, kur
darbaspéka izmaksas ir zemakas. Tomér tas nav vienigais kritérijs, kas nosaka, kap&c konkrétais
regions ir izdevigs. Ka pieméru var minét Indiju, kur darbaspéka izmaksas ir Joti zemas, kas ir
izdevigi uzn€mumiem, tacu prasibas pret potencialajiem darbiniekiem ir augstas — augstaka

izglitiba, stipra motivacija un vélme attistities™.

Vel viena nozimiga izmaksu pozicija, kuru var samazinat, izveidojot biznesa
pakalpojuma centru, ir datortehnikas un programmatiras iegades un uzturéSanas izmaksas,
ievieSot vienotas sistémas tiklu un veicot tehnologiskus uzlabojumus. Tas pamatojams ar to, ka

ne visam biznesa vienibam nepieciesamas specifiskas licences un programmas™®.

Optimizacijas rezultata biznesa pakalpojumu centra darbiba ir parredzamaka,
uzskaitamaka, ka ar1 vieglak kontrolg§jamaka neka atseviska uznémuma vai projekta darbiba.
Kontrolgjot un novertgjot visas darbibas precizi, ir vieglak noteikt stipras un vajas puses.
Savukart tas lauj vieglak un atrak veikt uzlabojumus, ka arT ieviest jaunus procesus. Sada veida

tiek paaugstinata produktivitate un precizi tiek identificetas klientu vélmes®’.

o Trikumi no biznesa pakalpojumu centru ievieSanas

Lai arT biznesa pakalpojumu centra izveidei ir vesela virkne ieguvumu, ir japiemin ari

triikumi®®:

. NepiecieSami lieli kapitalieguldijumi, ka art laiks, lai izveidotu atseviSku jaunu
atraSanas vietu, uzstaditu telekomunikacijas un datu sist€mas, ka ari parceltu darbiniekus.

Turklat ir risks, ka realas izmaksas parsniegs planotas izmaksas;

15 Bergeron, B. Essentials of Shared Services. - New York: John Wiley&Sons, 2003. — 167 Ipp. ISBN 0-471-25079-
1

16 Turpat 188 Ipp.

17 Turpat 193 Ipp.

18 Institute of management accountants. Implementing Shared Services Centers. USA: Institute of Management
Accountants and Arthur Andersen LLP, 2000, 6 Ipp. ISBN 0-86641-285-9
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. Rodas izmaksas veicot datu konsolidaciju no dazadiem avotiem un parveidojot
datus vienota formata prieks centralas sistémas;

. Tiek zaudSta iesp&ja tikties ar klientu klatieng, jo pakalpojums tiek sniegts
attalinati;

. Sniegtais pakalpojums ir mazak elastigs. Griitak pielagot sniegto pakalpojumu
individuali klientam;

. Griita un sarezgita parmainu vadiba — darbaspéka apmaciSana un organizésana,
iesaistito pusu komunikacija un tml.

Del dazadiem trikumiem, pirms izveidot biznesa pakalpojuma centru, ieteicams izpétit

ar alternativas iespgjas, kas buitu pieejams organizacijas darbibas optimizesanai.
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2. Alternativas biznesa pakalpojuma centram

Biznesa pakalpojuma centra pamata ir organizeét resursus, paaugstinat iekS€jo servisa
kvalitati un palielinat mates uznémuma konkurences iesp€jas. Daudzos aspektos biznesa
pakalpojuma centra modelis ir hibrids, kas apvieno centralizaciju (pieejamiba jaunakam
tehnologijam, ekonomiskais ieguvums un racionalizacija), decentralizaciju (orientacija uz klientu
un lielaku iesp&ju pielagoties klientu vajadzibam) un arpakalpojumus (atbrivoSanas no stratégiski

nesvarigam aktivitateém).

2.1. Centralizéta un decentralizéta pakalpojuma sniegSana

Centralizacija vai decentralizacija tiek veikta uznémuma vai vienas filiales ietvaros, kur
tiek centralizeti vai decentralizeti konkréti procesi.

Centralizacija: Latvija $ada organizacijas struktiras veidoSana uzp@muma ir Joti
populara. Uznémuma galvena €ka atrodas viena pilséta no kuras tick nodrosinata pakalpojuma
sniegSana visam Latvijas filialem. Pieméram, banka - kontaktu centrs; tas piepem zvanus un
apkalpo klientus visam Latvijas pilsétam.

Decentralizacija: nozimé, ka katrai filialie vai nodalai tiek nodots konkuréts process.
IepriekS mingta piemera tika minéts kontaktu centrs banka, kas ir centralizets. Ja $1 nodala tiktu
decentralizéta, tas nozimétu, ka katrai nodalai vai filialei tiktu veidots atsevisks kontaktu centrs.
Decetralizacija vairak ir piemerota, ja nepiecieSams tieSs kontakts ar klientu.
augstaka [imena menedzeriem.

Decentraliz&tai organizacijai ir raksturiga pilnvaru pieskirSana un varas koncentré$ana
vidéja un zemaka Iimena menedZeriem.™

Centralizacijai un decetralizacijai ir savas priekSrocibas un savi trilkumi.

Centralizacijas prieksrocibas ir mazakas izmaksas un tai nepiecieSams mazaks
darbinieku skaits. Savukart trikumi — nav tie$a saikne ar klientu un ir mazak elastigs sniegtais

pakalpojums.

Veidojot decetralizétu uznémuma struktiiru, jaizverté gan priekSrocibas gan trukumi, ko

sniedz $ada veida struktiira, ka arT jaizverte, vai uznpémumam $ads modelis biis piem&rots.

Decentralizétas organizacijas struktiiras priekSrocibas:

19 praude Valérijs, Menedzments, SIA ,,BURTENE”, 2012., 397.lpp
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J Atvieglo lémumu pienemsanu un atslogo augstaka limena menedzerus;

° Sekmé I[émumu pienemsanu un darbinieku atbildibas uznemsanos;

o NodroSina menedzeriem lielaku ricibas brivibu un neatkaribu [€mumu
pienemsana;

o Veicina planosanas kontroles izveido$anu un lietosanu, kura palielina pamatotibas
[Tmeni;

o Nodrosina iesp&ju salidzinat dazadu organizatorisko vienibu darbu;

° Veicina pelnu nesosu centru veidosanu,

. Veicina produkcijas dazadosanu;

o Sekme augstaka Iimena menedzeru izaugsmi;

o Palidz adaptéties pastavigi mainiga vide.

Decentraliz@tas organizacijas struktiiras trikumi:

o Sarezgi vienotas stratégijas izveidoSanu;

o Palielina decentraliz&to organizatorisko vienibu koordinacijas komplicétibu;
o Var tikt zaud@ta ausgtaka Itmena menedzeru kontrole;

. Var rasties ierobezoti vai neatdekvati kontroles panémieni;

o Var izveidoties neatbilsto$as planosanas un kontroles sistémas;

° Var tikt ierobezota kvalificétu menedzeru darbiba;

. Var biit nepietieckama dazu darbibu ekonomijas paképe.zo

Janem vera, ka, veidojot decetraliz€tu struktiiru, ir daudz augstakas izmaksas, vairaki
procesi var dubléties un nepiecieSams daudz lielaks darbinieku skaits. Tad€] ir svarigi izvertét un

piegemt pareizu Ilémumu ieviest centralizétu vai decentralize€tu uznémuma struktiiru.

Uzpémumam jaizverte, kurus pakalpojums sniegt decentraliz€ti un kurus iesp&ams
centralizet vai dal&ji centraliz€t. Vizualais att€lojums parada, kada izskatas uzn€muma struktiira,

ja pakalpojums tiek centralizets, decentralizets vai dalgji centralizéts (sk. 2.1.attelu)

2 praude Valérijs, Menedzments, SIA ,,BURTENE”, 2012., 400.lpp
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UzturéSana

—Planosana
—Centralais birojs

—Meh.uzturéSana

—Elek. uzturé$ana

UzturéSanas pakalpojumi tiek sniegti

centralizéti

1. Limenis - Mérkis

2. Limenis - Perspektivas

3. Limenis - Kriteriji

4. Limenis - Apaks Kriteriji

5. Limenis - Alternativas

RazoSana

Veikals 1
Veikals 2

| RazoSana | ‘

Veikals 1

—Razosana
— UzturéSana

Veikals 1

—Razosana

— Uztur&3ana

Katra razosanas dala uztur pakalpojumus

decentralizeti
|
[ |
UzturéSana }— | RazoSana

PlanoSana Veikals 1
Centralais birojs | Razotana
....... — Mech. uzturéana
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Attels Nr. 2.1 Centralizacijas un decentralizacijas shematiskas attelojums

22



Datu avots: Maintenance management — an AHP application for centralization/decentralization (autors:
Ali HajShirmahammadi and Wiliam G. Wedley)

2.2. Arpakalpojumu apraksts

Arpakalpojums ir pakalpojums, ko uznémums pérk no pakalpojuma sniedzgja, kas ir
specializgjies konkurétu pakalpojumu sniegSana. Arpakalpojumu iegade parasti tick veikta, lai
ietaupitu izmaksas, ka ari, lai izvairitos noligt pilna laika darbiniekus uz Tstermina projektiem.
Arpakalpojumi it Ipai ir pieprasiti, kad nepiecieSsams veikt uzdevumus, kur ir nepiecieSami
augstas kvalitates specialisti, bet darba apjoms ir mazs. Arpakalpojuma galvena priekSrociba ir

sakotngjas zemas izmaksas.
Dazas vienkarsas definicijas par to, kas ir arpakalpojums:

. Arpakalpojums ir argjs pakalpojuma sniedzgjs, kur§ sniedz pakalpojumus, kas
parasti tiek veikti iek§gji uznémuma®!
o Arpakalpojuma iegade ir standarta rutinas procesu nodosana aréjam pakalpojuma

sniedzgj am®

- . _ C ey . . 2
o Algot uzpdmumu, kas pilda dalu no uzpémuma nepieciesamiem darbiem.?

Sis definicijas ir isas, kodoligas un dod prieksstatu, kas ir arpakalpojums, tacu, lai
aprakstitu arpakalpojuma biitibu, ir nepiecieSams plasaks apskats. Arpakalpojums nosaka, ka
nodroS§inat resursu iegadi arpus uznémuma rodot jaunus piegadatajus un jaunus veidus, ka
nodro$inat izejvielu, pre€u, sastavdalu un pakalpojumu piegadi. Arpakalpojums nosaka
ilgtermina sadarbibu starp precu vai pakalpojuma sniedz&u un sanéméju, ka arl nosaka

savstarp&ji augstu pakapi riska daliSana.

No organizacijas vadibas skatu punkta arpakalpojuma koncepta bitiba ir nodot dalu no
biznesa funkcijam arpakalpojuma sniedz€am. Organizacijas vadibai, pienemot lémumu par
arpakalpojuma iegadi, ir jaapsver pamata princips uzturét pakalpojumu ieks$€ji uznémuma, tada
veida uzturot darbiniekus, ofisa telpas utt., vai iegadaties preci un/vai pakalpojumus no

uznémuma, kas specializ&jas pakalpojuma sniegSana.

Arpakalpojumu iegade jau pastav vairakus gadu desmitus. Daudzi uzpnémumi ir

nonakusi pie secindjuma, ka nav ekonomiski izdevigi uzturét uzn€muma tadas vienibas, kas nav

2! |Laabs 1997. gads
22 Gibson 1996. gads
2% Structural Cybernetics 1996. gads
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virzitas uz uzpémuma galveno darbibas virzienu. Daudz vienkarSak un izdevigak ir algot
uznémumus, kas tiesi nodarbojas ar konkuréta pakalpojuma sniegSanu. Tradicionalais biznesa
modelis, kur viena uzpémuma tiek veiktas visas funkcijas, vairs nav aktuals. Ar misdienu
tehnologijam ir daudz vieglak un efektivak nodot procesus, kas nav saistiti ar uznpémuma pamata
darbibu, uznémumiem, kuri specializ&jas konkurétu darbibu veik$ana. Siem uzpémumiem ir
pieejamas jaunakas tehnologijas un ir iesp&ja nodrosinat daudz kvalitativaku un I&taku
pakalpojumu neka to biitu uzturét ieksgji. Tada veida laujot uznémumam koncentréties uz ta
pamata darbibu un tirgl klut konkurét spéjigakam. Katras izmainas uzpémuma ir jaizverte.

Autors piedava 1su ieskatu arpakalpojuma iegades priekSrocibas un trukumos.

o Arpakalpojuma iegades prieksrocibas:
. Arpakalpojuma iegade lauj uznémuma fokusgties uz pamata biznesu;
. Uzpémums var iegadaties tehnologijas no argja pakalpojuma sniedzgja, kurus

1ek$€ji uzn€muma bitu parak dargi uzturét;

. Arpakalpojums lauj uznémumam parstradat planus, padarot tos daudz
efektivakus, kas rezult&jas ar laika un naudas ekonomiju;

. Arpakalpojuma iegade uznémumam lauj biitiski samazinat izdevumus.

. Arpakalpojuma iegades trakumi:

. Procesu kontroles zaud&$ana — process tiek nodots arpakalpojuma sniedzgjam.
Arpakalpojuma sniedz&ja parzina nonak darba organizacija un procesa parvaldiba, Iidz ar to
uznémums vairs nekontrole to, ka process tiek pildits;

. Zinasanu zaudéSana — nododot procesus arpakalpojumu sniedz€am, uznémuma
iekSieng vai nu tiek atbrivoti darbinieki, kas bija atbildigi par $So procesu vai parcelti uz citu
nodalu un ar laiku §is zinasanas par procesu tiek zaudétas.;

. Atkariba no arpakalpojuma sniedz&ja — veidojas atkariba no arpakalpojumu
sniedz€ja, atkariba no procesu sarezgitibas. Ja nav iesp&jams turpinat sadarbibu ar arpakalpojuma
sniedz€ju, tad ir laikietilpigi uzp@émumam parpemt atpakal procesus vai nodot citam

arpakalpojuma sniedzgjam.

Lai piepemtu [€émumu par arpakalpojumu iegadi, ir janem véra daudz dazadi faktori.
Pamata lietas, kas butu jaanalizé un janem véra izvéloties arpakalpojuma sniedzgju, Iir
ekonomiskais ieguvums (istermina un ilgtermind), arpakalpojuma sniedzgja zinaSanu limenis,

kontroles zaud€Sanas (pakalpojuma nodoSana arpakalpojuma sniedz&jam nozimé kontroles
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zaudéSanu, jeb nesp&ju vadit pakalpojuma izstradi), uznémuma strat€gijas izmainas, un
vajadzibu koncentréties uz uznémuma pamata biznesu. Papildus jautajumi, kas tiek ieklauti un

kurus ir nepieciesams izskatit iegadajoties arpakalpojumu.

Ietekme uz uznémuma konkurét sp&ju — izvertet, ka tiks ietekméta uznéméjdarbiba, ja

kads no pakalpojumiem tiks nodots arpakalpojuma sniedzgjam.

Identificét pakalpojumus ko nodot arpakalpojuma sniedz&jam — ne visus operacionalas
darbibas procesus iesp&jams nodot arpakalpojuma sniedz€am (piemeram: konfidencialitate,
pakalpojuma nodosana nelabveligi ietekm& uzn@émuma darbibu), tadel nepiecieSams identificet

pakalpojumus, kurus potenciali varétu veikt arpakalpojuma sniedzgjs.

Cik kompanijam tiks nodoti pakalpojumi — noteikt vai tiks nodoti pakalpojumi vienai
arpakalpojuma kompanijai vai pakalpojums vai pakalpojumi tiks iegadati no dazadam
kompanijam.

Iesp&ja parnemt pakalpojumus no arpakalpojuma sniedz€) kompanijas — izvertet vai
nepiecieSamibas gadijuma bis iesp&jams pakalpojumu parnemt no arpakalpojuma sniedzgja vai

nodot to citai kompanijai.

Uzticiba pakalpojuma sniedz&jam — noteikt vai pakalpojuma sniedzgjs, kuram potenciali

biitu iesp&jams nodot pakalpojumu, ir pietiekami uzticams.

Arpakalpojuma sniedzgja, pakalpojuma kvalitaté — novertet, cik kvalitativu

pakalpojumu spgj piegadat arpakalpojuma sniedzgjs.

Elastigums pakalpojuma snieg$ana — noteikt, cik elastigs ir pakalpojuma sniedzgjs, vai
nepiecieSamibas gadijuma biis iesp&jams mainit pakalpojuma sniegSanas apjomu, pakalpojuma

veidu vai specifiku.

Jaunakas/attistitakas tehnologijas un zinasanas — novertét vai pakalpojuma sniedzgjam ir

pietieko$as zinasanas un attistitas tehnologijas, lai sp&tu sniegt kvalitativu pakalpojumu.

Lémuma par arpakalpojuma sniegSanu shematiski attélots 2.2. attela.
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Attéls Nr. 2.2 Lemuma pienemsSana par arpakalpojuma iegadi
Datu avots: Autora veidots
2.3. AtSkiribas starp biznesa pakalpojumu centru, centralizétu pakalpojumu
sniegS§anu, decentralizétu pakalpojumu snieg§anu un arpakalpojumu iegadi.
Augstak autors aprakstija vairakas iesp€jas, ka organiz€t procesus organizacija (back
office pakalpojumus), $aja nodala tiks salidzinatas §is iesp&jas ar biznesa pakalpojuma centru.

Vizuals att€lojums pakalpojuma sniegSana sk. att€lu nr. 2.3.
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Deventralizéts

Decetralizéts
Process

Vadiba

/' Process

Mates umeémums

Biznesa pakalpojuma centrs

Centralizets

Vadiba

%, Process

Arpakalpojums
Vadiba

Klients
Klients

/ Process

Mates uzpémums

Arpakalpojuma sniedz&js

Attels Nr. 2.3 Alternativas uznémuma struktiiras modelim

Datu avots: Autora veidots

Biznesa pakalpojuma centram ir savas lidzibas ar centralizacijas procesu, tacu ir arl

savas atskiribas. Biznesa pakalpojuma centrs tiek orientéts uz klientu, kur klients ir uzp€muma

grupa. Biznesa centra pamata bizness ir pakalpojums, kas spgj ieks€jiem klientiem nodrosinat

specifiskus pakalpojumus, ka arT biznesa pakalpojuma centrs ir uzpémuma grupas atseviska dala,

kurai tiek piesSkirts savs budZets. Lidz ar to tas ir pilniba atbildigs par izdevumiem un par

pakalpojuma kvalitati. Centralizacija nosaka mazaku atbildibu par pakalpojuma sniegto kvalitati

un tai nav noteikts savs budzets. Parasti pakalpojumi tiek centralizéti uzpémuma galvenaja &ka.

Salidzinajums attelots 2.1.tabula

2.1.tabula

Salidzinajums biznesa pakalpojuma centram un centralizacijas procesam

Biznesa pakalpojuma centrs

Centralizacija

Uz klientu orientéts

Fokusgjas uz uznémuma galveno eku

Pakalpojums ir pamata bizness

Atbalsta pakalpojumus

Klienta-specifiski pakalpojumi

Kopégjs pakalpojuma Iimenis

Piemeérotaka atraSanas vieta

Uzpemuma galvena eka

Pilna atbildiba par izdevumiem un
pakalpojuma kvalitati

Zems atbildibas Itmenis par kvalitati un
izdevumiem.

Datu avots: Autora veidots
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Uzpémumam pastav iespéja veidot uznémuma struktiru dazados veidos - veidot
decentraliz&tu biznesa pakalpojumu centru vai izmantot arpakalpojumus. 2.2.tabula atspogulo
ieguvumus un trilkumus katram no struktiiras veidiem.

Decentralizéti organizetai struktiirai ieguvumus ir pakalpojuma kvalitate, ka ari sp&ja
reagét uz klientu vélmém, tacu trikums ir ievérojams resursu picaugums (resursu pieaugumu
veicina tas, ka katra filialé vai nodala ir nepiecieSami vairak darbinieku, telpas utt.).

Biznesa pakalpojuma centra ieguvumi ir kvalitativs sniegtais pakalpojums, resursu
samazinaSanas, ienakumu samazinaSanas un darbinieku skaita samazinaSanas, bet truokumi ir
uznémuma iek$€jas kultiiras izmainas (jo pakalpojumiem no vairakam valstim tiek veidots viens
kopgjs biznesa centrs) un augstas sakotngjas izmaksas.

Arpakalpojuma ieguvumi ir sniegta pakalpojuma kvalitate, darbinieku skaita
samazinaSana un zemas sakotn€jas izmaksas, tacu trilkumi veidojas atkariba no arpakalpojuma
sniedz&ja (ja nepiecieSamas izmainas, pakalpojuma sniegSana ir jasaskano ar pakalpojuma
sniedzgju, kas ietver ilgu procesu ligumu izmainu utt.) un uzn€mums vairs nekontrolg, ka

pakalpojums tiek sniegts.

2.2.tabula
No mates uzpémuma skatijuma Biznesa centra galveni merki ir
Uzpémuma struktiira
Decentralizéti Biznesa pakalpojuma centrs Arpakalpojumi
leguvumi Trikumi leguvumi Trikumi leguvumi Trikumi
Pakalpojuma Resursu Pakalpojuma Uzpnémuma Pakalpojuma Atkariba no
kvalitate pieaugums kvalitate ieksgjas kvalitate arpakalpojuma
kultiiras sniedzgja.
izmainas
Spéja reaget Resursi Augstas Resursu Par procesu
sakotngjas samazinajums kontroles
) izmaksas ) zaud&$ana
Ienakumi Zemas sakotngjas
Darbinieku izmaksas
skaita
samazinasana

Datu avots: Autora veidots

Savukart 2.3.tabula parada kopgjas procesa izmainas katrai no strukttiras veidiem. Ta
pieméram, ienémumi no pakalpojuma sniegSanas decentralizacijas un centralizacijas gadijuma
nonak uzp€mumam. lepérkot arpakalpojumus, tie nonak pie arpakalpojuma sniedzgja, tacu,
veidojot biznesa pakalpojuma centru, tie paliek biznesa pakalpojuma centram. Analizgjot tabulu

nr. 2.3., skaidri redzams, ka biznesa pakalpojuma centrs ir atbildigs par sniegta pakalpojuma
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kvalitati un patstavigi kontrolé savu darbibu. Tas rezult€jas ar augstu pakalpojumu kvalitati,

pieeju jaunakam tehnologijam un efektivu resursu izmantosanu.

Procesu apraksts

2.3.tabula

Decentralizéti Centralizeti Arpakalpojums Bi Znesacgilifsl pojuma
Ienzlkun.n Korporacijai Korporacijai Arpgkalp_gjuma Biznesa pakalpojuma
nonak pie sniedzgjam centrs
Atskaites Nodalai . Arpakalpojuma Biznesa pakalpojuma
. s Korporacijai .o
jasniedz vaditajam sniedzgjam centrs
Atlldz.llzas Nodalai Korporacijai Arpus uzpémuma Klientu apmierinatiba
atgriezas
Vadiba | Nodalas vaditajs Korporacijai Arpus uznémuma Blznesac[()aanlﬁisl pojuma
Ko.n tr(_)le, _ Efektivitate, resursu
e o atbilstiba, Zemas sakuma . .
PriekSrocibas Elastiba L - samazinasana, jaunakas
jaunakas izmaksas e
... tehnologijas
tehnologijas
Novers Atkariba no
_ . uzmzimbu no pakngOJ_gma Kultiiras izmainas, augsti
Triakumi uznémuma Inerce sniedzgja, _ e ;
: sakotngjie izdevumi
galveniem kontroles
mérkiem zaudéSana

Datu avots: Essentials of Shared Services (autors Bryan Bergeron)

Tiesa gan, biznesa pakalpojuma centra modelim ir zinami ierobezojumi, atskiriba no

arpakalpojuma, kuru var izmantot jebkura izm&ra kompanijas. Biznesa pakalpojuma centrs var

izaugt Iidz savam potencialam tikai tad, kad mates uzpémums ir parsniedzis savu minimalo

izm@ru. Lai sasniegtu veiksmigu biznesa pakalpojuma centra modela pielagoSanu, ir japievers

uzmaniba korporativajai kultorai, japapildina ar piemérotam tehnologijam un javelta laiks un

resursi, lai vaditu darbinieku apmierinatibu.
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3. Biznesa pakalpojuma centra izveide

3.1. Biznesa pakalpojuma centra lokacija

Pirms ieviest Biznesa pakalpojumu centru, ir svarigi apsvert, kura ir vislabaka fiziska
lokacijas vieta $adai aktivitatei. Sis 1émums ietekm@s visas iesaistitas puses (vadibu, personalu
un klientus), tap&c tas ir svarigi izvietot biznesa pakalpojumu centru vieta, kas bis izdeviga
visam pusém.

Laba vieta, kur ieviest biznesa pakalpojumu centru, ir vieta, kur jau atrodas kads biznesa
pakalpojumu centrs. Tas ir tadel, ka esoSais darbaspéks ir jau saskarties ar ievieSanu un ir
pazistams ar procesu. Tas var nodroS§inas vieglaku ievieSanas procesu (Monasch and Slavenburg
2005).

IevieSot biznesa pakalpojumu centru, var saskarties ar dazadam problémam. Seviski
griti to ir izdarit Eiropa, jo pastav tik dazadi darba stili, valiitas, valodas, likumi saistiba ar darba
apstakliem un gramatvedibas standartiem. Tapéc ir loti svarigi nodroSinat tadu lokacijas vietu,
kas atbilst visam kompanijas vajadzibam. Atskiriba no ta uz kadu biznesa veidu biznesa
pakalpojumu centrs fokusgjas un kura valsti bizness atrodas, biitu jaapskata dazadi mainigie.*

e Izmaksas
Vairakuma gadijumu, izmaksu samazina$ana un procesu standartiz€Sana ir galvenie

iemesli biznesa pakalpojumu centru ievieSanai. Tapec ir nepiecieSams biznesa pakalpojumu
centru ieviest vide, kur ir zemas izmaksas.

Agrak bija iespgjams biznesa pakalpojumu centru ieviest tuvu augsti attistitam
lielpilsétam, kur bija pieejamas tehnologijas un izglitots, kvalificéts darbaspeks. Bet lidz ar
tehnologiju un telekomunikaciju attistibu, radas iesp&ja biznesa pakalpojumu centrus dibinat ari
piepilsétas un talak. PriekSrocibas, planojot biznesu arpus lielpilsétam, ir zemas dzivoSanas
izmaksas, kas palidz arT algas uzturét zema limeni. ArT nekustama IpaSuma izmaksas $ajas vietas
ir zemakas.

e Darbaspéeks
Balstoties uz to, no kuras valsts darba spéks nak, pastav atSkiribas darba apstaklos,

pieméram, stundu vai dienas likme, apmaksato brivdienu un slimibas dienu skaits, apmacibu
izmaksas, pabalstu un atlaiSanas kompensacijas, kas ievérojami ietekmé& darbaspéka izmaksas.

Tapéc jaizvelas tada lokacijas vieta, kura darba apstakli ir pieméroti kompanijai.

24 Davidsson Martina, Karlsson Sara, Bachelor Thesis, Shared service centres, A Successful Solution for Swedish
Companies?, 2005
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Otrs loti svarigs indikators, izlemjot par lokacijas vietu, ir darbasp€ka valodu prasmes.
Kadas valodas japrot, lai veiksmigi pilditu biznesa procesus.

Tapat, ievieSot biznesa pakalpoju centru, ir svarigi, lai darbaspekam bitu labas IT
zinaSanas, tapéc izvéloties biznesa pakalpoju centra lokacijas vietu, jaizvélas valsts, kur S$is
zinasanas ir pieejamas.

o Nodokli
Biznesa pakalpojumu centra ievieSana var sniegt daudz iesp&jas saistitas ar nodokliem,

jo 1pasi tapéc, ka dazadas valstis ir dazadas nodoklu likmes. NepiecieSams izveleties lokacijas
vietu ar viszemakajam nodoklu likmém.

Zemak minéti dazi mainigie, kas ietekmé& biznesa pakalpojumu centra samaksato
nodoklu daudzumu:

° Nodokla likme;

° Metode, ar kadu tiek aprékinati nodokli no pelnas;

. Individuali kompanijas apstakli, pieméram, nodoklu zaud&umu norakstiSana
(Schulman et al. 1999)

Eiropa nodoklu likmes ir dazadas. Valstis, kuras ir augstakas nodoklu likmes ir Francija
un Vicija, savukart, zemakas nodoklu likmes ir Irija. Daudzas Amerikas internacionalas
kompanijas izvélas Niderlandi vai Iriju, kur izvietot biznesa pakalpojumu centrus. Izvietojot
biznesa pakalpojumu centrus valstis ar izdevigiem nodoklu apstakliem, var ietekm&t nodoklu
samazinajumu kapitala izdevumiem, finanSu izdevumiem un nematerialajiem aktiviem, kas
attiecigi var rezult€ties ar ievérojamiem ietaupijumiem kompanij ai.”®

e TransporteSanas iesp€jas
Ir svarigi izvietot biznesa pakalpojumu centru tadas vietas, kuras ir labas celojumu

iespejas, tadas ka internacionalas lidostas ar daudziem pieejamiem lidojumiem un izdevigam
cenam, jo mates kompanijas vadiba velesies apmeklét biznesa pakalpojumu centrus sanaksmes,
ka ar1 paradit tos citam kompanijam.
o Politiskie aspekti
Dibinot kompaniju arzemes, ir svarigi novertét ari politisko situaciju, ka ar1 ekonomisko
situaciju attiecigaja valstl. Saskaroties ar valsts stabilitati, ir nepiecieSams ne tikai izvertét kara

riskus un valdibas neveiksmes, bet arT banku drosibu ka arT telekomunikaciju un celu sisteémas ir

% Davidsson Martina, Karlsson Sara, Bachelor Thesis, Shared service centres, A Successful Solution for Swedish
Companies?, 2005
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3.2. Biznesa pakalpojuma centra ievieSana
Biznesa pakalpojuma centru ievieSanas procesa augstakai vadibai jaapzinas: uznémuma
vajadzibas, pieejamo biznesa modela raksturojums - ieklaujot biznesa pakalpojuma centru,
iesaistitas tehnologijas (lai nodro$inatu patstavigu izaugsmi), iesaistitos procesus vadot vienibu,
ka ar1 juridiskos aspektus un ekonomisko ietekmi no biznesa pakalpojuma centra. Nemot véra
augstak min€tos nosacijumus, izstradajot sistematisku pieeju, nodrosinas - maksimizg€s izredzes

ieveidot veiksmigu biznesa pakalpojuma centru.

Biznesa pakalpojuma ievieSanas procesam autors ir izvélgjies septinu-posmu modeli?®,

kas paredz veiksmigu biznesa centra ievieSanu uzpémuma grupa. Sie septini posmi ir:

a) lIepaziSana. Savakt datus par uzpémumu un uznémeéjdarbibas vidi;

b) Iespéjamiba. Noteikt vai biznesa pakalpojuma centra izveide ir iesp&jama;

¢c) Leémuma piepemsana. Izlemt vai izveidot biznesa pakalpojuma centru vai izskatit citas
iespégjas;

d) Stratégiska planoS$ana. Izveidot noteiktu atskaites mérkus veiksmigai ievieSanai;

e) Riciba. leviest planu;

f) Novertejums. Izveidot kritérijus, lai novertétu progresu;

g) lzaugsme. Virzities uz vertibam balstitu sistému.

Priek$nosacijums, lai saktu ievieSanas procesu, ir izveidot IevieSanas darba grupu.
Darba grupas sastavs var iespaidot galigo iznakumu. Priek§ $ada iespaidiga uzdevuma ir
nepiecieSami viskompetentakie parstavji. Minimalas prasibas darba grupas sastavam: augstaka

limena vaditajs un zinoss, pieredzg&jis konsultants saistiba ar biznesa pakalpojuma centru.

Prasibas mates uzpémumam ir ievérojami augstakas pirmajas piecas fazes, jo p&cak
operacionalas darbibas (back office) atbildiba tiek parcelta uz biznesa pakalpojuma centra
vadibas pleciem. Ja mérkis ir biznesa pakalpojuma centru izveidot ka pelpu nesoSu uzpémumu,
tad mates uzn€muma atbildiba ar laiku tiek ierobezota un mates uznémums tikai uzrauga biznesa
pakalpojuma centru. Un otradi, ja tiek nolemts, ka biznesa pakalpojuma centrs tikai piedava

pakalpojumus mates uzpémuma, ta ietekme uz biznesa pakalpojuma centru ir daudz lielaka.
Turpinajuma autors apskata katru no septinam ievieSanas fazém tuvak.

a) lepaziSana

% Bergeron Bryen, ,,Essentials of Shared Services”, John Wiley & Sons, Inc. 213. Lpp.
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Kad ir sagatavota Darba grupa, tiek sakta pirma faze ievieSanas procesam, kas sevi

ietver datu apkoposanu, ka no iek$€jiem ta no ar€jiem resursiem (sk. attéls nr. 3.1.). Datiem, kas

tiek apkopoti iek$gji mates uznémuma, ir jaatbild uz sadiem jautajumiem:

Kura iniciativa ir biznesa pakalpojuma centra izveidei?

Kada ir politiska karte, ieklaujot galvenos akcionarus?

Kurs pienems galvenos 1émumus un izskirsies par ievieSanas pieeju?
Vai var€tu biit nozimigi iebildumi starp augstako vadibu?

Vai bis pretosanas no uzpémuma darbiniekiem?

Ja darbinieki pretosies, vai pretoSanas biis parvarama?

Kadas problémas risinas iniciativas atbalstitaji?

Kadi biis mérki un stratégija tiem, kas ir iesaistiti ievie$anas procesa?

Kadg] biznesa pakalpojuma centra modelis ir vispiemérotakais $aja uzpémuma

dzives cikla, salidzinot ar citiem uznéméjdarbibas modeliem?

centra modeli?

Vai korporativas un kultiiras vertibas ir sasaistamas ar biznesa pakalpojuma

Ka tiks merits, cik veiksmigs ir process?
Vai nav kadi slépti procesi?
Vai operacionalas darbibas procesi ir pieméroti biznesa pakalpojuma centram?

Kadas ir pamata kompetences mates uzpémumam?
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Ieksgji Argji
Alternativi procesi Klienti
Operacionalas darbibas  Darbinieki
process
Tespejamiba Pamata kompetences Politika
Kultiiras vertibas Procesi
Sleptie procesi Tehnologijas
o Do Iespaidigas pretrunas

modelis pienem3ana MEerit sasniegumus
Merki
Organizets darba speks

Strategiska Probléemas
planosanapienemsana Atbalsﬁtéji
Akcionari
Strategija

IepaziSana

Riciba

Novértéjums

Izaugsme

Attels Nr. 3.1 Biznesa pakalpojuma centra ievieSanas process ,,lepaziSana”

Datu avots: Essentials of Shared Services (autors Bryan Bergeron)

Argjie dati ieklauj $adus bitiskus jautdgjumus, kas jaatbild iepaziSanas fazé ievieSanas

procesa:
o Kada ir labaka uzneéméjdarbibas prakse $aja nozare?
o Kadas tehnologijas ir pieejamas?
o Kuri uznémumi 11dziga nozar€ gust labumus no biznesa pakalpojuma centra?

Satot parstavjus no darba grupas pieredzes apmaipa ar kolégiem no citiem
uzpémumiem, uz dazadiem seminariem un konsultacijam, palidz€s un atvieglos datu
apkoposanas procesu. Lidzigi aréjs konsultants ar distanci no kompanijas un sp&ju brivi runat ar
darbiniekiem un dazadu Iimenu vaditajiem, bus 1pass paligs iek$€jo datu apkoposana.

b) Iespéjamiba.

Kad ir apkopoti ieks€jie un argjie dati, nakosa faze ieklauSanas procesa nosaka vai

biznesa pakalpojuma centrs ir ekonomiski, politiski un uznémuma ieks$gja kultira pielauj biznesa

pakalpojumu centra izveidi (sk. Attelu Nr 3.2.). Uz $adiem jautagjumiem jarod atbildes, lai

veiksmigi tiktu izpildita $T faze:
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. Kadi biis alternativie uzpe@méjdarbibas modeli, kas apmierinas uznémuma

prasibas?
. Kadas ir 1stermina un ilgtermina kapital prasibas?
o Kadi ir ilgtermina un Tstermina izdevumi saistiba ar alternativiem modeliem?
. Kadas ir uznémuma saistibas ar darbinickiem un cik centralizétas ir tas, lai

defin€tu uznémuma kulttru?

o Kadi ir finanSu analizes rezultati, ja uzn@€mums pariet uz biznesa pakalpojuma
centra modeli, ieklaujot ,,ienakumi pret ieguldijumu” (ROI return on investment) aprékinus?

o Ka tiek paredz€ta mates uzn@muma izaugsme, ka attistisies nozare un
nepiecieSamiba péc operacionalas darbibas procesiem?

o Ka tiks veidota kvalitates kontrole?

o Kada ietekme biis uz uzpémuma nekustamajiem ipaSumiem, pienemot to, ka

varétu bt nepiecieSamiba parcelt telpas?

o Vai ir nepiecieSamiba p&c papildus sist€émam, un, ja ta, tad vai uznémums spgj to
atlauties?

. Kadi papildus resursi nepiecieSami saistiba ar biznesa pakalpojuma centra
ieviesanu?

o Kadi droSibas pasakumi tiks pienemti un par kadu samaksu?

. Kadi ir paredzgétie ieguldijumi tehnologijas biznesa pakalpojuma centra dzives
cikla?

. Vai  ievieSanas laiks ir piem@rots un savienojams ar citdam uzpémuma
aktivitateém?

. Vai biis nepiecieSamas papildus apmacibas darbiniekiem un vaditajiem, un kadas

bus tiesas un netiesas izmaksas?
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Alternativi modeli

Jepaitinne Kapitala prasibas
Izmaksas alternativam
Darbinieki
o Finansiala analize
Iespgjamiba
Prognozes

Kvalitates kontrole
Nekustamais paSums

£ e Liekas sistémas

modelis pienemsana .
Resursu prasibas
Drosiba

- Tehnologija
Strategiska Laik
planosanapienemsana alka posms

Apmacibas

Noveértéjums

Izaugsme

Attéls Nr. 3.2 Biznesa pakalpojuma centra ievieSanas process ,,Iespéjamiba”

Datu avots: Essentials of Shared Services (autors Bryan Bergeron)

Izvertgjot biznesa pakalpojuma centra iesp&jas, tiek izskatitas alternativas ieklaut art
iespgjas izmantot tradicionalos arpakalpojumus vai arf uznémuma struktiiru nemainit. ST lémuma
piepemsSana ir atkariga no istermina un ilgtermina kapitala prasibam katram uzpeméjdarbibas
modelim, no planota ievieSanas apjoma, ka ari no ta, kada var€tu bit ietekme uz uzpémumu

pamatdarbibu?

Iespgja parveidot uzpémuma darbibas modeli uz biznesa pakalpojuma centra modeli ir
atkariga no prognozém par uznémuma vajadzibu pec operacionaliem pakalpojumiem un vai Sie

pakalpojumi ir pieme&roti biznesa pakalpojuma centra modelim.

c) Lémuma pienemsana
Lémums, lai uzsaktu biznesa pakalpojuma centra ievieSanas procesu, ir [émums par to,
ka rikoties talak, kad ir izpétita iesp&ja ieviest biznesa pakalpojuma centru (sk. attélu Nr. 3.3.).
Apsvérums, vai pariet uz biznesa pakalpojuma centra modeli, vai izskatit citas iespgjas, ir
nepiecieSams izskatit $adus faktorus:
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J Pietiekami resursi. Vai ir pietickami ieksgji resursi, lai izveidotu biznesa
pakalpojuma centru vai ir nepiecieSams mekI&t ar&jus resursus?

. Kapacitates pietieckamiba. Kada ir uzpémuma kapacitate, un vai uznpémuma
izaugsme nosaka nepiecieSamibu atdalit operacionalas darbibas?

. Velme savienot pakalpojumus. Vai organizacija ir pietiekoSa vélme visos
limenos savienot pakalpojumus viena biznesa pakalpojuma centra?

o Darbinieku kvalifikacija. Vai parvietoSanas uz biznesa pakalpojumu centru un
pieméroto tehnologijas infrastruktiiru pieprasa ieveérojamas parmainas darbinieka kvalifikacijas
prasibas?

o Organizacijas apjoms. Vai organizacija ir pietickami apjomiga, lai gitu labumu
no biznesa pakalpojuma centra. Jo lielaka organizacija, jo lielaks operacionalo pakalpojumu
apjoms un jo lielaks apjoms, jo lielaks ieguvums kompanijai.

o Privatums un Kkonfidencialitate. Vai uzp@muma darbibas veids pielauj

pakalpojumu parcelSanu uz citu valsti, vai tada veida netiek iespaidota konfidencialitate.

o Stratégija. Cik labi biznesa pakalpojuma centrs ieklaujas kop&ja organizacijas
stratégija?
o Tehnologijas parakums. Vai kompanijai ir tehnologiskais parakums un vai

biznesa pakalpojuma centrs spés izmantot $o tehnologiju?
o Darba speka stabilitate. Vai darbinieki pienems samazinasanu vai par

kvalifikaciju, vai vienkarsi atradis citu darbavietu?
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Resursu pietickamiba
lepazisana Kapacitates pietickamiba
Veélme apvienot procesus
Darbinieku kvalifikacija
P— Or.ganlzacu as apjoms N
Privatums un konfidencialitate
Pakalpojumu pieejamiba
Stratégija

Cits Lémuma g
miodalis piepemgana Tehnologiskais parakums
Darba Spéka stabilitate

Stratégiska

planosanapiepemsana

Novértéjums

Izaugsme

Attéls Nr. 3.3 Biznesa pakalpojuma centra ievieSanas process ,,Lemuma piepem$ana”

Datu avots: Essentials of Shared Services (autors Bryan Bergeron)
Lémumu par biznesa pakalpojumu centra izveidi pienem augstaka vadiba, balstoties uz

faktiem ko sagada darba grupa.

d) Stratégiskais plans.
Strateégiska planosana defing plana elastigumu ar specificétiem, nosakamiem atskaites

punktiem (sk. Att€lu Nr. 3.4.). Pamata nosacijumi $aja fazg ieklauj:

. Izveidot uzpnémejdarbibas Kkritérijus. PriekS esosas sistemas ka ari prieks tas,
kas tiks lietota, lai novértétu planoto sistému.

. Paredzét neparedzamos gadijumus. Ieklaujot problémas risinajumus, laika
parsniegSanu un kritisku atgadijumu laboSanu.

o Vadibas kontroles plans. Ka kontrol&t biznesa pakalpojuma centra vadibu.
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J Paredzet organizacijas dzives ciklu. Resursu apriti un ienakumus biznesa
pakalpojuma centra dzives cikla laika.

J Noteikt sapratigu sniegumu. Nosakot atgriezenisko saiti starp ieguldijumu,
kvalitati un pakalpojumu.

J Konstruet projektu vadibu. Ieklaujot resursu vadibu.

J Uzrakstit pieprasijuma specifikaciju, lai definétu operacionalos ierobezojumus
tehnologijam.

J Ieviest jaunas tehnologijas. Piem&rot eso$as un ieviest jaunas tehnologijas, kas
padaritu darbibu efektivaku.

o Noteikt laika ierobeZojumus. Tehnologijas infrastruktiiras uzlabojumiem.

o Noteikt par pareju atbildigo komandu. Priek§ darbinickiem, tehnologijam un
uznémeéjdarbibas resursiem.

o Planot resursu parslegSanu. Ieklauj planus, lai parslégtu resursus un
koncentrétos uz sakuma un beigu ievieSanas procesu.
Kriteriji
Tepazisana Kontrole
Funkcionala specifikacija

Dzives cikls
Snieguma ekspektacijas

lespgjamiba Projektu vadiba
Prasibu specifikacija
Tehnologija
Cits Lémuma Laiks
modelis pienemsana Parmainu komanda
Parmainas

Stratcgiska

plinoSanapienemsana

Novertgjums

Izaugsme

Attéls Nr. 3.4 Biznesa pakalpojuma centra ievieSanas process ,,Stratégiska planosana”

Datu avots: Essentials of Shared Services (autors Bryan Bergeron)
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e) Riciba
Péc stratégiska plana izstrades seko riciba (sk. att€lu Nr. 3.5.). No mates uznémuma

perspektivas, galvenas ricibas ir Sadas:

. Sagatavot ligumu, kas ir likumigs savienojums starp mates uznémumu un biznesa
pakalpojuma centru.

. Samazinat, apmacit un pienemt darba jaunus darbiniekus.

. Sagatavot pakalpojuma ligumu, kas nosaka ekspektacijas no abam pusém -
biznesa pakalpojuma centru un mates uzp€émumu.

° Aktivu parnesana, fiziski un likumigi — tie var ieklaut darbiniekus, mebeles,
aprikojumu un intelektualo Tpasumu.

o Izveleties piegadataju tehnologijam un citiem resursiem, kas ir nepiecieSami

ieviesanas procesa.
No biznesa pakalpojuma centra vadibas papildus ricibas ir:

. Identificét operacionalos procesus, kuriem butu nepiecieSams izmantot
arpakalpojumus. Biznesa pakalpojuma centram var@tu rasties nepiecieSamiba pé&c
arpakalpojumiem, ja resursi ir nepietickami pasa biznesa pakalpojuma centra.

. Sagatavot ligumus ar arpakalpojuma sniedzgu. Ligums starp biznesa
pakalpojuma centru un arpakalpojuma sniedzgju.

. Vadit procesu izpildi, parskatit arpakalpojuma sniedz&ju tehnologiskos projektus,
organiz&t darbinieku apmacibu un citus ieks€jos un argjos projektus.

. Integrét informaciju tehnologijas sistému. Apvienot eso$o sistému ar jaunu
sistému.

J Izveleties piegadataju. Arpakalpojuma sniedzejs, kur§ tie$i sniedz atskaites

biznesa pakalpojuma centram.
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Mates uzpémums Biznesa pakalpojuma centrs

IepaziSana Ligums Operacionalie procesi
Cilveku resursi Ligums
Operacionalo procesu ligums Izstrade
Aktivu parnesana Cilveku resursi

lespgjamiba Piegadataju izvele Operacionalo procesu ligums

Sistémas integrésana
Aktivu parnesana
Cits Lémiima Piegadataju izvele
modelis pienems$ana

Stratégiska

planosanapienemsana

Novértéjums

Izaugsme

Attels Nr. 3.5 Biznesa pakalpojuma centra ievieSanas process ,,Riciba”

Datu avots: Essentials of Shared Services (autors Bryan Bergeron)
Ir skaidri redzams, ka nepiecieSamas aktivitates no abam pusém - biznesa pakalpojuma

centra un mates kompanijas, lai spetu koordin&t un vadit ievieSanas procesu.

f) Novertejums
Gan mates uzpémumam gan biznesa pakalpojuma centram galveno uzdevumu

novertésanas faze ir (sk. Att€lu Nr. 3.6.):

o Pielietot ieprieks noteiktos kritérijus, lai novertetu ka biznesa pakalpojuma centra

sniegumu ta arpakalpojuma sniedz&ja sniegumu.

J Vadit neizbégamas problémas ar laika limitiem, parsniegtam izmaksam un
resursiem.
. Sadarboties ar piegadatajiem, kuri piegada pakalpojumus péc specifikacijas un

operacionalas sadarbibas liguma.
o Novertét pakalpojuma limeni un, viena varianta, pielagot darbibu, kas atbilst

Iigumam vai, otra varianta, velak pielagot ligumu, kas atbilst realitatei.
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Mates uznémums un biznesa pakalpojuma centrs
lepaasaua Kriteriji

Problému vadisana

Sadarbiba

Operacionalo pakalpojumu ligums

lexpejunmntiu

Cils I E¥mnma
mariedls pivgrinsioa

Srratdfrickn
PIANOSRNA pRcneissani

Nin&reejums

Tzougeme

Attéls Nr. 3.6 Biznesa pakalpojuma centra ievieSanas process ,,Novertéjums”

Datu avots: Essentials of Shared Services (autors Bryan Bergeron)

Novertejums nav tikai faze, kas ir javeic biznesa pakalpojuma centra ievieSanas procesa,
bet tas tiek darits regulari, kas iesaista kriteriju parskatiSanu regularos intervalos un pielago
attiecigi procesus. Gan mates uznp€mumam gan biznesa pakalpojuma centram ir savi kriteriji, kas

ir jasasniedz.

g) lzaugsme.

Izaugsmes faze biznesa pakalpojuma centra ievieSana ir pagarinats process, kas ir saikng
ar noverte§jumu pozitiva atgriezeniskas saites cilpa (sk. Attelu Nr.3.7.). Biznesa centram ir
jacensas nepartraukti uzlabot pakalpojuma kvalitati. No mates uzpémuma perspektivas

izaugsmes galvenie uzdevumi ir:

. Atjaunot organizacijas kultiiru un darba klimatu. Sie aspekti varétu bt cietusi dé|
ta, ka pakalpojumi tiek parnesti uz biznesa pakalpojumu centru.

. Korigét pakalpojumu piegades laikus un pakalpojuma ligumu. Vadibai var bit
vajadzigs korigét pakalpojuma Iigumu ar biznesa pakalpojuma centru un izdarit citus labojumus,

kas tiek secinati p&c kritérijiem un atgriezeniskas saites no novertéSanas fazes.
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J Iegiit argjos klientus. Ar pieraditu uzticibu savam biznesa pakalpojuma centram,
mates uznémuma vadiba varétu piedavat biznesa pakalpojuma centra pakalpojumus ar&jam
tirgum.

° Mainit vadibas uzraudzibu. Uzraudzibas raksturs parasti mainas Iidz ar to, ka

biznesa pakalpojuma centrs pieaug.

No biznesa pakalpojuma centra perspektivas, galvenas problémas un aktivitates

izaugsmes fazg ir:

o Pielabot laika limitus un pakalpojuma Iigumus ar argjiem pakalpojuma
sniedzgjiem.
. Tiesi pardot pakalpojumus arpus mates kompanijas, ja ir pienemts lémums, ka

biznesa centrs savus pakalpojumus sniedz argjam tirgum.

o Biznesa pakalpojuma centram augot, dazadi pakalpojumi var tikt iegadati no
arpakalpojuma sniedzgja.

o Biznesa pakalpojuma centrs koncert&jas, lai paaugstinatu veértibu sniegtajam

pakalpojumam.

Izaugsmes faze var ilgt bezgaligi, savienojot to ar novert§juma fazi, lai piegadatu
pakalpojumu neizbégamajam parmainam, kas nepiecieSamas mainigajos tirgus apstaklos, ko

nodro§ina, pieméram, uzlabojumi tehnologijas.
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Mates uzpémums Biznesa pakalpojuma centrs

Apansaes Ieks@ja kultiira Labojumi
Labojumi Arégjie klienti
Argjie klienti Izaugsme
Uzraudziba Sistému uzturé$ana

Iesp&jamiba

Cits Lémuma
modelis pienemsana

Stratégiska
planoSanapienemsana

Riciba

Novértéjums

Izaugsme

Attels Nr. 3.7 Biznesa pakalpojuma centra ievieSanas process ,,Novértéjums - izaugsme”

Datu avots: Essentials of Shared Services (autors Bryan Bergeron)
Balstoties uz augstak mingto biznesa pakalpojumu centra ievieSanas modeli, autors

pielietos to potenciala biznesa pakalpojumu centra Latvija teor&tiskai izveidei Nordea grupa.

3.3. Biznesa pakalpojumu centru attistibas posmi

Biznesa pakalpojumu centru attistiba notiek vairakos posmos:

o Pirmaja darbibas uzsakSanas gada notiek uznémuma veidosanas (< lgads), kas
ietver sevi centralizaciju un konsolidaciju, ka rezultata uzp@mums ieglst apjomraditus
ietaupljumus un samazina netie$as izmaksas. Tad€jadi pirmaja darbibas gada uznémums var jau
ietaupit 10-20%°' no izmaksam.

. P&éc tam seko uznémuma izaugsme (1-5 gadi), kuras laika uzpémums (1) veic
saimniecisko darbibu, izmantojot pakalpojuma limena ligumus, veiktsp&jas vadibu. Saja laika

uznémumam ir iespéjas samazinat izmaksas vél par 15-30%%, veicot procesu un pakalpojumu

2T Administrative Review & Restructuring Shared Services Subcommittee [tieSsasite]: Ohio University environmental
Scan, June 8, 2010 [skatits 20.12.2013]. Pieejams: http://ouenvironscan.files.wordpress.com/2010/07/arr-shared-serz
vices-centers-final-06-08-20101.pdf

%8 Turpat,
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limena ligumu standartizaciju; (2) notiek uznémuma pilnveidosanas, kas ir saistita ar procesu
uzlaboganu un parveidosanu, laujot ietaupit vél 25-50%”° no izmaksam. Tas tick panakts
nodro$inot procesu vienkarSoSanu, samazinot pielagosanu un iznémumu skaitu, uzlabojot
interfeisu darbibu.

o Apméram piektaja darbibas gada uznémums sasniedz briedumu (5+gadi), par ko
liecina inovaciju piesaistiSana, kas izpauzas, ka pieméram Six Sigma, visparéjas kvalitates
parvaldibas (Total Quality Management, TQM) vai Lean programmu izmantoSana,
automatizacijas ievieSana, datoriz€tas vides izveidoSana, virtualu pakalpojumu centru
izveidoSana.

Kad biznesa pakalpojumu centrs ir sasniedzis noteiktu brieduma Iimeni un ir sp&jigs
nodros$inat pakalpojumus, kuriem ir augsta pievienota vertiba, buitu vertigi izskatit iesp&ju, ka uz
transakcijam balstiti procesi tiek nodoti arpakalpojumu uzgp€mumiem, ja tie Sos pakalpojumus
var nodroSinat Ietak. Atbilstosi uzpémuma P&G Global Business Services vaditaja Filipo
Passerini pieredzei péc tam, kad ir sasniegti maksimalie izmaksu samazinaSanas griesti un ir
maksimizeta pakalpojumu kvalitate, uz transakcijam balstitu procesi ir janodod arpakalpojumu
sniedz€jiem, paturot uznémuma tikai stratégiski svarigus procesus. Tas lauj uzpémumam

koncentréties uz inovacijam un attistit jaunas uznéméjdarbibas iespgjas.*

Lai gan biznesa pakalpojumu centru izveid€ sakotngja stadija ir jar€kinas ar lieliem
ieguldijumiem, tomér auditorkompanijas PriceWaterhouse Coopers pétijums par biznesa
pakalpojumu centriem pierada, ka to izveide sniedz vid€ji 25-50 procentu izmaksu ietaupijumu
liela izméra kompanijam. Skatit 3.8.att€lu, kur sakotn&ja izmaksu baze bez biznesa pakalpojumu

centra (DPC) izveides tiek uzskatita par 100%.

# Turpat.

30 Bloch, M., Lempres, E. C. From internal service provider to strategic partner: An interview with the head of
Global Business Services at P&G [tieSsaiste]. McKinseyQuarterly.com, 07.2008 [Skatits 20.12.2013]. Pieejams:
https://www.mckinseyquarterly.com/From_internal_service provider to strategic_partner An_interview with_the
head_of Global Business Se
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Potencialais ietaupijums no biznesa pakalpojumu centru izveides

Attéls Nr. 3.8 Potencialais ietaupTjums no biznesa pakalpojumu centru izveides
Datu avots: PriceWaterhouse Coopers (www.pwc.com)
Attela 3.8. minétais ietaupijums var tikt sasniegts:
. No efektivitates ietaupijumiem caur biznesa procesu optimizéSanu, labakas

prakses ievieSanu, dubl&joso darbibu samazinasSanu, kompetencu apvienosanu un apjomraditiem

ietaupijumiem;
. Ar zemakam algam, piemé&ram, parcelot procesus uz valstim ar zemakam algam;
o Palielinot produktivitati, izmantojot strukturalas konsolidacijas;
o Izmantojot tehnologiskos uzlabojumus.

Izmantojot So potencialo ietaupfjumu un veiksmigi to pielietojot, var ievérojami
samazinat izmaksas daudziem procesiem. Konkrétais ietaupijuma apjoms ir loti atkarigs no
daudziem faktoriem, ka, pieméram, no industrijas, kura darbojas uzpémums. Precizaku
iespgjamo vidgjo ietaupijumu sadalfjumu pa biznesa funkcijam var apliiko tabula 3.1. Saja tabula

ir att€loti kritériji un potencialais ietaupijums procentos atbilstosi katrai biznesa funkcijai.

3priceWaterhouseCoopers. Shared Service Centers- Better, Cheaper, Faster [tiessaiste]: PriceWaterhouseCoopers
[skatits 20.12.2013]. Pieejams: http://www.pwc.com/at/en/publikationen/global-best-practices/sharedservicecenter-

english.pdf
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3.1.tabula

Potencialais biznesa pakalpojumu centru izveides ietaupijums pa biznesa funkcijam®

Biznesa funkcija Finanses Perso_nﬁla lepirkumi IT
vadiba
Merka izmaksas (apaks.e_:Ja rob.ez_a 05% 0.2% 0.2% 0.6%
ceturtaja kvartilg)
Mediana 1% 0.4% 0.3% 1%
Zemaka kvartile (apaksgja robeza otr.aj_ a 1.6% 0.9% 05% 20
kvartil€)
Potencialais ietaupIjums procentos no
konkrétas biznesa funkcijas kopéjam 30-50% 30-50% 25-40% 25-40%
izmaksam
Datu avots: Price Waterhouse Coopers®
Biznesa pakalpojumu centru potenciala ietaupijuma noteikSanai tiek izmantoti
1.5.tabula ieklautie parametri:
o mérka izmaksas, mediana un zemaka kvartile ir noraditi ka izmaksu procents no

kopgja apgrozijuma;

o apaksgja robeza ceturtaja kvartilé ir labakas prakses (Best practices) zemaka
robeza;

o apaksgja robeza otraja kvartile ir zemaka robeza uzn€mumiem ar neefektiviem

procesiem;

. biznesa funkcija finanses - ietver finanses, finansu kontroli, gramatvedibu,
nodoklus un ieksg€jo auditu;

o biznesa funkcija personala vadiba — ietver personala planosanu, darbinieku atlasi,
darbinieku attistibu, snieguma novertéjumu, komisijas un prémijas, komunikaciju un parmainu
vadibu.

Balstoties uz 3.2. tabula dotajiem krit€rijiem, $adu potencialo ietaupfjumu no biznesa

pakalpojumu centra izveides uznémumam aprékinat ir diezgan vienkarsi. Izmantojot pieméru,

1.6.tabula tiek attelots ka tiek rékinats potencialais ietaupijums.

82 PriceWaterhouseCoopers. Shared Service Centers- Better, Cheaper, Faster [tieSsaiste]:
PriceWaterhouseCoopers [skatits 20.12.2013]. Pieejams: http://www.pwc.com/at/en/publikationen/global-best-
practices/sharedservicecenter-english.pdf
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Piemeérs iespéjama ietaupijuma aprékinasanai®®

3.2.tabula

Piemérs
Kriteriji Miljoni, LVL Miljoni, EUR

Uznémuma apgrozijums 500 711.44
Finan$u dalas izmaksas 1-1.6% 5-8 7.11-11.38
Potenciilais ietaupijums 30-50% 1.5-4 2.13-5.69

Personala vadibas 0.4-0.9%" 245 2.85 6.4
izmaksas
Potenciilais ietaupijums 30-50% 0.6-2.2 0.85-3.13
lepirkumu dalas izmaksas 0.3-0.5% 1.5-2.5 2.13-3.56
Potenciilais ietaupijums 25-40% 0.37-1 0.53-1.42
IT izmaksas 1-2% 5-11 7.11-15.65
Potencialais ietaupijums 25-40% 1.2-44 1.71-6.26
Summa potencialajam 3.6-11.6 5.12 - 16.51
ietaupijumam

Datu avots: Price Warehous coopers

* Kriteriji atspogujo vertibas no medianas un otras kvartiles.

**Potencialais ietaupijums procentos no kopéjam konkrétas biznesa funkcijas

izmaksam.

Ka redzams 3.2.tabula, tad uznémumam ar LVL 500 (EUR 711.44) miljonu lielu

apgrozijumu, izveidojot biznesa pakalpojumu centru ir iesp&ams iegiut LVL 3.6 — LVL 11.6

(EUR 5.12 — 16.51) miljonu latu ietaupijumu. Nemot par pieméru $o paSu algoritmu, jebkuram

uznémumam ir iesp&jams aprékinat potencialo ietaupljumu no biznesa pakalpojumu centru

izveidoSanas.

PriceWaterhouseCoopers.
PriceWaterhouseCoopers [skatits

Shared
20.12.2013].

practices/sharedservicecenter-english.pdf

Service

Pieejams:

Centers-

Better,

Cheaper,

Faster  [tieSsaiste]:

http://www.pwc.com/at/en/publikationen/global -best-

48


http://www.pwc.com/at/en/publikationen/global-best-practices/sharedservicecenter-english.pdf
http://www.pwc.com/at/en/publikationen/global-best-practices/sharedservicecenter-english.pdf

4. Biznesa pakalpojuma centra ievieSana Nordea grupa

4.1. Par Nordea grupu
Nordea ir veidojies apvienojoties vairak neka 300 bankam, sakot no 1820. gada. 1970.

gados Nordea grupai pievienojas 80 bankas un 30 bankas 1980. gados. 1990. gados bija

palikusas Cetras lieclakas bankas no miisdienu Nordea grupas:

o Nordbanken Zviedrija;

° Merita Bank Somija;

. Unibank Danija;

° Christiania Bank og Kreditkasse Norvegija.

Sis bankas apvienojas un visas operacijas tiek veiktas zem Nordea varda kop§ 2001.
gada decembra. Dazus gadus vélak, Nordea operacijas Igaunija, Latvija, Lietuva, Polija un

Krievija sasniedza iespaidigu izméru, veidojot nozimigu Nordea banku arT $ajas valstis.

Bankas form&ja Nordea, dalot viziju ka vadoSie finanSu pakalpojumu sniedzgji
Skandinavu un Baltijas valstis. Uzlaboja klientu un darbinieku apmierinatibu ka ar1 akcionaru
veértibu, Nordea grupa tika veidota no iespaidigam strukturalam parmainam un apvienoSanas

procesiem, turpinot fokusétu uznémejdarbibu un izaugsmi stratégiski svarigas vietas.

Misija - Vairosim panakumus. Nordea ir par jaunu iesp&ju radisanu. Iesp&jas piegadat
labako finansialo risinajumu — labako klientiem, labaku ka konkurentiem, labak ka pirms
apvienoanas — un darit to ar zemakam izmaksam un augstaku kvalitati. ST ambicija ir ietverta

Nordea grupas misija: Vairosim panakumus (Making it possible).

Nordea ir lielaka finansialo pakalpojumu grupa ziemelu Eiropa ar tirgus kapitalizaciju
apméram EUR 36 miljardi, kopgjie aktivi EUR 626 miljardi un galvena limena viena kapitala
attieciba ir 14,4%.

Nordea ienem lidera pozicijas ka korporativaja ta ari privataja sektora. Banka ir ari

lideris dzivibas un pensijas produktos skandinavu valstis.

Nordea pieder liclaka klientu baze finanSu pakalpojumu sektora skandinavu valstis ar
aptuveni 11 miljonu klientu no kuriem 10 miljoni ir privatpersonas un 0,6 miljoni korporativie

klienti.
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Tabula 4.4.1%

Koeficienti un galvenie raditaji (uz 30 septembri 2013 gadu)

Koeficienti un galvenie raditaji (uz 30 septembri 2013 gadu)
Tirgus kapitalizacija, EUR miljardi 36,1
Kopgjie aktivi, EUR miljardi 625,8
Aktivi parvaldisana, EUR miljardi 227,8
Kopgjie saimnieciskas darbibas pelna, EUR miljoni 2426
Saimnieciskas darbibas pelna, EUR miljonu 1021
Riska sveérta pelna, EUR miljoni 823
Kreditu zaudgjumu koeficients, bps 20
Ienakumi uz vienu akciju (EPS), EUR 0,19
Kapitala atdeve (ROE) 10,8%
Filiales ~900
Klienti (milijons) 11
Privatpersonas (milijons) 10
Korporativie klienti (milijons) 0,55
Darbinieku skaits 29501

Datu avots: ww.nordea.com

Apvienojoties STm bankam, vairakas darbibas tika centraliz€tas tikai lokali (valsts vai
pilsétas ietvaros). Autors uzskata, ka $ada veida organizatoriska struktira nav pietickami
efektiva, jo daudzi procesi médz dubléties un parklaties. Tad€] autors turpmak darba apskata kadi

ieguvumi Nordea grupai biitu veidojot biznesa pakalpojuma centru Latvija.

4.2. Nordea grupas naudas pliismas vadibas risinajumu/pardos$anas nodalas esosa
organizatoriska struktira
Darba autors aprakstis organizatorisko struktiru Naudas plismas vadibas risinajuma
dalai, kuru uzskata par potencialu biznesa pakalpojumu centra izveidei. Nodala sastav no naudas

plismas vadibas risinajumu un naudas pliismas vadibas risinajumu pardoSanas nodalas.

Naudas plusmas vadibas risindjuma nodalas nodarbojas ar naudas pliismas vadibas
risindjumu jaunu produktu izstradi un esoSo produktu uzlaboSanu. PaSreiz€ja organizatoriska
strukttira tiek organizétas atseviski Baltijas valstis (LV,LT, EE), Danija (DK), Somija (FI),
Zviedrija (SE), Norvégija (NO), Anglija (GB) un Vacija (DE) (sk. Attélu Nr. 4.1.). Nodalas
struktiira katra valsti tiek veidota atseviski péc decentralizacijas principa, tada veida attistot
dazadus produktus un pakalpojumus, katra valsti atseviSki. Piem&ram, Baltijas valstis vien

korporativiem klientiem ir pieejami Cetri norékinu sistemu veidi un Zviedrija tas ir devinas

% Nordea grupas majas lapa ,,Par Nordea” [tieSsaiste] [skatits 07.12.2013]
http://www.nordea.com/About+Nordea/Nordea+overview/Facts+and+fiqures/1081354.html
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norekinu sist€mas. Katrai sist€mai ir nepiecieSams tehniskais nodrosinajums, klientu atbalsts, kas
organizacijai nozime lielu darbinieku skaitu, papildus ofisa telpas, sistému klidu gadijuma — ilgu
laiku, lai problému atrisinatu. Autors uzskata, lai darbibu padaritu efektivaku, tai pasa laika

samazinot izmaksas, ir iesp&jams izveidot biznesa pakalpojuma centru.

Naudas plismas vadibas risindjuma nodala ir viena darbinieku grupa, kur katrs
specializ€jas uz konkurétam lietam CMSA — Naudas pliismas vadibas risinajumu specialists

(Cash Management Solutions Adviser).

Naudas pliismas vadibas
risinajuma nodalas
I 1 1 ! 1 1 1
BEUES

==
==

Attéls Nr. 4.1 Naudas plusmas vadibas risinajumu nodalas struktiira

Datu avots: Autora veidots

Pamata darbibas ko veic Naudas pliismas vadibas risinajuma nodala:

o Bankas sistemu iesp&ju izp€te — rast jaunas iespg€jas, risindjumus pie jau esoSam
bankas sistema;

o Jaunu risinajumu izstrade — jaunu risinajumu izstrade un ievieSana produkcijas
vide;

o Instrukciju, specifikaciju izstrade — izstradato sistemu instrukciju/specifikaciju
sagatavoSana, bankas darbinieku apmaciba produkta ieviesana un produkta iespgjas;

o EsoSo sisttmu uzturéSana, problému risinasana — jau esoSas bankas sist€mas
uzlabos$ana, sist€émas kliidu identificéSana un noveérsana,

° Starp banku norékinu izmainu uzturéSana — sekot Iidzi starpbanku norekinu
noteikumiem pie nepiecieS$amam izmainam veikt izmainas norékinu sist€mas.

o1



Naudas plismas vadibas risinagjumu pardoSanas nodala nodarbojas ar sagadato
risinajumu pardosanu. Nodala tiek organizéta lidzigi ka naudas plismas vadibas risinajuma
nodala katra valsti atseviski, bet papildus tiek iedalitas divas darbinieku grupas (sk. Att€lu Nr.
4.2.) CMA — naudas pliismas vadibas risinajumu pardoSanas specialists, kas nodarbojas ar tieSu
risindgjumu pardosanu (tikSanas ar klientu piedavajumu sagatavoSana, ligumu parakstiSana u.c)
un CMS — naudas pliismas vadibas risinajumu specialists, kas nodarbojas ar pardota produkta
registréSanu un nodoSanu darbibai (Iligumu sagatavoSana, produkta registréSana u.c. tehniska

dabas rakstura darbibas), ka arT ar pardota pakalpojuma atbalstu tehnisku kliidu gadijuma.

Naudas plusmas vadibas risinajuma

pDard cl lclid
2 A N

Attéls Nr. 4.2 Naudas pliismas vadibas risinajumu pardoSanas nodalas struktiira
Datu avots: Autora veidots
Ka redzams att€la Nr. 4.2., nodala darbinieki iedalas divas darbinieku grupas. CMA -

Naudas pliismas vadibas risinajumu pardosanas specialists (Cash Management Adviser) un CMS

— Naudas pliismas vadibas risinajumu specialists (Cash Management Specialist).

Pamata darbibas, ko veic Naudas plismas vadibas risinagjuma pardoSanas specialists
(CMA):

o Izverte klientu vajadzibas — izmekle klientam piemérotako risinajumu saistiba ar
naudas pliismas vadibas risinajumu;

o Noveérte potencialo pelnu no klienta — izverté potencialos ienakumus no klienta;

o Sagatavo cenu un risinajumu piedavajumu — noverté klienta potencialu sagatavot

klientam cenu un risinajuma piedavajumu,
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J TikSanas ar klientu, liguma parakstiSana - Vienojas ar klientu par sadarbibas
uzsak$anu;
. Sadarbibas ar klientu uzturéSana — turpmakas sadarbibas uzturéSana

nepiecieSamibas gadijuma veiC izmainas gan piedavajuma gan risinajuma izvele.
Pamata darbibas ko veic Naudas pliismas vadibas risinajumu specialists (CMS):

. Sagatavo ligumus — sagatavot ligumus no ligumu sagatavém, vai nepiecieSamibas
gadijuma saskanot ar juridisko departamentu ligumu grozijumus/izmainas un nodot tos CMA,
vai parakstit ar klientu,

o Sistému pieslégSana un registréSana, bankas sistémas — sistému sagatavosana
darbibai, testé$ana un nodo$ana lietoSanai klientam

J Sistému lieto$anas apmaciba klientiem — ieviesta risinagjumu klientu/lietotaju
apmaciba klatieng vai attalinati;

o Sistému problému risinasana — raduSos sistemu klidu/problému gadijuma rast
risinajumus;

. Klientu atbalsts.

CMS parsvara veic administrativas funkcijas un tikSanas ar klientu klatieng ir diezgan

reta, lidz ar to CMS funkcijas butu iesp&jams parcelt uz biznesa pakalpojuma centru.

Autors uzskata, ka pie $adas organizatoriskas struktiiras ir nepiecieSams liels darbinieku
skaits un rodas daudz produkti, kuri pilda lidzigas funkcijas, tacu kataram produktam
nepiecieSama uzturéSana un atbalsts, kas rezult€jas ar augstam izmaksam un neefektivu darbibu.
Lai darbibu padaritu efektivaku, tos batu iesp&jams apvienot Biznesa pakalpojumu centra, kur
tiek apvienotas valstu Naudas pliismas vadibas risinajuma nodalas un no Naudas pliismas vadibas
risinajumu pardoSanas nodalas, tiek atdaliti CMS un parvietoti uz biznesa pakalpojuma centru, ta

veidotos pozitiva ietekme uz uznémuma darbibas efektivitati:

. Veidojot biznesa pakalpojuma centru, bttu nepiecieSams daudz mazaks
darbinieku skaits.

. Apvienojot vairakas valstis, pieejamas jaunakas tehnologijas.

. Vieglak realizet projektus.

o Vienota naudas plismas vadibas risinajumu sist€éma visam valstim.
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J Naudas plismas pardosanas nodala var koncentréties uz savu pamata biznesu,
produktu pardosanu (Parcelot naudas pliismas vadibas risinadjumu specialistus uz biznesa

pakalpojuma centru).

Ka piemérotu vietu Nordea grupas Biznesa pakalpojumu centram, autors iesaka Latviju.
Latvija salidzinosi ar citam Eiropas savienibas valstim ir zemaks atalgojums, zemakas izmaksas

tai pasa laika pieejams kvalificéts darba speks un attistita infrastruktura.

4.3. Biznesa pakalpojuma centra izveidoSanas iespé&jas Latvija

Latvija klust aizvien popularaka ka biznesa pakalpojumu centru izveides vieta
starptautiskajiem uzpémumiem. Var nosaukt virkni veiksmigu pieméru: IT, logistikas, biznesa
pakalpojumu centri, kuri darbojas Skandinavijas un citu grupu paklautiba.

Starptautiskds menedZmenta konsultaciju kompanijas A.T.Kearney pétijums (1.
pielikums) liecina, ka Latvija ir 13. vieta pasaule no pakalpojumu centru izvietoSanas
piemérotibas viedokla. Saja p&tijuma nemts véra vidgjais atalgojuma Iimenis, telpu ires maksa,
elektroenergijas un telekomunikaciju tarifi uzp€mumiem, pieejamais darbaspéka apjoms,
augstako izglitibu ieguvuso cilvéku proporcija un citi faktori. Lietuva $aja reitinga ir 14. vieta,
bet lgaunija — 11. vieta. Pirmas tris vietas aiznem Indija, Kina un Malaizija, kuru galvena
prieksrociba ir l&tais darbaspeks.®

Neskatoties uz petijuma rezultatiem, pec autora uzskatiem, Latvijai ir milzigs potencials
attistities $aja nozar€, izvirzot prioritates un koncentrgjoties uz nepiecieSamo attistibu.

Iemesli, kadg] izveleties Latviju ka atrasanas vietu pakalpojumu centriem, ir Latvijas
kvalificétais personals, zemas izmaksas, geografiskais stavoklis un attistita infrastruktiira.

o Kbvalificéts personals: Darbaspeks Latvija ir labi izglitots un motivéts, turklat
lielaka dala Latvijas iedzivotaju sp€j komunic€t vismaz trijas valodas (latviesu, krievu un anglu
vai vacu valoda). Balstoties uz Eiropas statistikas datiem (http://epp.eurostat.ec.europa.eu),
Latvija 53.2 % ir absolv&jusi tiesi socialo zinatnu, biznesa un likumu studijas. (2. pielikums).

Kvalificéto iedzivotaju zina, Latvija neatpaliek no savam kaimigvalstim, kur

iedzivotajiem vecuma no 30-34 gadiem ir specializéta izglitiba (skat. Attelu Nr.4.4.%)

¥ SIA »Mediju nams” raksts ,, Triikst darbinieku ar specifikam zinasanam” [tieSsaiste]: [skatits 02.02.2014]
http://nra.lv/latvija/izglitiba-karjera/71442-trukst-darbinieku-ar-specifiskam-svesvalodu-zinasanam.htm

36Eiropas Savienibas Statistikas biroja Eurostat majas lapa ,,Izglitibas [Tmenis p&c terioliala iedalijuma” [tieSsaiste]
[skatits 02.02.2014]
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Attéls Nr. 4.4 Tedzivotaju kvalifikacija pa valstim

Izmaksu efektivitate: Salidzinot ar ES dalibvalstim, Latvija spg€ piedavat

konkurétsp€jigu darbaspeku par loti konkuretsp&jigu cenu. Saskana ar Eiropas statistikas datiem

Latvija ir 3. vieta zemako minimalo algu saraksta (skat. Attélu nr. 4.5.

1900
1800

1700 -

1600

1500 -

1400
1300
1200
1100

900
800
700
600

EUR permonth

500 -

400
300
200
100

0

July 2013

1000 -

Group 1

Group 2

37)

Group 3

B8G
159

RO
179

w ||

EE

HU
285|290 | 308 | 320 | 332 | 338 | 365 | 401 | 405 | 566 | 684 | 697 | 753 | 784 | 961 | 1190|1430 1462|1478 1502

SK

PL

HR | TR PT

EL

FR Lu

1874

MT | Es | st | us | uk E | NL| BE

Minimalais atalgojums ES dalibvalstis, Turcija un ASV, Julijs 2013, EUR

Datu avots: http://epp.eurostat.ec.europa.eu/

Attels Nr. 4.5 Minimalais atalgojums

http://epp.eurostat.ec.europa.eu/statistics_explained/index.php/Tertiary education_statistics#Further Eurostat_infor

mation

s Eiropas Savienibas Statistikas biroja Eurostat majas lapa ,,Minimala atalgojuma Itmenis” [tieSsaiste] [skatits

02.02.2014] http://epp.eurostat.ec.europa.eu/statistics_explained/index.php/Minimum_wage_statistics
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Ar1 darbaspéka izmaksas ir vienas no zemakajam Eiropas savieniba. Par to liecina
Eiropas statistikas dati par vid&jo darbaspéka stundas izmaksu (skat. Attelu nr. 4.6. *%)
&
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Attéls Nr. 4.6 Videja stundas likme
Datu avots: http://epp.eurostat.ec.europa.eu/

Turklat, nodoklu slogs ir pietiekoSi konkurétsp&jigs — Latvija ir viena no zemakajam
uznémumu ienakuma nodokla likmé&m, ta ir 15%. Zemakas ienakumu nodokl]u likmes Eiropa ir
tikai Kipra un Bulgarija, kur ienakuma nodoklu likme ir 10% (skat. 2.pielikumu), tacu
salidzinajuma ar §Tm valstim, Latvijai ir liela priekSrocibas geografiska izvietojuma dél.

Ar1 dzivoSanas izmaksas Latvija, salidzinajuma ar citam valstim ir vidgji zemas. Attels

nr. 4.7.¥parada precu cenas valstis salidzinajuma ar Amerikas Savienotajam valstim, kur preces

cena it USD 1

% Eiropas Savienibas Statistikas biroja Eurostat majas lapa ,,Vidgjais atalgojuma limenis” [tiessaiste] [skatits
02.02.2014] http://epp.eurostat.ec.europa.eu/statistics_explained/index.php/Hourly_labour_costs

% ht Global propery guide ,,Cenas EA, kas ASV maksatu vienu dolaru” [tieSsaiste] [skatits 30.12.2014]
http://www.globalpropertyguide.com/Europe/currency-value
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Attéls Nr. 4.7 Cena ES, kur ASV var iegadaties par 1 USD

. Geografiskais stavoklis: Latvijas geografiskais izvietojums sniedz stratégiskas

priekSrocibas uznéméjdarbibas darfjumiem ar Eiropas Savienibas attistito valstu ekonomiku un

jaunattistibas tirgiem Austrumos. Latvijas geografiskajam izvietojumam ir lielas priekSrocibas
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darba ar tiesi skandinavu valstim Zviedriju, Norvégiju un Daniju, ar kuram $obrid izveidojusies
vislielaka sadarbiba un Latvija darbojas ievérojams skaits tieSi So valstu biznesa pakalpojumu
centru.

J Attistita infrastruktira: Latvija nodroSina visus pakalpojumus, kuri ir
nepiecieSami, lai darbotos péc Eiropas standartiem, pieméram, telekomunikaciju sisteémas,
attistitus transporta tiklus un visu par&jo infrastruktiiru, kura ir nepiecieSama sekmigai
uznémgéjdarbibas pastavésanai. Biznesa pakalpojuma centra darbiba ir cieSi saistita ar interneta
pie slégumu un atrumu (jo lielaka dala pakalpojumu un datu apmaina tiek nodroSinata e-vide),
Saja zina Latvija labveliga vide, péc Akamai’s péﬁjuma40 2013 gada novembrT Latvija pieejamais

internets ir ar vidgjo atrumu 10.6 Mbps, kas ienem 5. vietu pasaulg.

Tabula 4.2
Vidéjais savienojuma atrums péc Valsts

Valsts/Regions Q2 2013 gads Izmainas Izmainas
vidgjais atrums pret pret

Mbps ieprieksgjo ieprieksgjo
ceturksni gadu
- Globali 3.3 5.2% 9.2%
1. Dienvidu Koreja 13.3 -6.3% -6.4%
2. Japana 12.0 6.5% 11%
3. Sveice 11.0 9.1% 31%
4. Honkonga 10.8 0.8% 21%
5. Latvija 10.6 12% 22%
6. Niderlande 10.1 6.2% 271%
7. Cehija 9.8 8.7% 36%
8. ASV 8.7 3.4% 22%
9. Zviedrija 8.4 0.7% 44%
10. Apvienota karaliste 8.4 11% 48%

Datu avots: www.akamai.com
4.4. Biznesa pakalpojumu centrs Nordea grupa.
P&c biznesa pakalpojuma centra ievieSanas, Naudas pliismas vadibas risindjuma nodalas
un dala no naudas plismas vadibas risinajuma pardoSanas nodalas tiek parcelta uz biznesa

pakalpojuma centru(sk. Att€lu Nr. 4.8.).

%0 Akamai Faster forward” Pasaules Interneta atruma pétijums otrais ceturksnis 2013 gada atskaite [tieSsaiste]
[skatits 20.12.2013] http://www.akamai.com/dl/documents/akamai_soti_q213.pdf?WT.mc_id=soti_Q213
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Attéls Nr. 4.8 Biznesa pakalpojumu centrs Nordea grupa

Datu avots: Autora veidots

Jauni veidotais biznesa pakalpojuma centrs apvienotu kopigu produktu izstradi visa

Nordea grupa un nodro§inatu atru un kvalitativu produkta pieslégsanu klientam lietoSanai un ari

efekttvu klienta atbalstu. Apvienojot visu valstu nodalas Jautu samazinat nepiecieSamo
darbinieku skaitu, biitu pieejamas jaunakas tehnologijas un projektus bitu daudz vieglak istenot.
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Savukart naudas pliismas vadibas risinajuma pardoSana nodala spétu koncentréties uz
tas pamata biznesu, jo nebtitu papildus janodro$ina pakalpojumu registréSana un pieslégsana, ka
ar1 klientu atbalsts. P&c biznesa pakalpojuma centra ievieSanas jauna pardosanas nodalas

strukturu skatit attéla Nr.4.9.

Naudas plusmas vadibas risinajuma
a S N0d4dld

¥ cvia I chia [ chia [ cia [ cvia l cvia l cvia I cia [ o

Attels Nr. 4.9 Naudas plusmas vadibas risindjuma pardosanas nodalas struktiira

Datu avots: Autora veidots

Biznesa pakalpojuma centra struktiira (sk. attélu Nr.4.10.). Biznesa pakalpojuma
centrs ietvertu pilnu standartizétu produktu izstradi, uzlabosanu, registrésanu un klientu atbalstu.
Tada veida produkti biitu pilniba parskatami, problému risinasanas laiks un kvalitateé stingri

paaugstinatos.

Biznesa pakalpojuma
centra vaditajs

Produkta Produkta

izstrades/attistibas registreSana/ieviesana Klienta atbalsts
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Attels Nr. 4.10 Biznesa pakalpojuma centra struktiira
Datu avots: Autora veidots
Biznesa pakalpojuma centra struktiiru, autors iesaka veidot p&c nodalas darbibas

principa, veidot Produkta izstrades/attistibas nodalu, kura parnem procesus no Naudas plismas

vadibas risinajumu nodalas, tas ir:

. Bankas sistemu iesp€ju izpéte — rast jaunas iespéjas, risinajumus pie jau esosam
bankas sistéma;

. Jaunu risinajumu izstrade — jaunu risindjumu izstrade un ievieSana produkcijas
vide;

o Instrukeiju, specifikaciju izstrade — izstradato sistému instrukciju/specifikaciju
sagatavosana, bankas darbinieku apmaciba produkta ievieSana un produkta iespgjas;

o EsoSo sistému uzturéSana, problému risinaSana — jau esoSas bankas sist€mas
uzlabo$ana, sistémas kltdu identific€Sana un novérsana;

. Starp banku norékinu izmainu uzturéSana — sekot lidzi starpbanku nor€kinu

noteikumiem pie nepiecieSamam izmainam veikt izmainas norékinu sist€mas.

Savukart darbibas ko veic Naudas pliismas vadibas risinajumu specialists sadalit divas

nodalas, Produktu registréSana/ievieSana

. Sagatavo ligumus - sagatavot ligumus no ligumu sagatavém, vai nepieciesamibas

gadijuma saskanot ar juridisko departamentu ligumu grozijumus/izmainas un nodot tos CMA;

. Sistému pieslégSana un registréSana, bankas sistémas - sisttmu sagatavoSana

darbibai, testéSana un nodoSana lietoSanai klientam;
o Sistému problému risinasana/nodosana produktu izstrades attistibas nodalai.

Papildus tiek izveidota klientu atbalsta nodala. Nodala lidzinas kontaktu centram, kur
piegem klientu zvanus, tau specializéta elektronisko norékinu sist€mas atbalstam. Pamata

funkcijas:

o Attalinats klientu atbalsts — Klientu atbalsts pa telefonu/e-pasta pirmas atbalsta

funkcijas ceikSana;

o Problému registréSana un nodosana produktu registréSana/ievieSanas nodalai.
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Autors uzskata, ka S$ada veida struktiira lauj efektivi attistit produktus, parskatit
problémas, kas saistitas ar produktu ievieSanu, ekspluataciju, piegadat standartizétu produktu,

paatrinat problému risinajumu laiku un efektivitate, ka art samazinat izmaksas.
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Secinajumi

1. Biznesa pakalpojuma centra modela ievieSana uznémuma ir iespaidigs
izaicinajums, tas ir saspringta un riskants process. Tacu riipiga planoSana un procesu
standartizacija lauj samazinat $o risku.

2. Biznesa pakalpojumu centrs tiek veidots ka centralizacijas un arpakalpojuma
hibrids. Organizacijas iekSien€ tiek izveidota atseviSka organizacija, kas sniedz pakalpojumus
mates uznémumam.

3. Biznesa pakalpojumu centram attistoties tiek pielauts, ka tas piegada
pakalpojumus ne tikai mates uzn€muma, bet art tirgo pakalpojumu atverta tirgi.

4. Uz Biznesa pakalpojumu centru iesp&jams parnest procesus, kurus var veikt
attalinati un kurus var standartizét. Biznesa pakalpojuma centra pamata produkts ir standarta
pakalpojums.

5.  Biznesa pakalpojuma centra modela ievieSana organizacija ir efektivs veids ka
optimizet izmaksas un padarit organizacijas darbibu efektivaku. Tacu janem véra ka biznesa
pakalpojuma centra izveide ir darbietilpigs process un riipigi jaizvert€ vai $ads modelis der
konkurgtai organizacijai. Tadel pirms centra izveides ir jaizverte alternativas iespg&jas, tadas ka
arpakalpojumi centralizacija vai decentralizacija.

6.  Biznesa pakalpojuma centra izveide novers procesu dublésanos.

7. Veidojot biznesa pakalpojumu centru, svarigi noteikt ta lokacijas vietu, nemot
vera tadas vertibas ka izmaksas konkuréta valsti vai pilséta, vai biis pietiekoss darba speks un vai
tas bus pietiekami kvalificéts. Ka ar1 izvertét vai attiecigas valsts nodoklu politika ir pienemama
organizacijai. Vai ir pietickoSas transportéSanas iesp&jas (pieejamas lidostas, sabiedriskais
transports utt.), biznesa pakalpojuma centram jabiit viegli sasniedzamam jo nereti to vel&sies
apmeklet mates uzpémuma vadiba. Un svarigi ir pemt véra politiskos aspektus - valsts stabilitate,
ir nepiecieSams ne tikai izvertét kara riskus un valdibas neveiksmes, bet arT banku drosiba,
attiecigas valsts valiitas pastaviba.

8.  Veidojot biznesa pakalpojumu centru ieteicams piesaistit pieredz€usu ar&u
ekspertu. Eksperts speés noradit uz riskiem un nepiecieSamiem datiem, kas nepiecieSami apkopot

pirms centra izveides.
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9.  Latvija ir labveliga vide biznesa pakalpojuma centra izveidei vairaku iemeslu dgl,
kvalificets un salidzinot ar Eiropas savienibas valstim I&ts darba speks, zemas izmaksas,
geografiskais stavoklis un attistita infrastruktiira.

10. Ta ka biznesa pakalpojumu centra pakalpojumi tiek sniegti attalinati un tam
nepiecieSams pietieko$i atrs internets, tad Latvija ir loti laba vieta kur izveidot biznesa
pakalpojumu centru, jo Latvija ir piektais atrakais internets pasaulg.

11. Biznesa pakalpojumu centra lielaka ietekme ir uz procesu standartizaciju, kas
savukart darbiniekiem ikdienas pienakumus padara saméra vienmulus, tad€é] ka viens no
izaicinajumiem ir planot un motivét darbiniekus, lai ikdienas darbu padaritu interesantaku.

12.  Autors secina, ka Nordea grupa ir iesp&jams ieviest biznesa pakalpojumu centru,
jo iespgjams izpildit pamata priekSnosacijumus procesu parnesanai (Standartizét procesus, veikt
pakalpojumus attalinati). Ka ar1 zinams, ka biznesa pakalpojuma centru modeli ir iesp&ams
ieviest banku sektora. Sada veida modeli izmanto pieméram SEB banka.

13. P&tot Naudas pliismas vadibas risinajumu nodalas strukttiru Nordea grupa, autors
nonak pie secindjuma, ka pie pasreiz€jas struktiiras daudzi procesi parklajas vai dublgjas Iidz ar
to padarot darbibu neefektivu, ka art izmaksas ir stingri augstakas. IevieSot biznesa pakalpojumu

centra modeli §T probléma tiktu atrisinata.
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PriekSlikumi

1.  Nordea grupai ir nepiecieSams veikt papildus pétijumus par Latvija picejamiem
resursiem, lai varétu optimali virzit spékus un resursus biznesa pakalpojumu centra attistibai. Ar
to autors uzskatu, ka ir jabiit pétijumam, kas noteiktu Latvijai pieejamos resursus (darbaspeka
attistibas tendences, prognozetais cenu kapums telpam, darbasp&kam utt.) biznesa pakalpojumu
centra talakai attistibai;

2. Nordea grupai jaizveido prioritaro macibu programmu saraksts un javeicina to
popularizéSana un pieejamiba, lai nodrosinatu nakotné pieejamo darbasp&ku. Ar to autors doma,
ka biznesa pakalpojumu centram ir jasadarbojas ar Izglitibas ministriju, lai tiktu attistita izglitibas
sisteéma, kas sp€s izglitot specialistus atbilstosi tehnologiju attistibu gaitai un biznesa procesam
nepiecieSamajam prasmém. Turklat izglitibas apgiiSana ir jaapvieno ar praktisko iemanu
apgusanu, lai mazinatu gadijumus, kad darba devgjs dod priekSroku citam darba némé&jam, kas
nav ieguvis izglitibu $aja sfera.

3. Nordea grupas biznesa pakalpojumu centra jaattista macibu nodala, kas
nodros$inatu pastavigu darbaspeka kompetences uzlabosanu un nodrosinaSanu;

4. Nordea grupai ir japienem l€mums par biznesa procesa sakartosanu valsti no kura
process tiek parcelts, lai izvairitos no klidam pakalpojuma snieg$ana no valsts, kura nodrosina
pakalpojumu;

5. Nordea grupai ir jaizveido darbinieku attistibas plans, kas lautu darbinieku rotaciju
biznesa pakalpojumu centra vidé, taja pasa laika izvairoties no darbinieku rotacijas zaudgjot
pieredzgjusajos darbiniekus un pienemot darba cilvékus bez pieredzes;

6. Nordea grupa jaizveido efektiva kontroles sistéma, kas nodroSinatu sniegta
pakalpojuma (biznesa procesa) noveértejumu un lautu piegemt l@mumus par resursu ieguldiSanu
eso0sa procesa uzlaboSana vai jauna procesa pienemsana.

7.  Autors darba apraksta vienu pieméru par Naudas pliismas vadibas risinadjumu
nodalu, ar kuru uzsakt biznesa pakalpojumu centru darbibu, tacu biznesa pakalpojumu centra
potencials ir daudz spécigas, tad€] nepiecieSsamas Nordea grupa apkopot procesus, Kkurus

iesp&jams parnest Uz biznesa pakalpojumu centru un uzsakt laicigu procesu standartizaciju.
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Pielikumi

The A.T Kearney Global pakalpojumu lokacijas indekss, 2011*

1.pielikums

R SRS PO R E U HE By

Financial People skills Business
attractiveness and availability enAvironment Total score
India in 176 1.4 m
China 162 2,55 131 649
Malaysia 78 1.38 153 599
Egypt 210 136 155 E81
Indonesia in 1,53 1m 578
Mexico 258 1,60 144 572
Thaland 305 1.38 123 572
Vietnam in 1.18 124 5.68
Philippines 318 131 1.16 5.65
Chile X ) L 182 552
Estonia k1] 0.45 234 551
Birazil m 207 138 548
Latvia 256 083 196 546
Lithuaria 248 083 m 543
United Arab Emirates n 084 ] 541
United Kingdam k1] 226 113 541
Bulgaria 282 0.88 167 537
United States 045 2,88 m 535
Costa Rica 2184 054 156 534
Aussia 248 1.78 o7 534
Sri Lanka im .45 1 526
Jordan 2487 0.7 148 523
Tunisia 05 L 137 523
Poland 214 127 121 533
Aamania 254 1.03 165 51
Garmany 076 m an 5.20
Ghana in 0.69 128 5.18
Pakistan i 1.16 o 515
Senegal 113 0.78 L 512
Argentina 245 1.58 1m 512
Hungary 105 1.24 182 511
Singapaore .00 166 240 5.06
Jamaica i 1] 0.86 134 ]
Panama 77 0.2 143 498
Czech Aepublic 18 1.14 i< ] 458
Mauritius b1 087 1.m 4.58
Marocen 283 087 1% 4.56
Ukraime 2186 107 102 4.95
Canada 0.56 214 5 495
Slowakia 233 0.:43 165 a9
Uruguay 142 0.0 142 475
Spain 081 206 158 ars
Calombia 3 1.20 1.18 472
France 0.38 b3 n L1
South Africa 217 083 137 457
Australia 051 180 213 LEE)
erael 145 1.35 154 444
Turkey 187 1.2 117 433
Ireland 0.42 1.74 208 424
Pariugal 12 1.0 155 415

* The A.T Kearney Global Services Location Index, 2011 [tie§saiste] [skatits 30.12.2014]
https://www.atkearney.com/documents/10192/f062cfd8-ee98-4312-ae4f-0439afc10880

68


https://www.atkearney.com/documents/10192/f062cfd8-ee98-4312-ae4f-0439afc10880

2.pielikums
Nodoklu likmes un standarta PVN likmes, %

Top statutory income tax rates and standard VAT rates, %

Tax an personal income Tax on corporate incoma VAT
2000 2012 2013~ 2000 2012 2013 2000 2012 2013

EL27* 44.8 38.1 8.7 3.9 23.0 23.0 19.2 1.0 21.3
EAIT" 471 431 443 344 254 25.7 181 20.0 20.4
|Belgium 606 53.7 53.7 40.2 340 34.0 210 21.0 21.0
|Bu|garla 400 10.0 10.0 325 10.0 10.0 200 20.0 200
Czech Republic 320 15.0 220 3.0 19.0 19.0 220 20.0 21.0
Denmark 629 554 556 320 250 250 250 25.0 250
Garmany 538 475 475 5186 208 298 16.0 19.0 19.0
Estonia 260 21.0 21.0 26.0 21.0 21.0 18.0 20.0 20.0
Ireland 440 41.0 41.0 240 125 125 21.0 230 230
Greace 450 490 46.0 400 200 26.0 18.0 230 230
Spain 480 520 520 350 30.0 30.0 16.0 18.0 21.0
France 590 46.8 502 378 36.1 36.1 196 196 196
Italy 459 473 430 413 314 275 20.0 21.0 220
Cyprus 400 385 i85 290 10.0 10.0 10.0 17.0 18.0
Latvia 250 250 240 250 15.0 15.0 18.0 220 21.0
Lithuania 330 15.0 15.0 240 15.0 15.0 18.0 21.0 21.0
Luxembourg 472 41.3 436 375 288 292 15.0 15.0 15.0
Hungary 440 20.3 16.0 19.6 206 20.6 250 27.0 270
|Malta 350 350 35.0 350 35.0 350 15.0 18.0 18.0
Metherlands 60.0 520 520 350 250 250 17.5 19.0 21.0
Austria 50.0 50.0 50.0 34.0 250 250 20.0 20.0 20.0
Poland 400 320 320 300 19.0 19.0 220 230 230
Portugal 400 490 53.0 352 315 315 17.0 230 230
Romania 40.0 16.0 16.0 250 16.0 16.0 19.0 240 240
Slovenia 50.0 41.0 50.0 250 18.0 17.0 19.0 20.0 20.0
Slovakia 420 19.0 250 290 19.0 230 23.0 20.0 200
Finland 540 490 5141 290 245 245 220 23.0 240
Sweden 515 56.6 56.6 28.0 26.3 220 25.0 250 250
United Kingdeom 400 50.0 45.0 30.0 240 230 17.5 20.0 200
Morway 475 40.0 40.0 28.0 28.0 280

lealand : 318 318 30.0 20.0 20.0

*2 Eiropas Savienibas Statistikas biroja Eurostat majas lapa ,,Nodok]u likmes ES” [tiessaiste] [skatits 02.02.2014]
http://epp.eurostat.ec.europa.eu/cache/ITY PUBLIC/2-29042013-CP/EN/2-29042013-CP-EN.PDF
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