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Uit de praktijk blijkt dat een shared service center alleen
goede resultaten weet te behalen, indien er een eenduidige
focus is en een heldere governance (financial control/risk-
management/change control), Dit, in combinatie met de
kwaliteit van de bedrijfskritische informatievoorziening
zowel functioneel als technisch, is cruciaal voor het succes.



ndeafgelopen jaren zijn ervele shared
service centers opgerichr. Door mid-
del van shared service centers zijn
bedrijven in staat om mer behoud
van effectieve decentrale structuren de
hoge kosten en, niet minder belangrijk,
de vaak aanwezige risico’s van vele pro-
cessinglocaries mert eigen voorzieningen
en backoffice te beheersen.
In mijn ogen is hierbij re vazk sprake
van cen eenzijdige blik, waarbij alleen
naar kostenefhciéntie wordr gekeken en
wat gemakkelijle voorbij wordt gegaan
aan her feir dat een shared service center
ook waarde kan toevoegen op heel an-
dere fronten, zoals cen werkelijke klant-
en businessfocus door het expertream.
Dir kan leiden tor enorme innovatie
en time-ro-market voordelen voor de
decentrale units, waarbij er nog steeds
sprake is van kostenefectiviteir en een
beheerste en gecontroleerde, maar wel
Hexibele invoering onder leiding van het
experttean,
Indien de blik vanuit de afnemende
decentrale units slechts geriche is op
kostenverlaging, wordr her shared ser-
vice center op termijn in een hoek van
standaardisatic en inflexibele processen
gedwongen, zonder de gelegenheid om
zich vanuit het businessperspecticf van
de klanten te richten op procesvernieu-
wing en innovate, Uireindelijk leide
deze weg misschien tor lagere kosten,
maar in mijn ervaring zeker wt onte-
vreden klanten. Indien deze klanten het
shared service center de rug roekeren,
op welke wijze dan ook, verhoogr dar
voor alle partijen weer de kosten en zijn
we terug bij af of wellicht nog verder van
huis.
Kostenverlaging is fets waar een naar
binnen gekeerd shared service center
zelfstandig invulling aan kan
Kosteneffectiviteit wordr alleen gereall-
seerd in een shared service center met
focus, waar door specialisten een pe-
structureerde dialoog met de klant en
partners worde gevoerd. Dit type shared
service center hanceert een  duidelijk

governancemodel en levert diensten op
basis van een zeer gedegen informarie-
voorziening.

CENTERS OF EXCELLENCE
In de literaruur worden rwee typen shared-
servicedienstverleners onderscheiden.

* commodity shaved service eenters zijn
aanbleder van genericke, repeteren-
de en hoog-volumeactiviteiten, die
in de regel zijn gebaseerd op rechr
we rechtaan en vaak te automarise-
ren  besluitvormingsprocessen.  De
schaalgroottevoordelen  komen met
name uit standaardisatie, peak-flow
management, gespecialiseerde, vaak
kapitaalintensieve machinerie of T
en de concentratie op één locarie. De
lewalireir kan worden vergroot door
sncllere processinggijden, korre om-
stelltijden en langere openingstijden,

 centers of excellence vormen een con-
cenrratic van specialisten met kennis
en kunde die nu en dan op project-
basis nodig zijn binnen een decentrale
unit. De schaalgroottevoordelen wor-
den hier bereikt door minder behoef-
te aan experts binnen de unit en een
verbererde kwaliteit van de decentrale
processen en diensten door de Hexibe-
le inzer van experts uit cen grote pool
van kennis en ervaring. Ook vanuit
human capital management biedr dir
voordelen voor de dagelijkse motivatie
binnen een getalenteerde peergroup
in combinatie mer persoonlijke ont-
wikkeling, en daarmee behoud van
de specialisten voor de organisatie,

Zodra er sprake is van een shared ser-
vice center dar nier slechrs cen gestan-
daardiscerde commodityservice dient te
leveren, in combinarie mer de vereiste
om innovatief en kosteneffectief te zijn,
is cen nadrukkelijke mix van boven-
staande typen noodzakelijk voor succes.
In bijna de meeste omgevingen waar her
shared service center voor een groot deel
afhankelijk is van de bedrijfskritische

informatievoorziening, is dit her geval.
De dynamiek van een dergelijke sera-
tegische omgeving kan alleen adequaar
worden bediend als deze in nauwe sa-
menhang mer klanten en pareners door
een team van specialisten continu wordr
beheerst, aangepast, vernieuwd en ver-
beterd. Voor velen lijkt dit serijdig met
de doclstelling van kostenverlaging,
maar paradoxaal genoeg leide de inzer
van een ‘lean and mean’ ream van erva-
ren en dure specialisten tor een enorme
kostenetfectiviteit en innovarief vermo-
gen, in regenstelling tor de gangbare
‘low cost’ personeelbenadering in her
commodity shared service center. Ik on-
derschrijf daarin volledig her statement:
“If you think experts are expensive, try
amareurs!”

NEUZEN DEZELFDE KANT OP
Her shared service center dar zich ook
als cenrer of excellence opstelr, kan zijn
klanten binnen de gestelde focus bedic-
nen op basis van cen bepaalde maze van
differentiatie in de dienstverlening, en
gezamenlijk mer de klant de integrale
processen verbeteren en vernieuwen.
Het is hierbij zaak dat de kosten volledig
helder, rransparant en direct gekoppeld
zijn aan de dienstverlening. Her shared
service center moet op basis van risico
voorzien in een competitieve fixed price
per service. Dit mes snijdt aan twee
kanren, De klant heeft voorspelbare
kosten en kan eenvoudig budgerteren,
en het shared service center heeft een
duidelijk incentive om binnen de fixed
price zo effectief en efficiént mogelijk te
opereren. Een hoge score op ‘first rime
right’ zal tot een goede klanttevreden-
heid leiden en tevens de minste koseen
voor het shared service center opleveren.
Het shared service center credert hier-
door ruimee om verdere verbeteringen
in de bedrijfsvoering door te voeren.
Een bijkomend effect van een organi-
satie die zich richt op “first time right’
is dat de tijd met klanten besteed kan
worden aan gezamenlijke planning en
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