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Czy mate firmy psujg rynek?
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Pierwsze kroki w outsourcingu POLSKIEJ GOSPODARKI Outsourcerzy zrédtem wiedzy
procesow biznesowych. Tego, co w Polsce dzieje sie dla swoich klientow.
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SZANOWNI
PANSTWO,

Z przyjemnoscig oddajemy w Panstwa rece

kolejne wydanie ,Przeglagdu Outsourcingowego’—
publikacji opracowanej we wspotpracy z Instytutem
Outsourcingu. Mamy nadzieje, ze spotka sie ona

z Panstwa zainteresowaniem i zyczliwym przyjeciem.

W tym numerze poswiecilismy sporo miejsca tematyce Centrow Ustug Wspolnych
(CUW - Shared Service Centres). To obecnie jedno z najciekawszych zagadnien, ktére
wigze sie z obszarem outsourcingu. Globalne spowolnienie gospodarcze sktania firmy
do optymalizacji kosztow operacyjnych miedzy innymi przez budowe tego typu cen-
trow zajmujacych sie na przyktad obstuga ksiegowa czy ustugami IT.

Polska z powodzeniem wykorzystuje te szanse i wyrasta na docelowg lokalizacje
Centrum Ustug Wspolnych w Europie. W wyniku utworzenia CUW powstaje niejako
nowe przedsiebiorstwo, ktérym nalezy efektywnie zarzadzac i dla ktérego niezbedne
staje sie korzystanie z ustug doradczych, takich jak doradztwo ksiegowe, podatkowe
czy biznesowe. Skuteczna wspotpraca miedzy CUW a dostawcami outsourcingu to
temat jednego z artykutow w tym wydaniu. W innym przedstawiliSmy niezaprzeczalne
atuty stosowania controllingu w CUW.

Prezentujemy takze szeroki wachlarz mozliwosci, z ktorych firmy mogg korzystac,
chcac zmniejszy¢ koszty zatrudnienia. Nie chodzi tu o redukcje etatow, ktora jest
ostatecznosciag — ale o inne skuteczne sposoby, ktére mozna dopasowac do indy-
widualnych potrzeb firmy. W innym artykule przedstawiamy praktyczne rozwigzania
dotyczace zatrudniania ksiegowych w modelu outsourcingowym. To metoda, ktora
zmniejsza koszty i jednoczesnie gwarantuje fachowe wykonanie zadan przez doswiad-
czonych specjalistow.

Mamy nadzieje, ze artykuty zamieszczone w tym wydaniu ,Przeglagdu Outsour-
cingowego” wskaza Panstwu korzysci ze stosowania kolejnych rozwigzan zwigza-
nych z obszarem outsourcingu. Cieszy to, ze coraz wigcej polskich przedsiebiorcow
dostrzega atuty korzystania z tego typu ustug i od rozmow o outsourcingu przechodzi
do stosowania go w praktyce. Mamy nadzieje, ze ten trend sie utrzyma i w kolejnych
latach firmy outsourcingowe bedg miaty w Polsce coraz wiecej pracy.

Zycze Panstwu mitej lektury.
Zﬁ/\,

Michel Kiviatkowski
Partner Zarzadzajacy Mazars w Polsce
Prezes Zarzagdu Mazars Polska Sp. z 0.0.
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BOZENA WOJCIK

BIEGLY REWIDENT, DYREKTOR W DZIALE USLUG KSIEGOWYCH MAZARS

KSIEGOWY LAST
MINUTE? TYLKO
OD SPECJALISTOW

Potrzebny ksiegowy? Mozna zatrudnic¢ kolejnego na

zastepstwo, ale to generuje koszty i ryzyko. Rozwigzaniem
jest outsourcing ksiegowy — w ten sposob firma zmniejsza
wydatki i dostaje gwarancje fachowego wykonania zadan.

Zagadnienia ksiegowe i podatkowe s3 tak
skomplikowane, ze wielu przedsiebiorcow
rozwaza skorzystanie z ustug outsourcingu ksie-
gowego. Chodzi o zlecenie zadan lub okreslo-
nych kompetencji profesjonalistom z zewnatrz.
Za tego typu outsourcing uznajemy oddanie
poza firme ksigg rachunkowych w catosci lub
ich czesci — na przyktad prowadzenia ewidencji
srodkow trwatych. Czesto zdarzajg sie sytuacje,
kiedy to firmy posiadajg struktury wewnetrzne
zajmujace sie ta tematyka, ale dtuzsze nieobec-
nosci pracownikow destabilizujg ich dziatalnosc.
Wtedy zazwyczaj bierze sie pod uwage zastep-
stwa. W tym celu firma chce znalez¢ wykwalifi-
kowanych specjalistow, poczagwszy od asystenta
ksiegowego do gtdwnego ksiegowego.

Kiedy spojrzymy na sygnaty ptynace z rynku,
widac, ze przedsiebiorcy coraz czesciej poszukuja
0s0b na zastepstwo gtéwnego ksiegowego. To
zastepstwo co do zasady powinien petnic for-
malny zastepca, ktory jednak niekoniecznie musi
znajdowac sie w strukturze organizacyjnej firmy.
Spotykanym w tej sytuacji czestym ograniczeniem
jest limitowany czas trwania takiego zastepstwa,
ktore wynika na przyktad z nieobecnosci w czasie
trwania urlopu macierzynskiego, dtuzszej urlopo-
wej absencji czy oddelegowania osoby gtownego
ksiegowego do innych, niejednokrotnie wazniej-
szych czy pilniejszych zadan w spotce.

Zazwyczaj pierwszym krokiem firm jest re-
krutacja, ktora jednak nie zawsze konczy sie po-
wodzeniem. To stanowisko wymaga wysokich
kompetencji, a okres zastepstwa z pewnoscig
nie nalezy do atutow w procesie rekrutacji. Wy-

chodzac naprzeciw potrzebom klientow, Mazars
od ponad siedmiu lat z powodzeniem oferuje
ustugi zastepstwa gtownego ksiegowego. Pro-
jekty, ktore byty i sg realizowane dla podmiotow
o roznej wielkosci oraz réznym profilu dziatal-
nosci, potwierdzaja duze zainteresowanie rynku
tego typu ustugami.

Szybkie wdrozenie,
pomoc i rekojmia
Doswiadczenia Mazars potwierdzajg, ze
osoby wyznaczone do zastepstwa, ze wzgledu
na bogate, wieloletnie doswiadczenie i specy-
ficzng wiedze, w bardzo krotkim czasie poznajg
elementy niezbedne do zapewnienia ciggtosci
powierzonej funkcji. Chodzi tu miedzy innymi
0 organizacje jednostki, system informatyczny
finansowo-ksiegowy czy procedury obowigzu-
jace w spotce. Przecietny okres wdrazania takiej
osoby wynosi 3-10 dni. Co istotne, w ten sposdb
kierownik firmy, powierzajgc zastepstwo gtow-
nego ksiegowego, zapewnia nie tylko ciggtosc
dziatan w spotce, ale tez element kontrolny.
Osoby zajmujace sie tego typu zlecenia-
mi majg szeroka wiedze z prawa bilansowego
i podatkowego, jak tez znajomosc¢ operowania
roznymi systemami finansowo-ksiegowymi.
Elementem, ktory je wyrdznia, jest doswiad-
czenie zdobyte w jednostkach o roznym profilu
dziatalnosci — poczawszy od branzy ustugowej,
przez produkcyjng, po dziatalnosc leasingowsa.
To doswiadczenie daje rekojmie wtasciwego
wykonania zadan, a w szczegolnosci ochrony
interesow przedsiebiorcy. Pozwala takze na
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tzw. chtodne spojrzenie na ztozone zagad-
nienia finansowo-ksiegowo-podatkowe, ktore
wystepujg w spotce. Osoby te stuzg pomoca

w rozwigzywaniu konkretnych problemow, jak

i w usuwaniu wystepujgcych nieprawidtowosci
czy naduzy¢. Warto podkresli¢, ze wykwalifi-
kowany personel firm outsourcingowych stale
Sledzi zmieniajgce sie przepisy prawa, zwtaszcza
prawa podatkowego, co ogranicza do mini-
mum ryzyko pojawienia sie btedow w jednost-
ce. Nieprawidtowosci wystepujace w firmach
czesto wynikajg z pewnych przyzwyczajen

do okreslonych zachowan, jakie majg osoby

z dziatu ksiegowosci — zaréwno na gruncie pra-
wa bilansowego, jak i podatkowego, a szybkie
terminy zamknie¢ ksigg rachunkowych czesto
nie pozwalajg na wnikliwg analize zmieniajgcych
sie przepisow, ktorym podlegajg jednostki.

Nieocenione doswiadczenie

Z punktu widzenia sprawnej realizacji zadan
bardzo wazny jest etap wdrozenia i wspotpracy
pod nadzorem osoby, ktora ma byc¢ zastepowa-
na. To komfortowa sytuacja, kiedy przygotowu-
jac sie do wykonywania obowigzkow tej osoby,
mozna w ten sposob wspodlnie przesdledzic
przynajmniej jeden cykl powierzonych zadan.
Daje to kierownikowi jednostki pewnos¢, ze za-
stepca zdobyt niezbedng wiedze potrzebng do
pozniejszej realizacji zadan. Mowimy o stanie,
ktory bytby pozadany, jednak czesto przysta-
pienie do wykonywania zadan odbywa sie bez
nadzoru osoby przekazujacej. W takiej sytuacji
nieocenione jest doswiadczenie, elastycznosc¢
i wszechstronna wiedza osoby podejmujacej sie
zlecenia. Niezaleznie od tego, czy w powierze-
niu zadan bierze lub nie bierze udziatu osoba
przekazujaca, trzeba miec¢ Swiadomos¢, ze
zatrudnienie osob o odpowiednich kompeten-
cjach na krotki czas nie jest tatwe. Taka decyzja
bywa przyczyng niezrecznych sytuacji, wyni-
kajacych z obawy o konkurencyjnosc ze strony
nowego pracownika. Tu warto podkresli¢, ze
powierzenie tych zadan firmie zewnetrznej ma
inny charakter, bo umowa z podwykonawcag jest
zawierana na czas okreslony, aby zrealizowac
okreslone cele — po zakonczeniu obowigzywa-
nia umowy daje to gwarancje powrotu do pracy
osoby, ktoéra byta zastepowana.

Trzeba wspomniec¢, ze waznym atutem tego
typu ustugi outsourcingowej jest tez redukcja
kosztow zatrudnienia osoby wytgcznie na czas
nieobecnosci gtownego ksiegowego. W ten
sposob spotka unika wydatkow zwigzanych
z procesem rekrutacji, wdrozenia w obowigzki
i wyszkolenia. Poza tym trzeba wzig¢ pod
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uwage, ze zatrudnienie pracownika na umo-
We O prace na zastepstwo moze wigzac sie

z ryzykiem i niepewnoscig co do kompetencji
takiej osoby. Jesli wspotpraca ma trwac przez
krotki okres, niemozliwe bedzie zweryfikowanie
w petni kwalifikacji takiego pracownika, a trzeba
pamietac, ze skutki zatrudnienia bedg bardziej
odczuwalne po stronie spotki. Jesli gtowny
ksiegowy jest dostepny na rynku ad hoc, warto
zadac pytanie: ,Dlaczego tak jest, czy to moze
Swiadczy¢ o jego kompetencjach?”. Tym-
czasem sytuacja na rynku ustug ksiegowych
wskazuje, ze wysoko wykwalifikowany personel
nie jest sktonny do podpisywania umow na
zastepstwo, bo z zasady tego typu umowy nie
daja perspektyw.

Minimalizuj ryzyko

Co warte podkreslenia — przy zatrudnieniu
gtéwnego ksiegowego na etacie odpowiedzial-
nosc¢ za ksiegowos¢ firmy spoczywa na kierow-
niku jednostki, co w efekcie zatrudnienia na tym
stanowisku nieodpowiedniej osoby moze by¢
dla spotki bardzo niekorzystne. Aby zmniejszyc¢
te odpowiedzialnos¢, dobrym rozwigzaniem
jest powierzenie nadzoru ksiegowosci w osobie
funkcji gtéwnego ksiegowego firmie zewnetrznej
specjalizujacej sie w tego typu zleceniach. Wtedy
ta firma przejmuje ryzyko niewystarczajacej
jakosci realizowanej ustugi przez ponoszenie
konsekwencji finansowych za wykryte niezgod-
nosci z przepisami prawa czy nieterminowosc.
Reasumujac, odpowiedzialnosc¢ za btedy powsta-
te z winy pracownika delegowanego do pracy
w siedzibie firmy ponosi biuro ksiegowe. Jest to
odpowiedzialnos$c¢ o charakterze cywilnym, wyni-
kajgca z nienalezycie wykonanej ustugi.

Firma, ktora przekazata sprawy finansowe
w rece firmy outsourcingowej, moze skupic¢
sie tylko na gtownym profilu swojej dziatal-
nosci. Oczywiscie, powierzenie nadzoru nad
prowadzeniem ksigg obcemu podmiotowi
niesie za sobg pewne ryzyko, poniewaz mozna
trafi¢ na firmy, ktérych pracownicy nie po-
siadajg odpowiednich kompetencji, a jakosc
ustug pozostawia wiele do zyczenia. Niemniej
jednak obiektywnym potwierdzeniem kwali-
fikacji, a takze jakosci Swiadczonych ustug sg
uprawnienia zdobyte przez osoby wyznaczone
do takich zlecen, np. tytut biegtego rewidenta
czy uprawnienie do ustugowego prowadzenia
ksigg rachunkowych. Jesli stojg Panstwo przed
wyborem odpowiedniej firmy outsourcingowej
— powinniscie oprzec go na dobrej opinii rynku,
popartej dostarczonymi referencjami, ktore da
sie zweryfikowac. m
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KINGA BARAN

MENADZER, DORADCA PODATKOWY W MAZARS

ISTOTA USLUG
DORADZTWA
PODATKOWEGO

W SWIETLE

REWOLUCYJNYCH
ZMIAN W PRZEPISACH
PODATKOWYCH

Wielosc¢ i roznorodnosc form opodatkowania, a takze ciggte
zmiany w przepisach sprawiajg, ze polscy podatnicy mogg czuc
sie zagubieni. W takich warunkach pomoc profesjonalnego
doradcy podatkowego moze sie okazac niezwykle wazna.

Z roku na rok coraz wiecej przedsiebiorcow
zaczyna dostrzegac zalety korzystania z ustug
profesjonalnych doradcow podatkowych, ktorzy
dysponujac nie tylko specjalistyczng wiedza
w zakresie przepisow podatkowych, ale tez zna-
jomoscig ekonomii i trendow gospodarczych,
sg w stanie zarowno uchronic firme od ewen-
tualnych sporéw z organami podatkowymi, jak
rowniez zaproponowac rozwigzania przynosza-
ce konkretne korzysci finansowe. Pomoc wyspe-
cjalizowanych doradcow podatkowych moze sie
okazac niezwykle cenna zwtaszcza w kontekscie
planowanego wejscia w zycie w styczniu 2014 r.
nowelizacji przepisow podatku od towarow
i ustug (dalej: VAT), ktdra z pewnoscia przyprawi
niejednego przedsiebiorce o zawrot gtowy.

W ramach rewolucyjnych zmian w podatku
od towarow i ustug modyfikacji ulegnie miedzy
innnymi zakres obowigzku podatkowego,

fakturowanie i prawo do odliczenia podatku
naliczonego, ale takze wiele innych rownie
istotnych kwestii, ktére moga spowodowac
duze zamieszanie zwtaszcza na przetomie roku.
Wraz z wejsciem w zycie zmian w podatku
VAT przedsigebiorcy bedg zmuszeni nie tylko do
dostosowania swoich systemow finansowo-ksie-
gowych do nowych zasad rozliczania VAT, co
w przypadku duzych i srednich przedsigbiorstw
wigze sie ze sporymi naktadami finansowymi, ale
przede wszystkim do zmian umow ze swoimi
kontrahentami. Z wieloletniej praktyki wiemy,
ze dostosowanie sie do zmian jest czestokro¢
odktadane na ostatnig chwile, co w efekcie
prowadzi do powstania chaosu w przedsiebior-
stwie, a takze ponoszenia dodatkowych kosztow
W postaci wyzszych cen za niezbedne ustugi
aktualizacji oprogramowania oraz prawnego
analizowania umow i ich aneksowania.
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W tym przypadku — pomimo ze wielokrotnie
charakter ustug swiadczonych przez ksiegowe-
go jest kojarzony z zakresem prac wykonywa-
nych przez doradce podatkowego — jego wktad
W nalezyte przygotowanie przedsiebiorstwa do
nadchodzgcych zmian w podatku VAT moze
okazac sie niewystarczajacy.

Od 1 stycznia 2014 r. obowigzek podatkowy
w VAT bedzie powstawat co do zasady w mo-
mencie wyswiadczenia czynnosci (tj. dostawy
towarow lub wykonania ustug). W tym kontekscie
nalezy podkresli¢, ze wielokrotnie o realizacji
dostawy towarow czy wykonaniu ustugi decyduja
zapisy postanowien ramowych. Oznacza to, ze
obecnie pomoc doradcy podatkowego bedzie
niezbedna do zaadaptowania umow do nowych
zasad rozliczania VAT. W niektorych przypadkach
to umowa bedzie musiata precyzowa¢ moment
wykonania czynnosci. Ponadto zmienig sie
terminy wystawienia faktur, co rowniez powinno
znalez¢ odzwierciedlenie w umowach.

Z pewnoscig rewolucyjne modyfikacje
w przepisach podatkowych pociggajg za sobg
koniecznos¢ profesjonalnego przygotowania
sie firm do nadchodzacych zmian, ktore nie
moze polegac jedynie na skorzystaniu z ustug
doswiadczonego ksiegowego, poniewaz za-
kres swiadczonych przez niego ustug nie jest
dostatecznie dobrym zabezpieczeniem przed
ewentualnymi sporami z fiskusem.

Aby dobrze przygotowac sie do zmian,
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ABY DOBRZE PRZYGOTOWAC
SIE DO ZMIAN, ZWLASZCZA
W ZAKRESIE VAT, WARTO JUZ
ZATEM WCZESNIEJ PODJAC
DZIALANIA PREWENCYJNE.

zwtaszcza w zakresie VAT, warto zatem juz
wczesdniej podjac dziatania prewencyjne. W tym
przypadku nad wyraz wazne jest przeprowadze-
nie niezbednego w tym zakresie audytu umow
i dokumentow, w ramach ktérego wyspecja-
lizowany doradca podatkowy przeprowadzi
profesjonalng weryfikacje prawidtowosci dotych-
czasowych rozliczen przedsiebiorstw w zakresie
VAT pod katem wejscia znowelizowanych przepi-
sow i wskaze dziatania, jakie przedsiebiorstwo
powinno podjgc¢ celem dostosowania obecnego
modelu rozliczen do zaktadanych zmian.
Istotne jest zatem znalezienie przez dorad-
cow podatkowych obszaréw rozliczen wyma-
gajacych modyfikacji w zwigzku z wejsciem
w zycie nowelizacji ustawy o VAT oraz przed-
stawienie ewentualnych konsekwencji podat-
kowych wynikajacych z tej nowelizacji, a takze
dziatan, jakie firma moze ewentualnie podjgc
w celu lepszego dostosowania sie do nowych
regulacji w zakresie podatku VAT. m




PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY

Dr Jacek Goliszewski,
Dyrektor w Dziale
Doradztwa Mazars

Nr 4 (2013)

DR JACEK GOLISZEWSKI
DYREKTOR W DZIALE DORADZTWA MAZARS

CONTROLLING
W CENTRACH USLUG
WSPOLNYCH

Dzis$ trudno sobie wyobrazi¢ nowoczesnie zarzgdzane
przedsiebiorstwo bez controllingu. Dobrze zaprojektowany
1 wdrozony — daje niezaprzeczalne korzysci, o czym
przekonujg sie takze Centra Ustug Wspolnych.

Dlaczego firmy decydujg sie na tworze-
nie Centrow Ustug Wspodlnych (CUW)? Chca
poprzez standaryzacje procesow i systemow
IT wykorzystac¢ efekty skali i obnizy¢ znacza-
co koszty dziatalnosci. Poza tym wydzielenie
administracyjnych i réznych funkcji wsparcia
pozwala przedsiebiorstwom skoncentrowac
sie na kluczowych kompetencjach i bardziej
efektywnie wykorzystywac zasoby osobowe
i finansowe. To cele ogodlne, obok ktorych, wraz
z uruchomieniem konkretnego CUW, powstaja
tez specyficzne, tgczace sie z jego dziatalnoscia.
Dotyczg one m.in. zapewnienia przejrzystosci
i bezpieczenstwa procesow i utrzymania wyso-
kiej jakosci oraz terminowosci ustug. Majg tez na
celu optymalizacje kosztowa, stuzg elastycznosci
i orientacji na klienta. W wyniku utworzenia CUW
powstaje wiec niejako nowe przedsiebiorstwo,
ktorym trzeba efektywnie zarzadzac i dla ktorego
niezbedna staje sie funkcja controllingu.

Nie ma firmy bez controllingu
Controlling to system sterowania firma
w opierajacy sie na celach i informacjach decy-
zyjnych. Wspiera kierownictwo przez dostar-
czanie, analize i ocene informacji pod katem
zatozonych celow i opcji decyzyjnych. Poczatki
jego historii siegajg czasow Wielkiego Kryzysu
ubiegtego stulecia, kiedy to przedsiebiorstwa
amerykanskie poszukiwaty nowych i lepszych

metod zarzadzania — dlatego wprowadzaty

stanowiska controllera. Obecnie trudno juz

wyobrazi¢ sobie nowoczesnie zarzgdzane
przedsiebiorstwo bez tej funkcji. Controlling ma
do spetnienia dwie wazne role. S3 to:

— funkcja organizacyjna, ktéra dotyczy uksztat-
towania i wprowadzenia do firmy systemow
planowania, kontroli, raportowania oraz
systemu informacji menedzerskiej,

— funkcja koordynacyjna, odnoszaca sie do
biezgcego nadzorowania tych systemow, ich
wzajemnych powigzan i rozwoju.

W czym pomoze
controlling
Do gtownych zadan controllingu w ramach

Centrow Ustug Wspolnych naleza:

— uksztattowanie zorientowanego na procesy
i wartosci ilosciowe systemu planowania,
ktory umozliwia planowanie operacyjne
i sterowanie w oparciu o ,service level”,

— zaprojektowanie i wdrozenie decyzyjnego
rachunku kosztéw. Ma ono obejmowac:
podziat kosztow, okreslenie nosnikow
kosztow (poszczegodlnych ustug i grup
ustug, klientow itp.), przyporzadkowanie
kosztow do nosnikow, okreslenie schematu
rozliczania kosztow oraz ich kalkulacje
dla poszczegolnych klientow i réznych
poziomow ustug,




Nr 4 (2013)

Lo o v
A, A3
2 4t —
L Mt~

27,

—_—

I

bUSmcss PLAV

I
Ii

il

e
—
—
—_—

|

PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY

=

8/
2 2

o

(1L

[

— opracowanie systemu raportowania, ktére
powinno zawierac: okreslenie zapotrzebo-
wania decydentow na informacje decyzyjne,
okreslenie zrodet pozyskiwania danych,
zaprojektowanie raportow dla poszczegol-
nych szczebli zarzgdzania oraz zapewnienie
odpowiedniej organizacji dla raportowania
(procedury dotyczace przygotowania i prze-
sytania informacji, zakresy odpowiedzialnosci,
harmonogramy itp.).

— opracowanie systemu wskaznikéw efektyw-
nosci (w sensie: performance measurement),
ktory ma mierzyc¢ poszczegolne dziatania
nie tylko w ujeciu wartosciowym, ale takze
ilosciowym, czasowym i jakosciowym.

— biezace sterowanie dziatalnoscig CUW,
czyli kontrola plan — wykonanie, analiza
odchylen, opracowanie i wdrozenie dziatan
sterujgcych dla eliminacji odchylen negatyw-
nych i utrzymania pozytywnych. Gtownymi
parametrami sterowania beda wielkosci
wynikajgce z poszczegolnych SLA's (Service
Line Agreements).

Istotnym zadaniem controllingu jest tez state
nadzorowanie i dopasowywanie poszczegol-

CONTROLLING TO

SYSTEM STEROWANIA FIRMA
OPIERAJACY SIE NA CELACH

I INFORMACJACH
DECYZYJNYCH. WSPIERA
KIEROWNICTWO PRZEZ
DOSTARCZANIE, ANALIZE

I OCENE INFORMACJI POD
KATEM ZALOZONYCH CELOW
I OPCJI DECYZYJNYCH.

nych systemow i instrumentéw decyzyjnych pod
katem zmian i rozwoju danego CUW. Chodzi na
przyktad o rozszerzenie dziatalnosci o dodat-
kowe funkcje, pozyskiwanie klientow zewnetrz-
nych czy przeksztatcenie w centrum zysku. m
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ZESPOL MAZARS

MAZARS — NR 1
NA RYNKU
OUTSOURCINGU
KSIEGOWEGO

W POLSCE

Firma Mazars zajeta pierwsze miejsce w rankingu ,Book
of Lists 2013" w kategorii: Business Process Outsourcing
Companies (Accounting).

Jestesmy dumni, ze rynek docenit wysoka BUSINESS JOURNAL
jakosc oferowanych przez nas ustug oraz kom- - a
petencje i do$wiadczenie naszych specjalistow. Book of Lists

Zajecie najlepszej pozycji na rynku outsourcingu b
ksiegowego to rezultat ciggtego dostosowy-
wania naszej oferty do rosngcych wymagan

naszych klientow.
Od kilku lat oprocz standardowych ustug
ksiegowych oferujemy przedsigbiorstwom mie-

dzy innymi ustugi outsourcingu pracowniczego st
polegajace na czasowym oddelegowaniu do
pracy u klienta pracownikow roznych szczebli PLACE

dziatu finansowo-ksiegowego, wsparcie przy
wdrozeniach systemow ksiegowych i dostoso-

waniu ich do wymogdw lokalnych — podkresla Mazars w Polsce
Monika Nowecka, partner i wiceprezes Zarzadu
Mazars Polska Sp. z 0.0. M {:j— MAZARS

,Book of Lists"” to najwieksza i najdtu-
zej obecna na polskim rynku wydawniczym
angielskojezyczna publikacja biznesowa, ktora
w formie 70 rankingow prezentuje ponad

in the Book of Lists 2013 ranking
Business Process Outsourcing Companies

Main specialization: A tin,
2,5 tysigca najlepiej prosperujgcych firm z po- i T
szczegolnych sektorow biznesu w Polsce. Ran- SO I
%ﬂmﬂa gmia Andrew Kureth

king Business Process Outsourcing Companies
with main specialization in Accounting powstat

gowego w 2012 roku. m
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KLUCZOWYCH
OBSZAROW
BIZNESOWYCH )
WARTO POWIERZYC
EKSPERTOM

Grupa kapitafowa Outsourcing Experts S.A. (OEX) to jeden z najwiekszych podmiotéw
na rynku outsourcingu w Polsce. Nasz zespdt, liczacy blisko 10 tys. pracownikéw

w 59 oddziatach na terenie kraju, oferuje kompleksowe ustugi w zakresie:

— zarzadzania dokumentami i back-office;
— wsparcia sprzedazy i marketingu;

— rozwigzanh e-commerce;

— obstugi call i contact center.

Outsourcing Experts - sita grupy, elastyczno$¢ jednostki.

.( ARCHIDOC .( CURSOR .( GALPOSTER .( VOICE ‘ DIVANTE

OUTSOURCING
EXPERTS

Outsourcing Experts S.A.
ul. Rzymowskiego 53
02-697 Warszawa

tel. + 48 22 595 40 59

fax + 48 22 595 40 41
kontakt@oex.pl

www.oex.pl
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265

kolejnych miejsc pracy
powstaje na kazde
1000 pracownikow
centrow ustug

12

ADAM MIELCZAREK
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OUTSOURCING
SILA NAPEDOWA

POLSKIEJ

GOSPODARKI

W kazdej gospodarce jest tyle kot zamachowych, ilu
lobbystow — mowi ekonomiczne porzekadto. I trudno sie
Z nim nie zgodzic¢. Jednak akurat w przypadku tego, co

w Polsce dzieje sie z outsourcingiem, mogg pozazdroscic
inne branze. Oczywiscie ku uciesze ich obecnych i jeszcze

niepozyskanych klientow.

Problemy gornictwa, kolei czy branzy bu-
dowlanej co jakis czas trafiajg na pierwsze strony
gazet. To w duzej mierze zastuga charakteru
mediow — lubig zywic¢ sie tym, co sie nie udaje.
Pisanie o sukcesach przychodzi znacznie trud-
niej. Tymczasem w cieniu problemoéw gospo-
darczych kraju i ekonomicznej stagnacji kwitnie
gataz, ktorej Polska juz jest lokalnym liderem.
W oczach swiata staje sie natomiast nie tylko
wykonawcg ustug zleconych choéby w Lon-
dynie, ale i prawdziwym partnerem. | to bez
budzetowych dotacji, narodowych programow
wsparcia czy umarzania odsetek przez banki.

Tecza na zachmurzonym niebie

Rok 2013 z catg mocg pokazuje site i po-
tencjat rozwoju branzy outsourcingowej. Dos¢
powiedzie¢, ze w samych tylko zagranicznych
centrach ustug (tutejszych oddziatach global-
nych potentatow) juz dzi$ pracuje sporo ponad
100 tys. oséb. To wiecej niz w tak ,popularnym”
gornictwie. Zas liczba ta do korica roku ma
wzrosnac¢ o kolejne nawet 20%. | nie s3 to tylko
czcze przechwatki lub rozdmuchane zapowiedzi
ludzi z branzy, lecz fakty.

W Katowicach wtasnie uruchomiane jest
Centrum Dostarczania Ustug IBM. W pierwszych
miesigcach prace znajdzie w nim 400 oséb,
docelowo zas nawet 2 tysigce. Jak informuje
Ales Bartunek, dyrektor generalny IBM na Polske
i kraje battyckie, to drugi po wroctawskim tego
typu osrodek w naszym kraju (w Krakowie dziata
jeszcze Centrum Ustug Finansowo-Ksiegowych
IBM). — Najnowsze Centrum zajmie sie dostar-
czaniem ustug dla klientow na catym Swiecie,
ale szczegolnie w Europie — zapowiada przed-
stawiciel koncernu i dodaje, ze na inwestycje
w Katowicach zdecydowano sie ze wzgledu na
wykwalifikowang kadre i liczne w tym regionie
uczelnie wyzsze. Lokalne wtadze nie ukrywajg
natomiast, ze projekt jest szansg na uwolnienie
sie regionu od przemystu ciezkiego i przejscie
do sfery innowacji i wysokich technologii.

To tylko jeden z przyktadéw, niemniej
jednak musi by¢ ich zdecydowanie wiecej,
skoro Stawomir Majman, prezes Polskiej Agenciji
Informacji i Inwestycji Zagranicznych, chwali sie,
iz nasz kraj jest na trzecim miejscu na $wiecie
w rankingu takich inwestycji. — Wyprzedzaja
nas tylko Indie i Chiny. Juz dziata u nas okoto
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370 centrow dostarczania ustug, w ktorych
zatrudnienie znalazto 130 tys. oséb. Agencja
zajmuje sie tez obecnie 156 projektami inwesty-
cyjnymi, z ktorych potowa dotyczy tzw. biznesu
intelektualnego, czyli miedzy innymi centrow
dostarczania ustug, czy projektow naukowo-ba-
dawczych — deklaruje szef PAIilZ.

Jego stowa potwierdza Matgorzata Jasinska,
Corporate Accounts Director CEE z Hays Specia-
list Recruitment, ktora zauwaza, ze sektor ustug
dla biznesu staje sie jednym z najbardziej per-
spektywicznych pracodawcow. Jej zdaniem tylko
W tym roku zagraniczne centra ustug planuja
zatrudnienie 15-20 tys. oséb. — Sektor ten jest
obecnie najintensywniej poszukujacg pracow-
nikdw branza na polskim rynku. W zadnej innej
gatezi gospodarki nie ma tak wielu ofert pracy
zarowno dla osob rozpoczynajacych kariere, jak
i specjalistow. Nasza firma obstuguje w tej chwili

RODZIME UStUGI

SA CORAZ BARDZIEJ

ZAAWANSOWANE NIE
TYLKO DLA NAJWIEKSZYCH

KRAJOWYCH CZY
ZAGRANICZNYCH

FIRM, ALE I SEKTORA
MALYCH I SREDNICH

PRZEDSIEBIORSTW.

okoto 30 projektow, prowadzac rekrutacje w su-

mie na ponad 1000 stanowisk w branzy — mowi.
Ambitne plany rozwoju majg rowniez inni

przedstawiciele sektora w Polsce.

Outsourcingowy efekt domina
Tymczasem ocenia sig, ze na kazdy 1000
pracownikow centrow ustug powstaje oko-
to 265 kolejnych miejsc w ich bezposrednim
otoczeniu. Sitg rzeczy strumien srodkow trafia
do branzy ustug szkoleniowych, medycznych,
sportowych i rekreacji (w ramach pakietéw
Swiadczen pozaptacowych). Ponadto zasilane
sg agencje ochroniarskie i sprzatajace oraz firmy
zaopatrujgce w artykuty dla biur oraz ustugi
informatyczne. Rozwdj centréw jest zrédtem
dochodow rowniez w sektorze towarow i ustug

konsumpcyjnych — handlu, tgcznosci, transpor-
cie, kulturze, a posrednio takze w gastronomii
czy hotelarstwie.

W ten sposob rozwaj sektora staje sie
czynnikiem rozwoju miast. Wiekszosc inwestycji
biurowych poza stolicg to budynki powstajgce
na potrzeby outsourceréw. — Branzy BPO/SSC
jest gtownym motorem popytu na powierzchnie
biurowe, szczegolnie poza Warszawg. W Krako-
wie najemcy z tej grupy zajmuja jej okoto
45-50% i wygenerowaty wiekszos¢ popytu na
biura w 2012 roku — mowi Mateusz Polkowski,
starszy analityk rynku, Jones Lang LaSalle.

Sektor staje sie strategiczny i dla develope-
row typu Skanska Property Poland. — Obecnie
wiekszosc¢ naszych projektow realizowanych
poza stolicg to nowoczesne, uniwersalne i eko-
logiczne inwestycje, ktore znalazty odbiorcow
wsrod firm z szeroko rozumianego sektora

ustug dla biznesu — dodaje Waldemar Olbryk,
prezes Skanska Property Poland.

Od wykonawcy do doradcy

Na taki obrot sprawy klienci sektora ustug
biznesowych zacieraja rece. Dla nich, tak tych
krajowych, jak i zagranicznych, szybki rozrost
branzy to wiekszy wybor dostawcow, szersza
oferta, ale i bardziej konkurencyjne ceny. To za$
zZazwyczaj oznacza oszczednosci. | szczegol-
nie w czasach kryzysu wzmaga tendencje do
renegocjowania umow nawet w trakcie ich
trwania, jak i eskalacji zagdan. O ile to pierw-
sze zachowanie jest jeszcze zrozumiate dla
wykonawcoéw (niekiedy to jedyna szansa na
przetrwanie kontrahenta), to drugie zwykle jest
nie do przyjecia.

14
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W SAMYCH TYLKO ZAGRANICZNYCH
CENTRACH UStUG (TUTEJSZYCH ODDZIALACH
GLOBALNYCH POTENTATOW) JUZ DZIS
PRACUJE PONAD 100 TYS. OSOB. TO WIECEJ
NIZ W TAK ,POPULARNYM" GORNICTWIE.

Coz, rywalizacja rynkowa, w ktorej kaz-
dy podmiot szuka sposobdéw na zwiekszenie
przewagi konkurencyjnej. Bo skoro taki model
sprawdza sie w duzych organizacjach, to czemu
nie miatby tego robic¢ i w mniejszych. Tu mana-
gement takze poszukuje nowoczesnych metod
optymalizacji, a wiec i zwiekszenia szans na
rozwoj. A dziatajgc poprzez wyspecjalizowanych
ustugodawcow, zapewnia sobie biezacy dostep
do najnowoczesniejszych zdobyczy w danej
dziedzinie.

Choc¢ stwierdzenie, ze Polska wybija sie
w jakiej$ dziedzinie biznesu, moze brzmiec jak
zart, to powoli staje sie faktem. Jest dobrze,

a dalsze polepszenie efektywnosci pracy out-
sourcerow sprawi, iz bedzie jeszcze lepiej, cho¢
i tak juz teraz mamy sie czym pochwali¢. Wyso-
ka jakosc¢ swiadczonych ustug, szerokie zasoby
wyksztatconych kadr, coraz lepsza znajomos¢
jezykow obcych, podobna mentalnosc i krag
kulturowy czy chocby funkcjonowanie w eu-
ropejskiej strefie czasowej sprawiaja, ze firmy

z zachodu Europy chetniej korzystajg z polskich
zasobow i umiejetnosci.

Jednoczesnie widzgc konkurencyjne stawki
za prace podobnej jakosci potgczong z doswiad-
czong juz kadra, nie boja sie tu inwestowac czy
powierzac¢ coraz bardziej skomplikowane zada-
nia. Rosnie tym samym popyt na specjalistow, bo
i nasze centra ustug aktualnie wykonujg coraz
bardziej zaawansowane procesy, tgcznie z tymi
wymagajacymi wiedzy eksperckiej. — Nadszedt
czas ostatecznej zmiany wizerunku zagranicz-
nych centrow ustug dla biznesu dziatajacych
w Polsce. Nie jestesmy juz osrodkami wsparcia
realizujgcymi proste transakcje, ale ekspertami
doradzajgcymi najwiekszym swiatowym firmom,
pomagajgcym w optymalizowaniu ich bizne-
su. Polacy obstuguja firmy z listy Fortune 500,

z najwiekszych swiatowych gietd, z Wall Street
na poziomie waznych strategicznych operacji

— podkresla Piotr Dziwok, dyrektor generalny
Shell Business Service Centre w Krakowie, prezes
Zarzadu Shell Polska.

Niemalze polska specjalizacja staje sie ob-
stuga procesow finansowo-ksiegowych, IT oraz
dziatalnos¢ badawczo-rozwojowa (osrodki R&D
i informatyczne). Nieprzypadkowo tez swoje
centra ustug posiada znaczaca czesc z grona
najwiekszych instytucji bankowych i finanso-
wych. UBS, ING, BNP Paribas, HSBC, Deutsche
Bank, Credit Suisse, Citibank, RBS, UniCredit,
Santander czy Nordea — takie Swiatowe marki
powszechnie juz korzystajg z ustug eksperckich
zlokalizowanych u nas. — Korzysci dla bankow
inwestycyjnych ptyngce z delegowania czesci
zadan do zespotow ulokowanych w Polsce
mozna zaobserwowac w przypadku ustug
IT — mowi Wojciech Mach, dyrektor zarzadza-
jacy Luxoft Poland. — Sprawne procesowanie
danych, ich opracowanie i dogtebna analiza
stanowig zrodto przewagi konkurencyjnej na
rynku bankowym. Banki to dostrzegaja, a Polske
postrzegajg jako lokalizacje gwarantujaca ustugi
zespotow prezentujgcych wiedze informatyczna
na wysokim poziomie — wyjasnia.

Co ciekawe, mozliwosci dostrzegaja nie
tylko korporacje, ale i samorzady zdajace sobie
sprawe z dtugofalowych profitow. Rywalizacja
o pracownika odbywa sie wigc coraz czesciej na
poziomie miast i regionow, ktore s zaintereso-
wane osiedlaniem sie studentow, absolwentow
i ekspertow specjalizujgcych sie w obszarach
najbardziej interesujgcych firmy sektora ustug dla
biznesu: finansach, rachunkowosci, bankowo-
sci, IT, HR oraz jezykach obcych i logistyce. Nie
trzeba dodawac, ze to tylko cieszy biznes juz tu
dziatajacy. Zarowno ten duzy, jak i mnigjszy.

Rosnie specjalizacja i wymagania
Tajemnicg poliszynela stato sie, ze rodzime
ustugi sg coraz bardziej zaawansowane nie tylko
dla najwiekszych krajowych czy zagranicznych
firm, ale i sektora matych i srednich przedsie-
biorstw. Cho¢ zapdznienia w tym wzgledzie sg
ogromne w stosunku do biznesu ustug maso-
wych, takich jak telekomunikacja, bankowosc
czy energetyka (przyktadowo zewnetrzne call
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,POLACY OBSLUGUJA

FIRMY Z LISTY FORTUNE

500, Z NAJWIEKSZYCH

SWIATOWYCH GIELD, Z WALL

STREET NA POZIOMIE

WAZNYCH STRATEGICZNYCH

OPERACJI".

Piotr Dziwok, Prezes Zarzadu Shell Polska

center ma mniej niz 15% z nich), niemniej model
oparty na delegowaniu zadan wyspecjalizowa-
nym organizacjom stopniowo sie upowszechnia.
Wzrost rynku oceniany przez Konrada
Rochalskiego, prezesa Grupy OEX, eksperta
Instytutu Outsourcingu, na stabilne 15% rocznie
przez kilka ostatnich lat, a wiec w czasach spo-
wolnienia gospodarczego, nie bierze sie przeciez
znikad. Przynajmniej czesciowo generowac
musza go ci mniejsi gracze, jak i sektor publicz-
ny. — Zrédtem wzrostu sg zaréwno nowi klienci,
a takze, w duzym stopniu, poszerzanie zakresu
dotychczasowych kontraktéw. Coraz popular-
niejsze stajg sie kompleksowe ustugi — dodaje.

Nr 2 (2011)

Paradoksalnie kryzys to takze czesto okazja
do pierwszego spotkania sie z outsourcerami,
wtasnie w celu szukania oszczednosci i opty-
malizowania procesow. A to sprzyja zaintereso-
waniu nowoczesnymi ustugami dla ,twardego”
biznesu. — Dzi$ juz nikt nie pyta, czym jest
outsourcing, ale jak zyskac jeszcze wiecej,

w jakich obszarach rozszerzyc¢ zakres dziatan.
Nowy wizerunek branzy umozliwia dostawcom
ustug odwazniejsze inwestycje i rozszerzanie
portfolio ustug — mowi Leszek Rozdzenski,
prezes it WORKS.

Stwierdzenie to czesciowo ktoci sie z wyni-
kami badania przeprowadzonego przed kilkoma
miesigcami przez Millward Brown zatytutowa-
nego Outsourcing w Polsce. Badanie trendow.
Jego respondenci jako trudnosci w rozwoju
rynku wskazali niewielkg wiedze o ustugach
i bariery psychologiczne wynikajgce z braku
doswiadczen. Jednoczesnie zaznaczyli (przepy-
tywanymi byli liderzy branzy), iz poziom wiedzy
na temat outsourcingu jest ogolnie na tyle niski,
ze znaczng czes¢ energii na pozyskanie klienta
pochtania samo przedstawienie, czym jest
ustuga.

Niezaleznie od tego, cos w tym jest —
potencjalni rodzimi klienci na pewno juz nie
unikaja tematu, za to czesciej dopytuja o spe-
cjalistyczne ustugi. No i zagdajg wiecej. — Wi-
dzimy wzrastajgce zapotrzebowanie na ustugi
z zakresu outsourcingu IT oraz BPO. Sprzyja
temu wspomnienie mijajgcego kryzysu, ktérego
naturalng konsekwencja byto poszukiwanie spo-
sobow na optymalizacje kosztow i zwiekszenie
efektywnosci. Mimo ze nadal gtownym powo-
dem, dla ktorego klienci decyduja sie na wspot-
prace z outsourcerem, sg 0szczednosci, rosnie
znaczenie jakosci ustug — mowi Kinga Piecuch,
prezes Zarzadu Xerox Polska. Przyktadem moze
by¢ tu odchodzenie od wykonania tradycyjnych
wydrukow na rzecz przejecia zarzadzania Sro-
dowiskiem druku oraz catym procesem obstugi
dokumentacji cyfrowej czy tez, robigce coraz
wiekszg kariere, pojecie ,chmury”.

Jak bowiem wynika z raportu Baker &
McKenzie Creating Value in Sourcing and Sha-
red Services: The Key Factors (2012), czynni-
kiem, ktory w znaczacym stopniu wptywa na
zapewnienie wartosci dodanej, jest jak naj-
szybsze wdrozenie nowoczesnych technologii,
w tym cloud computingu. Klienci oczekuja takze
obstugi ich procesow biznesowych i ustalenia
mierzalnych standardow pracy. — Mamy do
czynienia z coraz bardziej swiadomym klientem,
ktory stawia przed dostawcg wyzsze wymagania
— konkluduje Radostaw Nozykowski, adwokat
wspotpracujacy z Baker & McKenzie. m
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SZ TUKA NADAWANIA FORMY
TWOIM PROJEKTOM

Decydujac sie na wspotprace z Mazars,
wybieraszpartnera, ktorybedzietowarzyszyt
Twojej firmie na kazdym etapie jej rozwoju
z petnym zaangazowaniem, otwartoscia
i zrozumieniem stojacych przed nig wyzwan.
Wspétpracujac z Mazars, zyskujesz dostep
do doswiadczenia specjalistéw kierujacych
sie jednakowymi standardami jako$ci pracy
na catym Swiecie.

Nasze zespoty tacza specjalistyczna wiedze
w zakresie audytu, podatkow, operacyjnych
rozwiazan ksiegowych oraz doradztwa
biznesowego, finansowegoitransakcyjnego.
Mazars to sztuka optymalizacji dziatalnosci
Twojej firmy dzieki wiedzy i dyspozycyjnosci
specjalistow.

Mazars jest miedzynarodowa grupa audytorsko-
-doradcza zatrudniajaca 13 500 specjalistow
w ponad 71 krajach. Oferta ustug Mazars
odzwierciedlainterdyscyplinarne ambicje Grupy:
zapewnienia swoim klientom - zaréwno duzym
miedzynarodowym korporacjom, jak i srednim
przedsiebiorstwom oraz instytucjom publicznym

- globalnych rozwiazan, dopasowanych
do indywidualnych potrzeb, ktére pozwola
im osiagna¢ zrownowazony wzrost. Dzieki
20-letniemu  doswiadczeniu  na  polskim
rynku mozemy pomoc realizowa¢ Panstwa
projekty zaréwno na poziomie lokalnym, jak
I miedzynarodowym.

Szczegélowe informacje sa dost¢pne na
www.mazars.pl

MAZARS




Zdjecie: Mazars
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Aneta Jurkiewicz,
Dyrektor Dziatu Ustug
Kadrowo-Ptacowych,
Mazars
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REDUKCJA,

KTORA NIE BOLI -
TAK SIE OSZCZEDZA
W NOWOCZESNEJ

FIRMIE

Redukcje etatow to ostatecznosc. Sg inne skuteczne
sposoby, dzieki ktorym firmy mogg oszczedzic

w trudnych czasach. Wielu przedsiebiorcow wcigz ich nie
zna, tymczasem wachlarz mozliwosci jest bardzo szeroki.

Spowolnienie gospodarcze coraz bardziej
daje sie we znaki polskim pracodawcom. Aby
0siggnac¢ oczekiwane poziomy rentownosci,
firmy decydujg sie na oszczednosci. Pierwszym
krokiem sg zwykle ciecia w kosztach zatrud-
nienia. Rezultaty tego typu dziatan to ograni-
czone $wiadczenia pozaptacowe, zmniejszone
budzety na szkolenia i zamrozone wynagrodze-
nia. Nastepuje tez wstrzymywanie awansow,

a pracownikom proponowane jest zatrudnienie
na umowy terminowe i zmniejszone wymiary
etatow. Jakie rozwigzania na trudne czasy prze-
widuje Kodeks pracy i z jakich innych alternatyw
moze skorzystac pracodawca?

Mniej korzystne warunki — bez
zaktadowych przepisow

Zgodnie z Kodeksem pracy pracodawcy,
ktorzy zatrudniajg mniej niz 20 pracownikow lub
s nieobjeci uktadem zbiorowym pracy, moga
podpisac¢ porozumienie o stosowaniu mniej ko-
rzystnych warunkoéw zatrudnienia pracownikow,
niz wynika to z indywidualnych umow o prace
zawartych z tymi pracownikami. W gre wchodzi
tez zawieszenie — w catosci lub czesci — posta-
nowien obowigzujgcych uktadéw zbiorowych

pracy, regulaminéw wynagradzania, zwolnien
grupowych i innych, ktore majg wptyw na koszty
pracodawcy. Co wazne, zawieszeniu nie pod-
legaja prawa i obowigzki stron stosunku pracy,
ktore wynikaja z przepisow ustawowych i wy-
danych na ich podstawie aktow wykonawczych.
Trzeba pamietac o tym, ze te regulacje dotycza
pracodawcow w trudnej sytuacji finansowej. Ich
zakres i czas zmian jest ograniczony do 3 lat.

Zmiana: przez porozumienie
czy wypowiedzenie

Do zmiany warunkow pracy i ptacy mozna
doprowadzi¢ na dwa sposoby. Pierwszy to po-
rozumienie zmieniajace, natomiast druga droga
jest wypowiedzenie zmieniajgce. W tym miejscu
warto przypomniec, ze przez warunki pracy
i ptacy nalezy rozumiec rodzaj pracy, miejsce
pracy, wymiar i rozktad czasu pracy. Chodzi
takze o Swiadczenia ze stosunku pracy, w tym
wynagrodzenie zasadnicze i inne sktadniki, takie
jak premie, prowizje i dodatki.

Porozumienie zmieniajgce to najbardziej
dogodna forma przeksztatcenia warunkow
umowy o prace. W tym przypadku zaréwno
pracownik, jak i pracodawca sktadajg zgodne
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ISTNIEJE SZEROKA

GAMA ROZWIAZAN,

KTORE POZWOLA

ZREDUKOWAC KOSZTY

FIRMY BEZ POTRZEBY

CIECIA ETATOW.

os$wiadczenia co do zmiany warunkow taczace-
go ich do tej pory stosunku pracy.

Wypowiedzenie zmieniajace jest zwykle
forma mniej korzystng dla pracownika. Istotne
jest wskazanie w dokumencie nowych wa-
runkow pracy i ptacy oraz przyczyn zmiany
dotychczasowych zapisow. Trzeba poinformo-
wac pracownika o prawie do odmowy przyjecia
zaproponowanych zmian i terminie, w jakim
powinien pisemnie zaakceptowac lub nie
zgodzic¢ sie na nowe warunki. Bardzo wazne jest
zachowanie formy pisemnej. Warto pamietac,
ze tego typu wypowiedzenie nie moze byc sto-
sowane do kazdego rodzaju umowy.

Praca zgodnie z potrzebami
pracodawcy

Wielu pracodawcow nie zna korzysci, jakie
wynikajg z elastycznego ksztattowania trady-
cyjnego stosunku pracy. Jedng z najczestszych
przyczyn jest po prostu nieznajomos¢ przepi-
sOw prawa pracy. Tymczasem sposobow jest
wiele, np.:

— zatrudnienie pracownikow w niepetnym wy-
miarze czasu pracy,

— zatrudnienie pracownikow w formie telepracy
(czyli wykonywanie pracy poza firmg i przesy-
tanie jej efektow droga elektroniczng),

— stosowanie umow terminowych wobec pra-
cownikow (na czas wykonania okreslonej pracy,
na zastepstwo),

— stosowanie zadaniowego systemu czasu pracy,

— powierzenie pracownikowi pracy innej niz
okreslona w umowie o prace na okres nie-
przekraczajacy 3 miesiecy (w przypadkach
uzasadnionych potrzebami pracodawcy i pod
warunkiem, ze nie powoduje to obnizenia wy-
nagrodzenia i odpowiada kwalifikacjom pra-
cownika).

A moze zatrudnienie
elastyczne?

Warto zastanowic sie nad elastycznymi for-
mami zatrudnienia. Te, ktore istniejg na polskim

rynku, sg atrakcyjne zaréowno dla pracodaw-
cow, jak i dla osob poszukujgcych pracy. Mogg
by¢ one znakomitym rozwigzaniem zwtaszcza
w sytuacji negatywnych zmian ekonomicznych,
kiedy pojawia sie koniecznos¢ wdrozenia innych
form zatrudnienia niz tradycyjny stosunek pracy.
Wachlarz mozliwosci jest szeroki:

Leasing pracowniczy. Przedsiebiorcy moga
skorzystac z ustug agencji pracy tymczasowej,
ktora zawiera we wtasnym imieniu umowy
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o prace lub umowy cywilnoprawne z osobami,
ktore nastepnie s oddelegowane tymczasowo
do wykonania pracy u przedsiebiorcy. Niektore
korzysci z takiego rozwigzania to:

— utrzymanie etatow na dotychczasowym po-
ziomie, przy jednoczesnej mozliwosci realizo-
wania dodatkowych zamowien sezonowych,

— brak obowigzkow i prac administracyjnych
polegajgcych na zaktadaniu teczek personal-
nych czy rejestracji w ZUS.

Umowy cywilnoprawne. Podlegajg one
regulacjom Kodeksu cywilnego, a nie Kodeksu
pracy — to daje wiekszg swobode w ksztatto-
waniu tresci umowy. Najczesciej stosowane
sg umowy-zlecenia i umowy o dzieto. Warto
podkresli¢, ze wykonawca takiej umowy nie jest
podporzadkowany swojemu zleceniodawcy,
ale tez nie nabywa uprawnien pracowniczych,
takich jak prawo do urlopu, okresu wypowie-
dzenia, uprawnien rodzicielskich itp.
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Co istotne, wynikajace z tej umowy obcig-
zenia spoczywajace na zleceniodawcy sa nizsze
niz w przypadku zatrudnienia na takich samych
warunkach, ale na podstawie umowy o prace.

Zatrudnienie krzyzowe. Taka forma wspot-
pracy moze dotyczy¢ pracownikow, ktorzy sg
zatrudnieni u kilku pracodawcow powigzanych
ze sobg kapitatowo. | tak na przyktad u jedne-
go pracownik jest zatrudniony na podstawie
umowy O prace, a U pozostatych na podstawie

POLSCY PRZEDSIEBIORCY
CORAZ CHETNIEJ DECYDUJA
SIE NA ZLECENIE PROCESOW

PLACOWYCH, KADROWYCH
LUB KSIEGOWYCH DO
WYSPECJALIZOWANYCH
PODMIOTOW ZEWNETRZNYCH.

umowy-zlecenia. To rozwigzanie istotnie obniza
koszty pracodawcy dotyczace ubezpieczen
spotecznych.

Samozatrudnienie. To coraz czestsza forma
— przedsiebiorcy decydujg sie na wspotpra-
ce z osobami prowadzacymi jednoosobowa
dziatalno$¢ gospodarczg, czyli tzw. samoza-
trudnienie. Z punktu widzenia pracodawcy jest
to korzystny model wspotpracy, bo pozwala na
redukcje kosztow obcigzen podatkowych i ZUS.
Oznacza tez mniej czynnosci administracyjnych,
takich jak prowadzenie dokumentacji perso-
nalnej, naliczanie ptac, uaktualnianie badan
lekarskich i szkolen BHP itp.

Staze z urzedu pracy. W ramach programu
promocji zatrudnienia urzedy pracy organizuja
programy stazowe trwajgce 3 lub 6 miesiecy.
Stazysci pracuja u przedsiebiorcow, a urzedy
pracy pokrywajg koszty ich zatrudnienia. To
bardzo dobre rozwigzanie, ktore pozwala zwe-
ryfikowa¢ kompetencje ewentualnego pracow-
nika i uzyskac¢ dodatkowe rece do pracy bez
ponoszenia obcigzen finansowych.

Ptace, kadry, ksiegowosc:
outsourcing do firm zewnetrznych
Polscy przedsiebiorcy coraz chetniej de-

cyduja sie na zlecenie procesow ptacowych,
kadrowych lub ksiegowych do wyspecjalizowa-
nych podmiotow zewnetrznych. Jakie sg korzysci

z wyboru takiego modelu wspotpracy? Po pierw-
sze, redukcja kosztow, ale tez przejecie przez
firme zewnetrzng ryzyka nieobecnosci osoby
wykonujacej zlecenie. Co wiecej, dzieki innowa-
cyjnym narzedziom on-line oferowanym przez
renomowanych outsourcerow przedsiebiorca
moze miec staty podglad danych. Warto pod-
kresli¢, ze rynek outsourcingu przeszedt bardzo
duze przeobrazenie, a jego wiodacy uczestnicy
dostosowali swoja oferte do wysokich wyma-

gan firm, oferujac im nie tylko typowe cykliczne
ustugi, ale rowniez caty szereg ustug ,szytych na
miare”. W gre wchodzi np. mozliwosc¢ przejecia
personelu wtasnego przedsiebiorcy lub wypozy-
czenie pracownikow wtasnych outsourcera, od
poziomu asystenta do gtéwnego ksiggowego czy
specjalisty ptacowo-kadrowego. Wsrod opcji jest
tez np. praca w siedzibie przedsiebiorcy na jego
systemach ptacowych i ksiegowych.

Dopasowane do potrzeb firmy
Przed podjeciem trudnej decyzji, jaka nie-
watpliwie jest redukcja etatow, warto przeana-
lizowac inne mozliwosci ograniczania kosztow
zatrudnienia. Z pewnoscig wskazana bedzie
analiza korzys$ci w perspektywie dtugotermino-
wej — i nie tylko tych wymiernych finansowo.
Zwolnienie pracownikow daje szybki efekt re-
dukcji kosztow i poprawy ptynnosci finansowej,
ale warto zwroci¢ uwage na mozliwosc utraty
przeszkolonego, doswiadczonego specjalisty.
Koszty zatrudnienia nowego pracownika —
kiedy juz pozwoli na to koniunktura — czesto sa
znacznie wyzsze, bo wptywaja na nie wydatki
zwigzane m.in. z rekrutacja, przeszkoleniem
i adaptacja. Dlatego warto zastanowic sie nad
alternatywnymi rozwigzaniami. Zaprezentowana
wyzej szeroka gama daje wiele mozliwosci i po-
zwala wybrac takie, ktére optymalnie dopasujg
sie do potrzeb firmy. m
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PIERWSZE KROKI W OUTSOURCINGU
PROCESOW BIZNESOWYCH

NAJTRUDNIEJ ZACZAC

Mity 1 obiegowe informacje dotyczgce outsourcingu
zapewne niejednego odstraszajg od podejmowania
Smiatych decyzji. W praktyce bywa z tym réznie, ale jak
jest doktadnie, nie dowie sie ten, kto nie sprobuje.

A ze do odwaznych Swiat nalezy...

Duzych i srednich przedsiebiorstw do
wydzielania czesci dziatalnosci na zewnatrz
namawiac nie trzeba. Gdzie nie spojrzec, niemal
kazda spotka po osiggnieciu pewnego rozmia-
ru zaczyna korzystac¢ z ustug podwykonaw-
cow. Dotyczy to nie tylko czynnosci prostych
(sprzatanie, ochrona), ale i skomplikowanych
procesow biznesowych.

Z badania Dojrzatosc outsourcingowa
polskich przedsiebiorstw wynika, ze juz 93%
firm dziatajgcych w Polsce i zatrudniajgcych co
najmniej 50 osob w ten sposob utatwia sobie
funkcjonowanie. Co prawda, gtownie zleca-
jac procesy typu szkolenia czy transport, ale
i tych bardziej zaawansowanych nie brakuje.
Do najpopularniejszych nalezy tu outsourcing
informatyki (stosuje go 38% przebadanych firm)
czy dystrybucji i logistyki (33,5%).

Niestety, o przepytanie drobnych czy tez
poczatkujacych przedsiebiorstw nikt sie jeszcze
nie pokusit. A szkoda. Bo skoro taki model biz-
nesu wybierajg ci wieksi, czemu w ich Slady nie
mieliby i$¢ i maluczcy.

Na nauke nigdy za wczesnie
Eksperci s3 tu zgodni: mysle¢ o outsour-
cingu moze praktycznie kazda spotka, a nawet
juz pojedynczy przedsiebiorca. Jak zauwaza
Michat Wrzotek, menedzer w firmie konsultin-
gowej Azimutus, nie ma ztotej reguty, jak i kiedy
powinno sie outsourcowac rozmaite funkcje.

— Nawet jednoosobowa dziatalnos¢ czesto
oparta jest o powierzenie ustug rachunkowych
ksiegowej. Zasadniczo kwestia decydujaca

to korzysci versus optaty i ryzyko zwigzane

z pozbyciem sie funkcji. Kazda organizacja
powinna przeprowadzi¢ tu rachunek sumienia,
ile wydaje na dang kategorie, ile kosztowato-
by to w zewnetrznej instytucji, jakie potrzeby

i wymagania musi mie¢ odnosnie do realizacji
danego procesu — wyjasnia.

Wtoruje mu Ryszard Kluska, zajmujacy sie
m.in. doradztwem w optymalizacji pracy przed-
sigbiorstw z DGA. — Decyzja o zastosowaniu
outsourcingu nie zalezy od rozmiarow firmy ani
od jakiegos momentu rozwoju. Powinna byc¢
za to uwarunkowana analizg strategiczng, czyli
oceng stabych i silnych stron oraz szans i zagro-
zen w zakresie wnetrza organizacji i otoczenia
rynkowego. A wtasnie zdefiniowanie stabosci
czesto wskazuje zakresy, w ktorych warto sko-
rzysta¢ z outsourcingu — zaznacza.

W praktyce sprowadza sie to do zidentyfi-
kowania dwoch sytuacji. Pierwszej — czy mamy
dos¢ uciazliwy proces (kosztowo i/lub logi-
stycznie), jaki zewnetrzny dostawca, korzystajac
z efektu skali, bedzie mogt zrobic efektyw-
niej. | drugiej — czy jest jakis obszar, jakim sie
wczesniej nie zajmowalisSmy, a obstuzenie go
w sposob kompetentny wymagatoby sporego
naktadu sit i sSrodkow oraz zajmowato duzo
czasu na nauke.
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93%

firm dziatajacych w Polsce
i zatrudniajacych co
najmniej 50 osob
korzysta z szeroko
pojetego outsourcingu
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PIERWSZE KROKI

W OUTSOURCINGU
PROCESOW BIZNESOWYCH
MOGA NIE BYC PROSTE,
ALE DO ODWAZNYCH
SWIAT NALEZY.

Oszczedzajg bogaci...

Analize taka ma juz za sobg Andrzej Zu-
chowski, wtasciciel warszawskiej spotki Batex-
-Pol Zuchowscy. W jego firmie, w odniesieniu
do utrzymania czystosci odziezy roboczej,
zachodzit wariant pierwszy. To bowiem warsztat
samochodowy zatrudniajgcy zaledwie kilka
0sOb, acz dziatajagcy w ramach grupy zrze-
szajgcej pod jednym szyldem 120 serwisow
(w kazdym przecietnie pracuje po 3-5 osob).

— Zwyczajnie nie optaca sie wiec zatrudniac
kogos, kto tylko tym sie zajmie. Bedzie nasza
praczka, osobg naprawiajgca suwaki itp. Zapew-
ne czasem miataby ,puste przebiegi”, zatem
bytoby to nieekonomiczne — zauwaza.

Niewatpliwie negocjowanie ceny za ustuge
w ramach takiej grupy przebiegato inaczej niz
w pojedynczych zaktadach, jednak wtasciciel
Zwraca uwage na cos jeszcze. — Czyszcze-
nie nie jest rzeczg bardzo uciazliwg, niemniej
zlecenie tego komus jest niezwykle wygodne.
Zawsze mamy rezerwowg sztuke, nowe ubrania
przyjezdzajg co pigtek i nie musimy sig niczym
martwic. Kiedys jezdziliSmy z brudng odzieza do
pralni, ale zawsze ktos musiat zebrac¢ ubrania,
zajac¢ auto na jakis czas, wiec wydaje sie, ze to
lepsze rozwigzanie — wspomina. To sprawito,
ze jego firma przeszta na outsourcing, mimo ze
nie wyklucza, iz stary system mogt nawet by¢
tanszy. — Ale przeciez my tu jestesmy po to, aby
naprawia¢ samochody, a nie ubrania — mowi.

Btyskotliwa konkluzja, wrecz wpisujgca sie
w istote outsourcingu. W koncu az 64% przepy-
tywanych firm deklaruje, ze istotnym motywem
wydzielenia proceséw pobocznych jest wtasnie
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LOUTSOURCING TO
NIE ZtO KONIECZNE,

ALE WLASNIE SZANSA NA
MINIMALIZOWANIE RYZYK".

Ryszard Kluska, doradca w optymalizacji
pracy przedsiebiorstw z DGA

chec skoncentrowania sie na podstawowej
dziatalnosci. Tu jednak, u matych przedsie-
biorstw, pojawia sie podstawowa obawa: co sie
z tym bedzie dziato.

Strach ma wielkie oczy

Sitg rzeczy wydzielenie skomplikowanego
procesu osobnej organizacji zwigksza ryzyko
utraty kontroli nad tym, co sie z nim dzieje.
Trudniej przeciez sprawdzi¢ prace call center
czy dziatu ksiegowego, ktoére sg w innym mie-
scie, niz kogos, kto siedzi za sciang. — Niemniej
temu stuzg zapisy w umowie czy stworzenie
procedur kontrolnych (bezpieczenstwa), by to
ryzyko minimalizowac. Spisuje sie tez sposob
raportowania i parametry efektywnosci, tak by
niedogodnosci zamieni¢ w korzysci — wyjasnia
Michat Wrzotek. Lecz obawy zawsze pozostaja.

Andrzej Smotko, prezes CWS-boco, spotki
zajmujacej sie m.in. dbaniem o czystosc i jakosc¢
odziezy roboczej, zauwaza, ze o ile w przypad-
ku serwisu samochodowego schludny ubior to
w duzej czesci kwestia estetyki, to juz w farmacji
czy przy produkcji zywnosci sprawa podstawo-
wa. — To jedne z najczesciej kontrolowanych
obszarow, wiec nie dziwi, ze firmy zwyczajnie
sie bojg powierzac to dostawcy. Dlatego tez przy
pozyskiwaniu nowicjuszy najlepiej postugiwac
sie przyktadami oraz referencjami. Zwtaszcza
te ostatnie sg kluczowe, bo przemawiajg do

wyobrazni — deklaruje. Jego zdaniem wazne jest
tez otwarte informowanie o problemach, jakie
sie moga pojawic. — Sadze, ze jest to doceniane,
bo nie mowimy, ze zawsze bedzie super. Tylko
czego sie spodziewac i jak sobie bedziemy z tym
radzi¢. Nie dajemy pustych obietnic — zapewnia.

Ryszard Kluska dodaje zas, ze bardzo trudng
rzecza jest przemowienie do rozsgdku ewentu-
alnych nowicjuszy, iz outsourcing to nie zto ko-
nieczne, ale wtasnie szansa na minimalizowanie
ryzyk. — Po zmianie spojrzenia dochodzimy do
whniosku, ze jest to powierzenie czesci dziatalno-
sci, ktora przysparza nam trudnosci ze wzgledu
na brak know-how, srodkow na inwestycje, od-
powiedniej kadry czy innych zasobow ludziom,
ktorzy sg w stanie przeprowadzic te procesy
efektywniej i bez zbednych obaw — podkresla.
Niestety, niewielkie firmy czesto chca by¢ naj-
lepsze we wszystkim. A przynajmniej wydaje im
sie, ze skoro same wyrosty od zera i jakos dawaty
rade, to tak moze byc¢ z kazdym procesem.

Co ciekawe, specjalista DGA wcale nie
uwaza, ze zatrudnienie doradcy jest niezbedne.
W koncu coraz czestszg praktyka jest stoso-
wanie outsourcingu w tzw. start-upach i przez
Swiezo upieczonych przedsiebiorcow, cho¢-
by takich tuz po studiach. — Ta praktyka daje
ogromna przewage, gdyz bez zaangazowania
ogromnych srodkow finansowych i intelektual-
nych umozliwia budowanie wtasnego biznesu
Z najlepszej jakosci klockow. | uwalnia czas na
tworzenie wartosci dla akcjonariuszy — mowi
Ryszard Kluska.

Pierwsze koty za ptoty

To jednak wyjatki, bo znawcy tematu dobrze
wiedzg, ze opor przed nieznanym najczesciej
jest przypadtoscia firm rodzinnych. Zwtaszcza
takich, ktore rozwijaty sie w sposdb organiczny,
bez przejec¢ i dynamicznej ekspansji. Takich,
w ktorych wszystko zatatwiato sie we wspolnym
gronie. Dla nich outsourcing to wrecz przyzwo-
lenie na to, by kto$ z zewnatrz ,gmerat” w ich
biznesie. — Jedli prezes zaktadat firme i przez
lata byt odpowiedzialny za wszystko to ma
naturalng sktonnosc i autentyczne opory przed
dzieleniem sie wiedzg o swojej dziatalnosci.
Gtéwnym problemem sg wiec obawy natury
mentalnej — zauwaza przedstawiciel Azimutus.

Z praktyki doskonale zna to prezes CWS-
-boco, ktory wie, ze poczatkujacy uwielbiaja
zaskakiwac. Nowicjusze chociazby nie informu-
ja o planach. — Na przyktad o tym, ze za dwa
miesigce zatrudnig sporo osob i bedzie znacznie
wigksze zamowienie. Za to w ostatniej chwili
domagaja sie wszystkiego na juz — mowi. Sita
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rzeczy outsourcer musi wiec niejako myslec za
nich i ciggle dopytywac, czemu niestety czesto
towarzyszy nieufnosc i pytania w stylu: ,A po
co to Wam wiedzie¢?”. — A najgorsze, ze nawet
jak zarzad ma Swiadomosc¢ potrzeby wymiany
informacji, to nizszy szczebel boi sie komuni-
kowac w obawie przed wyciekiem informacji —
zauwaza Andrzej Smotko.

Poczatkujacym w outsourcingu doradca
DGA daje zas$ gotowa recepte na zneutrali-
zowanie ,przeciwnika”. Jego zdaniem bardzo
dobrym zabezpieczeniem jest skupienie sie
na wytworzeniu unikalnej wartosci dla klienta,
czego odzwierciedleniem jest brand. — W koncu
wtasciciele marek bardzo rzadko zajmuija sie,
wydawatoby sie, dziatalnoscig podstawowsa,
czyli wytwarzaniem, skupiajac sie na budowaniu
relacji z rynkiem — podkresla Ryszard Kluska.

Przewietrzanie horyzontéw

Niewykluczone, ze do outsourcingu trzeba
dopiero dojrzec czy tez zatrudni¢ menedzerow
o otwartym podejsciu. — Nowi zarzadzajacy cze-
sto od razu widzg, ze cos da sie zrobic lepiej. Sek
w tym, ze trudno od razu dac¢ im pole do popisu.
Kiedy zas$ juz sie zasiedzg, czesto sie przyzwy-
czajaja i traktuja to normalnie. Przestajg myslec,
ze to da sie zmieni¢ — zauwaza Michat Wrzotek.

W ostatecznosci mozna tez zwrocic sie do
firm doradczych o analize sytuacji. Te majg tak
cenne spojrzenie z zewnatrz i nie sg zwigzani
historig spotki ani przywigzani do osiggnietego
modelu. Jednoczesnie widzieli ile$ roznych
rozwigzan, wiec beda mogli je porownac i do-
stosowac do tego, co zastali w firmie. Nie bez
znaczenia jest tez kwestia usystematyzowanego
podejscia do catosci zagadnienia uwzgledniajg-
cego finanse, ryzyka, plan wdrozenia, uspraw-
nienie procesu negocjacji i podpisania umowy.
— Czesto przedsiebiorca o czyms nawet nie
pomysli, bo chce zmiany zrobi¢ szybko, a naj-
lepiej jak najtaniej. Doradca zas$ konkretyzuje
i parametryzuje poziomy obstugi SLA, podpo-
wiada, jak chronic sie stosownymi zapisami, co
dla poczatkujacych bywa zupetng nowoscig —
podsumowuje doradca Azimutus.

Problem w tym, ze mniejsze firmy z requty
wyjatkowo liczg sie z kazdg ztotdwka. Nierzadko
jakims wyzwaniem moze sie okazac juz samo
wynajecie doradcy. Zaktadajac jednak, ze wyniki
przejscia na outsourcing bede porownywalne
z tymi, jakie osiggajg duze firmy, wydaje sig, ze
inwestycja szybko sie zwroci.

Jak wykazato wspomniane na wstepie
badanie, dgzenie do redukgcji i kontroli kosz-
tow jest najwazniejszg przyczyng, dla ktorej
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podejmowane sg decyzje o outsourcingu. Jako
bardzo wazny powaod wskazato je 79% ankieto-
wanych. Co istotne, dla 81,5% duzych i srednich
firm wydzielenie procesow oznaczato konkret-
ne oszczednosci. Zwykle w przedziale do 10%
(60% wskazan), rzadziej w przedziale 10-30%
(18% odpowiedzi). Tylko w przypadku 3,5% firm
zlecanie procesow na zewnatrz okazato sie
drozsze. Krotko mowigc — optaca sie, choc nikt
nie obiecuje, ze bedzie tatwo.

Wchodzac na zupetnie nowy obszar i etap
zycia spotki, jakim niewatpliwie jest outsourcing,
zazwyczaj bez ruchow kadrowych lub jakich$
tarc sie nie obedzie. Udziatowcy i menedzero-
wie powinni wiec tez zadbac o dialog z zatoga.
Ona rowniez ma swoje obawy, zatem lepiej
ttumaczyc, z czym proces sie wigze i jg sobie
zjednac, niz miec przeciwko sobie chocby
zwigzki zawodowe. To powinno zapewni¢
w miare ptynne przejscie. No i wyttumaczyc, ze
outsourcing to nie butka z mastem, ale proces
wymagajacy innego podejscia. — Nowicjusze
bardzo czesto myslg, ze jak cos wydziela, to
przyjdzie im tylko raz na miesigc zaptacic faktu-
re i nic nie trzeba bedzie robic. A to zawsze jest

DAZENIE DO REDUKCJI

I KONTROLI KOSZTOW

JEST NAJWAZNIEJISZA
PRZYCZYNA, DLA KTOREJ
PODEJMOWANE SA DECYZJE
O OUTSOURCINGU.

JAKO BARDZO WAZNY
POWOD WSKAZALO JE

79% ANKIETOWANYCH.

interakcja, biezacy kontakt i dobre wzajemne
rozpoznanie — ocenia Andrzej Smotko.

Andrzej Zuchowski natomiast wyjasnia, jak
sobie poradzic, jesli jego kontrahent nie spetni
zapowiadanych oczekiwan: — To outsourcer nas
znalazt i zaproponowat taka ustuge i na razie tak
zostato. Ale najwazniejsze, ze jest na tym rynku
konkurencja. Wiec jesli tylko praca obecne-
go wykonawcy przestanie sie nam podobac,
zawsze bedziemy mogli go zmienic¢. | mowi to
wtasciciel niewielkiego warsztatu samochodo-
wego. B

27



Zdjecie: Outsourcing Experts

Nr 4 (2013)

PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY
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DYREKTOR MARKETINGU I PR OUTSOURCING EXPERTS

BADANIE RYNKU
OUTSOURCINGU W POLSCE

OUTSOURCING CORAZ
POPULARNIEJSZY

Outsourcing Experts Potowa firm w naszym kraju systematycznie korzysta
z ustug firm zewnetrznych, a kolejne 7% planuje to
Zrobi¢ w przysztosci — wynika z tegorocznych badan
przeprowadzonych przez Ipsos Loyalty na zlecenie
Outsourcing Experts. Rynek ustug outsourcingowych, na
ktorym dziata Grupa OEX, wart jest 3,1 mld ztotych.

Anna Zawadzka,

To juz czwarta edycja badania. OEX od 8 lat ~ Na zewnatrz coraz wiecej

obserwuje zmiany na jednym z najdynamicz- wsparcia sprzedazy i marketingu
niejszych obszaréw biznesowych w polskiej Najczesciej powierzanym firmom outso-
gospodarce. Raport oprocz szacunkow wartosci urcingowym obszarem wcigz pozostaje IT.
rynku pokazuje trendy oraz zapotrzebowanie Obecnie jednak coraz wigksza rzesza klientow
na zewnetrzne ustugi z obszaru zarzadzania korzysta z zewnetrznego wsparcia procesow
dokumentami i back-office, wsparcia sprzedazy marketingowych i sprzedazowych. Najpopu-

i marketingu oraz call i contact center. larniejszymi ustugami z tego obszaru sg ustugi

WARTOSC RYNKU USLUG
OUTSOURCINGOWYCH

Wsparcie sprzedazy

. ) Calli contact center Back-office
i marketingu

1,66 mld 0,92 mld 0,53 mld

ztotych ztotych ztotych
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WYBRANE WYNIKI

BADANIA RYNKU UStUG
OUTSOURCINGOWYCH
] ZREALIZOWANEGO
'a PRZEZ IPSOS LOYALTY NA
/ ZLECENIE GRUPY OEX

Jest to najwieksza i najbardziej pogtebiona analiza
rynku BPO w Polsce na przestrzeni ostatnich dwoch
lat. Obie firmy wspotpracujg w tym zakresie juz od
e 2006 roku. W tegorocznym badaniu, zrealizowanym
metoda CATI, wzieto udziat 239 duzych firm,
z czego 119 na state korzystajacych z ustug
w modelu zewnetrznym.

Procesy powierzane firmom outsourcingowym

I I I I

IT
Wsparcie marketingu i sprzedazy |
Back-office
Windykacja p— | 2012
HR/kadry/ptace N 2010
Obstuga klienta 2008

‘inanse/ksiegowosé/rachunkowosé
Logistyka

Inne

| | |
0% 10% 20% 30% 40% 50%

z zakresu dostarczania produktow BTL i wspar-
cia procesow zakupowych (67%) oraz organiza-
cja eventow (57%). 47% respondentow korzysta
z budowy i wymiany ekspozycji nosnikow
reklamowych oraz z mailingu. Duzy potencjat
tkwi takze w outsourcingu obszaru back-office,
z ktorego korzysta ¥4 polskich firm. Do najpo-
pularniejszych ustug nalezg przede wszystkim
archiwizacja dokumentow papierowych (73%)
oraz elektroniczna archiwizacja dokumentow
(66%).

Jakie firmy korzystaja
z outsourcingu?

Po rozwigzania z zakresu Business Process
OQutsourcing najczesciej siegaja firmy z branzy

ubezpieczen (90% zbadanych przedsiebiorstw),
bankowosci i finanséw (77%) oraz telekomuni-
kacji i mediow (70%). Te sektory dominowaty
takze w dwoch poprzednich edycjach badania
(z 2010 r. i 2008 r.). Najwieksze zmiany zaszty
w branzy handel i dystrybucja. Obecnie az

75% respondentow z tego segmentu deklaruje
systematyczne korzystanie z ustug outsourcin-
gowych. Jeszcze w 2010 r. byto to tylko 43%
badanych podmiotow.

16% klientéw firm outsourcingowych pla-
nuje rozszerzy¢ zakres powierzanych im ustug.
Dotyczy to przede wszystkim przedsiebiorstw
z branzy telekomunikacji i mediow (43%) oraz
ubezpieczycieli (33%). Natomiast najwiecej
nowych firm siegajagcych po rozwigzania ze-




Firmy korzystajace z outsourcingu — podziat wg branz
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wnetrzne bedzie w sektorze reklamy i wydaw-
nictw (17%).

Czas wazniejszy od pieniedzy

O wyborze rozwigzania outsourcingowego
w dalszym ciggu decydujg oszczednosci. Jako
gtdwna zaleta skorzystania z takiego modelu
wspotpracy wymieniana jest przede wszystkim
oszczednos$¢ czasu. Redukcja kosztow znalazta

sie dopiero na miejscu trzecim, za zyskujgcym na
znaczeniu dostepem do nowoczesnych tech-
nologii. Nieco inaczej ksztattuja sie oczekiwania
branzy telekomunikacyjnej — tu najwazniejszym
powodem wydzielenia procesow na zewnatrz jest
profesjonalna obstuga klientéw. Do najczestszych
obaw towarzyszacych wydzielaniu procesow na

20% 40% 60% 80% 100%

zewnatrz nalezg natomiast koniecznosc¢ statej
kontroli (54% wskazan), troska o bezpieczeristwo
danych (53%) oraz niepewnosc¢ dotyczaca efektu
koncowego wprowadzanych zmian (46%).

Strategiczna rola outsourcingu
Decyzje o przekazaniu obstugi procesu
firmie zewnetrznej w wiekszosci przypadkow,
podobnie jak w poprzednich latach, podejmuja
zarzady firm (81%). Jednoczesnie rosnie tutaj rola
0s6b odpowiedzialnych za dany obszar w firmie,
jest to widoczne w branzy ubezpieczeniowej
i telekomunikacyjnej. Pokazuje to, ze wydziela-
nie poszczegolnych procesow na zewnatrz jest
waznym elementem strategii firm dziatajgcych na
polskim rynku. m
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MARIA KRYSZTOFCZYK
INSTYTUT OUTSOURCINGU

STABILNY

WZROST RYNKU
OUTSOURCINGU
DLA KLIENTOW
W POLSCE —
NAWET DO 15%

Jak wynika z najnowszego raportu opracowanego przez
firme Millward Brown SMG/KRC na zlecenie Instytutu
Outsourcingu, czotowi przedstawiciele branzy odnotowali
w 2012 r. rozwoj biznesu rzedu 5-40% w stosunku do roku
poprzedniego. Srednio eksperci méwig o stabilnym wzroscie
rynku na poziomie od 10% do 15%. Rozwojowi sprzyja
kryzys, sktaniajgcy firmy do poszukiwania efektywnych
rozwigzan biznesowych. Wyzwaniem jest naptyw matych,
niedoswiadczonych dostawcow, oferujgcych ustugi gorszej

jakosci, ale w nizszej cenie.

Raport Outsourcing w Polsce. Badanie
trendow wskazuje, ze czotowi przedstawiciele
branzy outsourcingowej w Polsce pozytywnie
oceniaja krajowy rynek ustug biznesowych.
Postrzegajg go jako dojrzaty, stabilny, stale roz-
Wwijajacy sie i majgcy znaczacy potencjat.

— Polski rynek outsourcingu od kilku lat
rozwija sie bardzo stabilnie, zwiekszajac wartosc
od 10 do nawet ok. 15% rocznie — mowi Konrad
Rochalski, prezes Grupy OEX, ekspert Instytu-
tu Outsourcingu. — Zrédtem wzrostu sg nowi
klienci, a takze, w duzym stopniu, poszerzanie
zakresu dotychczasowych kontraktow. Coraz

popularniejsze stajg sie kompleksowe ustugi —
podkresla.

Zainteresowanie outsourcingiem wzrasta
wraz z popularyzacjg wiedzy na temat wykorzy-
stania nowoczesnych narzedzi i modeli zarza-
dzania przedsiebiorstwem. Wcigz jednak istnieje
potrzeba dziatant edukacyjnych. Istotne jest
zwiekszanie Swiadomosci korzysci wynikajacych
ze wspotdziatania z profesjonalnymi partnerami,
a takze zmniejszanie obaw dotyczacych tego
typu wspotpracy.

— Wcigz jeszcze stykamy sie w Polsce
z wieloma barierami i watpliwosciami mena-
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dzerow i pracownikow firm przed oddaniem
czesci procesow w rece zewnetrznych spe-
cjalistow. Nie ma jeszcze tak duzej otwartosci
na rozwigzania outsourcingowe jak w Wielkiej
Brytanii czy Holandii. Jestesmy jednak juz bar-
dzo blisko standardow niemieckich — ttumaczy
Miikka Savolainen, dyrektor zarzadzajacy ltella
Information. — Zauwazamy rowniez zwiekszong
sktonnosc¢ do podjecia decyzji o outsourcingu
w firmach, ktore upatrujg w takim modelu do-
datkowe korzysci, w szczegolnosci zwiekszajgce
konkurencyjnosc przedsiebiorstwa na rynku —
dodaje Savolainen.

Proces decyzyjny przed podpisaniem kon-
traktéw outsourcingowych w Polsce trwa dos¢
dtugo, jednak wysitek rekompensowany jest dtu-
goscig kontraktu. W przypadku liderow polskiego
outsourcingu umowy sg $rednio podpisywane na
3-5 lat. Bywa jednak, ze jest to nawet 7 lat.

— Qutsourcing przynosi najwieksze korzysci
w przypadku duzych wolumenowo i dtugo-
trwatych kontraktow. Z jednej strony pozwala
to na osiggniecie efektu skali, z drugiej zacheca
dostawce ustug do silniejszego inwestowania
w zespot, narzedzia i konkretne rozwigzania -
wyjasnia Leszek Rozdzenski, prezes it WORKS.

— Warto zauwazy¢, ze etap wdrozenia trwa
srednio 6 miesiecy, a niekiedy nawet ponad rok
— dopiero po tym czasie widac efekty dziatania
nowych rozwigzan — dodaje.

Najwieksi dostawcy outsourcingu w Polsce
mowig o nowej ,pokryzysowej” rzeczywisto-
sci, ktorg cechuje staty wzrost, ale takze duze,
krotkoterminowe wahania. Do najwiekszych wy-
zwan dla czotowych firm sektora BPO! w Polsce
nalezy zmaganie sie z wcigz jeszcze powszech-
nym traktowaniem outsourcingu jako srodka do
ciecia kosztow, a nie zwigkszania efektywnosci.

— Dobry dostawca outsourcingowy to part-
ner, ktory zadaje sobie pytanie, w jaki sposob
moze wzmocnic biznes, zmniejszy¢ koszty
i zwiekszyc zyski swojego klienta, a takze bierze
odpowiedzialnosc za efekty swoich dziatan —
ttumaczy Michat Bielawski, Financial Controller
Infosys BPO Europe, ekspert Instytutu Outsour-
cingu.
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Tymczasem na rynek wchodzi wiele matych,
niedoswiadczonych firm oferujgcych ustugi
0 nizszej jakosci, ale w atrakcyjnej cenie.

- Silna konkurencja sprawia, ze rosnie presja
na obnizanie kosztow ustug. Na szczescie,
powieksza sie jednak grupa klientow swiado-
mych korzysci wynikajgcych z obstugi przez
renomowanego, godnego zaufania partnera.
Nastepuje podziat rynku na ustugi tanie, o niskiej
efektywnosci i realizowane w krotkich okresach

PROCES DECYZYJINY PRZED
PODPISANIEM KONTRAKTOW
OUTSOURCINGOWYCH

W POLSCE TRWA DOSC
DLUGO, JEDNAK WYSILEK
REKOMPENSOWANY JEST
DLUGOSCIA KONTRAKTU.

czasowych, oraz drozsze, ale zarazem bardziej
skuteczne, swiadczone na zasadzie dtugo-
falowej wspotpracy. Przynoszg one wigksze
oszczednosci, siegajgce nawet kilkudziesieciu
procent — ttumaczy Dariusz Terlecki, dyrektor
sprzedazy i marketingu ADP Polska, ekspert
Instytutu Outsourcingu.

Poza korzysciami ekonomicznymi do zalet
wspotpracy ze sprawdzonymi partnerami na-
lezy znaczaca optymalizacja procesow, dostep
do know-how ekspertow dziatajgcych na rzecz
wiekszej liczby podmiotow na rynku, zwiek-
szenie elastycznosci, mozliwosc skupienia sie
na kwestiach kluczowych dla przedsiebiorstwa,
a takze, o czym nie wszyscy wiedzg — wzrost
bezpieczenstwa transakcji i danych. Doswiad-
czeni partnerzy zapewniajg bowiem wysoki
poziom zabezpieczen, zaawansowane systemy
weryfikacji i mozliwos¢ kontroli procesow wta-
sciwie na kazdym poziomie ich realizacji. m

Badanie jakosciowe zrealizowane przez agencje SMG/KRC na zlecenie Instytutu Outso-
urcingu w okresie sierpien 2012 - styczen 2013, metoda badawcza: indywidualny wywiad
pogtebiony (IDI), respondenci: przedstawiciele kadry zarzadzajgcej firm outsourcingowych
przedstawiciele firm: Infosys, OEX, Voice Contact Center, Arteria, Mazars, CWS, ADP, it Works,
Itella — firmy Swiadczace ustugi w roznych zakresach i obszarach: IT, back-office, kancelarie

i obieg dokumentow, call center, wsparcie sprzedazy, ksiegowosc, obstuga kadrowo-ptaco-

wa, ustugi zwigzane z utrzymaniem czystosci.

* Business Process

Outsourcing —
outsourcing procesow
biznesowych
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OUTSOURCERZY ZRODLEM WIEDZY

DLA SWOICH KLIENTOW

Wiedza to potega. Gorzej, ze we wspotczesnych czasach
jest ona tak rozlegta, 1z nie da sie jej opanowac w catosci.
I nie dotyczy to tylko nauki, ale i biznesu. Z pomocsg
przychodzg firmy outsourcingowe.

Obszary, w ktorych porusza sie kazde,
nawet niewielkie przedsiebiorstwo, sg niezwykle
pojemne. Od tych zwigzanych bezposrednio
z prowadzong podstawowg dziatalnoscig i roz-
wojem branzy, poprzez zagadnienia kadrowe,
prawo podatkowe, przepisy dotyczace ochrony
srodowiska, praw konsumenta, archiwizacji
dokumentow czy bezpieczenstwa i higieny
pracy. Zdarza sie, ze niektore, zwtaszcza duze
organizacje sg w stanie nad wszystkim zapano-
wac. Czesciej jednak przychodzi im korzystac
z pomocy doradcow podatkowych czy kance-
larii prawnych albo firm konsultingowych. Lecz
bywa i tak, ze w sieganiu z pomocy zewnetrznej
Wyreczajg je outsourcerzy.

Rady obowigzkowe

Interesariuszy, ktorzy od kazdej firmy nie-
ustannie czegos chca, jest az nadto. Najbardziej
ucigzliwy to rzecz jasna fiskus. Bezkonfliktowa
z nim ,wspotpraca” to nierzadko by¢ albo nie
by¢ dla przetrwania przedsiebiorstwa. Dosko-
nale wie o tym Natalia Balik, dyrektor Centrum
Ksiegowego ds. Klienta Zewnetrznego w Impel
Accounting.

Jej zdaniem, zwtaszcza w naszym kraju
i gtownie dla matych i Srednich firm, nadgzanie
za nieustannie zmieniajgcymi sie przepisami i ich
interpretacja jest wyjatkowo ucigzliwe.
— Szczegolnie w obszarze prawa podatkowego
sledzenie zmian we wtasnym zakresie wigze
sie z ponoszeniem przez spotki kosztow na
szkolenia dla pracownikow. Trudnoscia jest tez
dostep do specjalistycznych portali, na ktérych

publikowane jest biezace orzecznictwo. W re-
zultacie cena bycia na biezgco jest wieksza od
uzyskiwanych korzysci. Tak w rozumieniu opty-
malizacji, jak i ograniczania ryzyk czy po prostu
prowadzenia ksigg rachunkowych i rozliczen
podatkowych — wylicza.

W sukurs przychodzg im wiec podmioty
Swiadczace ustugi outsourcingowe na duza
skale. Takie, ktore stac na catosciowy i scentrali-
zowany monitoring wszelkich zmian w przepi-
sach. — Dystrybuujemy te wiedze do docelowych
odbiorcow. Oczywiscie adekwatnie wyselek-
cjonowanag, dzieki czemu poszczegolni klienci
otrzymuija tylko wartosciowe informacje, majace
znaczenie dla ich wtasnie dziatalnosci — dodaje.

A prawo podatkowe to przeciez tylko wy-
cinek kazdego biznesu. Wszelkich mozliwych
kontroli mozna spodziewac sie niemal z kazdej
strony. Andrzej Smotko, prezes CWS-boco,
doskonale pamieta, jak jego firma przy okazji
Swiadczenia ustug zwigzanych z utrzyma-
niem czystosci dla przedstawiciela przemystu
spozywczego dowiedziata sie o szczegolnych
wymaganiach jednej z sieci handlowych, z ktorg
ow dostawca zywnosci kooperowat. — Oprocz
obostrzen dotyczacych jakosci wyrobow
przedstawiciele supermarketow mieli tez swoje
wtasne wysrubowane normy odnosnie do
warunkow produkgcji, w tym odziezy roboczej.
| to ostrzejsze niz powszechnie wymagane.
Zasugerowalismy zatem zastosowanie rozwig-
zan spetniajgcych te normy takze innym naszym
kontrahentom z branzy spozywczej, wspotpra-
cujagcym z tg siecig handlowag — wspomina.
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W NASZYM KRAJU

NADAZANIE ZA NIEUSTANNIE

ZMIENIAJACYMI SIE PRZEPISAMI

I ICH INTERPRETACJA JEST
WYJATKOWO UCIAZLIWE,
ZWLASZCZA 1 GLROWNIE DLA
MALYCH [ SREDNICH FIRM.

Taki dodatkowy pakiet przydatnych infor-
macji o specyficznych wymaganiach niektorych
kontrahentow to wtasnie dodatkowe know-how
firm outsourcingowych. Ale jej pozyskiwanie
to nie tylko efekt doswiadczen zwigzanych
bezposrednio z prowadzeniem biznesu. Takze
pracy wtasnej. Jak zauwaza Anna Makuszyn-
ska, dyrektor ds. kadr Impel HR Service, state
poszerzanie wiedzy na temat zmieniajacych sie
przepisow bezsprzecznie wpisane jest w dzia-
tanie firm outsourcingowych. — Klienci sami za-
czynajg traktowac nas jako doradce, specjaliste
w danym obszarze. W zwigzku z tym oczekujg
realizacji powierzonych zadan zgodnie z aktual-

nym prawem. Musimy wiec sledzi¢ zmieniajace
sie regulacje, w tym rowniez pozyskiwac¢ wiedze
na temat nowych interpretacji przepisow juz
istniejgcych — mowi.

Wedle zapewnien przedstawicielki Impel HR
Service informacje o zmianach przekazywane
sg na biezaco, a jezeli to konieczne, zewnetrzny
dostawca wskazuje, w jaki sposob zmodyfi-
kowany zostanie zakres realizacji ustugi (np.
nowe wzory dokumentow). — Klienci przyjmuja
nasze propozycje i na ich podstawie dokonujg
zmian u siebie. Dysponujemy wiedzg na temat
wszystkich aktualnych nowelizacji, zatem
dzieki wspotpracy z nami majg tatwy dostep
do informacji i moga od razu, z odpowiednim
wyprzedzeniem, wprowadzac zwykle niezbed-
ne poprawki w systemach IT — zaznacza Anna
Makuszynska.

W kwestii potgczenia oprogramowa-
nia z dokumentami i nowoczesnym do nich
podejsciem wiele do powiedzenia ma Anna
Zawadzka, dyrektor ds. marketingu i public re-
lations Grupy OEX. Nie do$¢, ze pracujac na co
dzien przy archiwizacji, pracownicy z ArchiDoc
(jedna ze spotek Grupy) osiggaja o wiele wieksza
efektywnosc niz nawet przeszkolone osoby od
klienta, to jeszcze stale doskonalag metody pracy.
— Nasza technologia i wieloletnie podnoszenie
umiejetnosci sprawiaja, ze zwyczajnie lepiej
wiemy, jak opisa¢ dokumenty przy ich cyfryzaciji.
W efekcie nawet jesli klient poczatkowo upiera
sie przy swoim sposobie archiwizowania, to po
czasie przekonuje sie do nowoczesnych rozwig-
zan outsourcera — zapewnia.

Rady mimochodem

Z kolei Rafat Szmajser, szef Dziatu Uspraw-
nien i Innowacji Capgemini, przypomina, ze
pozyskiwanie i przekazywanie wiedzy odbywa
sie rowniez przy okazji konferencji. — Podczas
spotkan i seminariow, w ktérych biorg tez udziat
firmy outsourcingowe, jest wiele debat, wy-
miany spostrzezen i doswiadczen. To naturalna
okazja do poznania najlepszych praktyk — pod-
kresla. Lecz i to nie wszystko. Firmy outsour-
cingowe, zwtaszcza zrzeszone w branzowych
organizacjach, aktywnie monitorujg zmiany
regulacji, a czasem sg wrecz ich inicjatorem
czy katalizatorem. — Woéwczas stajg sie tym
pierwotnym zrodtem wiedzy, bo przeciez sami
uczestniczg w procesie zmian — dodaje ekspert
Capgemini.

Jego stowa potwierdza Andrzej Smotko,
ktory przyznaje, ze w byciu na czasie na uprzy-
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wilejowanej pozycji sg korporacje i wtasnie
outsourcerzy. Raz, ze mogg sobie pozwoli¢ na
wyspecjalizowane osoby pilnujagce pewnych
zagadnien, a dwa — nierzadko same wspot-
uczestniczg w tworzeniu nowych przepisow.

— Matym firmom to zwyczajnie umyka. Ale za

to my takie zmiany sledzimy na biezaco. Dzieki
temu mniejsi przedsiebiorcy czerpig dodatko-
we korzysci ze wspotpracy z nami. My za nich
Jprzyniesiemy” wiedze do firmy i zagwaran-
tujemy, ze praca bedzie zgodna z regulacjami
prawnymi lub najlepszg praktykg — podkresla.
Wyijatek od tej reguty to rzecz jasna zagadnienia
niezwykle specjalistyczne albo dalece wykracza-
jgce poza obszar zainteresowania i kompetencje
firmy zewnetrznej.

Zatroskanych o mozliwos¢ wycieku wraz-
liwych informacji nalezy od razu uspokoic.
Przede wszystkim to sam zleceniodawca decy-
duje i uzgadnia, jakg wiedzg podzieli sie ze swo-
im kooperantem. A informacje prawne i tak sg
dostepne publicznie, tylko nie zawsze jest tatwo
do nich dotrze¢. — Nie ma mowy o ujawnianiu
tajemnic handlowych lub technologicznych
naszych klientéw. Propagujemy szeroko najlep-
Sze rozwigzania z naszego obszaru — odziezy
roboczej i higieny — zapewnia Andrzej Smotko.

Jako przyktad prezes CWS-boco podaje zas
pozornie banalhg sprawe rozwigzania proble-
mu dostawy wody pitnej dla pracownikow.
Jeden z klientow zasugerowat zrezygnowanie
z baniakow z wodg i zastapienie ich ,zrodetka-
mi” (poidetkami), ktore sg bardziej higienicznie.
— Jezeli rozwigzanie sie sprawdzi, to bedziemy
sugerowac je swoim kontrahentom — ,ujaw-
nia”. Niby nic wielkiego, ale czasem nawet taki
drobiazg moze okazac sie pomocny.

Rady na przysztosc

Bycie zrodtem wiedzy i nowinek tech-
nologicznych ma tez te zalete, ze sitg rzeczy
samoczynnie kreowane sg hajlepsze praktyki.
Nie da sie ukry¢, ze czasami bywa tez tak, ze to
klient ma w jakiejs dziedzinie wyzsze standardy
niz firma outsourcingowa. | to bazujac na jego
umiejetnosciach, podpatrujac je, mozna uaktu-
alni¢, a tym samym wzbogacic¢ wtasne.

W koncu outsoucerzy z natury dgzg do
ujednolicenia procesow, a nastepnie pod-
noszenia ich na wyzszy poziom. A gdy juz to
0siggny, najlepsze praktyki mogg przekazac
innym. — Woéwczas ttumaczymy, ze co$ mozna
zrobic lepiej, i rekomendujemy, naszym zda-
niem, najlepsze rozwigzania bedace kompilacjg

PRZEGLAD
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wiedzy wtasnej i tej od klientow. Pokazujemy
na liczbach, jakie to daje korzysci — zapewnia
Rafat Szmajser. Jednoczesnie czyms naturalnym
jest, ze ludzie nie lubig zmian, bo one wymaga-
jg dodatkowego wysitku, wejscia w nieznane,
czasem zaryzykowania, a ha pewno zmiany
przyzwyczajen. — Dlatego firmy outsourcingowe
pokazuja wymierne efekty, ktore moze osiggnac
klient, i poprzez to sg w stanie przekonac¢ go do
zainicjowania procesu zmiany — wyjasnia przed-
stawiciel Capgemini.

Idealnie wpisuje sie tu bycie zrodtem
nowinek technologicznych w dziale IT. Rozwdj

STALE POSZERZANIE
WIEDZY NA TEMAT
ZMIENIAJACYCH

SIE, PRZEPISOW
BEZSPRZECZNIE WPISANE
JEST W DZIALANIE FIRM
OUTSOURCINGOWYCH.

tego sektora gospodarki wcigz jest niebywale
szybki. Chcac zatem pracowac na najwyzszych
obrotach, nalezy stale wen inwestowac. Pytanie
brzmi: po co? To przeciez wydatki, ktore i tak
wyjgtkowo szybko sie amortyzuja.
— QOutsourcerzy zas robig to nieustannie, bo
po prostu muszg Swiadczyc¢ ustugi na wysokim
poziomie. Dostep do najnowoczesniejszych
rozwigzan informatycznych jest wiec przez nie
zapewniony i jednoczesnie usprawnia sie wiele
procesow, jak obieg dokumentow, ich cyfryza-
cja czy ewidencja zapasow — mowi Natalia Balik.
Warto tez zauwazy¢ dodatkowg, z pozoru
btaha, acz istotng zalete z rozpowszechniania
nowinek przez firmy outsourcingowe. Sg one
bowiem nieocenionym zrodtem wiedzy nie
tylko dla firm, ale i dla uczelni, ktore zasilajg
rynek pracy wykwalifikowanymi absolwentami.
— W przypadku Swiata akademickiego nastepuje
sprzezenie zwrotne. Bo to on od firm outsour-
cingowych dowiaduje sie, jakie sg oczekiwania
rynku, a wiec w dtugim terminie uczelnie moga
lepiej dostosowywac profil studiow do aktualne-
go zapotrzebowania biznesu — konkluduje Rafat
Szmajser. m
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L Wg eCommerce Polska
2007-2012, mensis.pl

TOMASZ KARWATKA
PREZES ZARZADU DIVANTE, GRUPA OEX

E-COMMERCE

ODADOZ

Wbrew pozorom sukces sklepu internetowego nie zalezy
wytgcznie od unikalnego asortymentu w atrakcyjnej cenie.
Cena to tylko jeden z czynnikéw. O sukcesie tak naprawde
decyduje logistyka, ktdra w tej branzy czesto jest duzym
wyzwaniem. Outsourcing daje firmom wiele mozliwosci
optymalizowania tego procesu bez ponoszenia wydatkow
inwestycyjnych w tym zakresie. Dzi§ podmiotowi
zewnetrznemu mozna powierzy¢ nie tylko stworzenie

1 promocje profesjonalnego sklepu internetowego, ale

takze jego biezgcg obstuge.

W Polsce dziata juz okoto 16 tysiecy skle-
pow internetowych i kazdego dnia przybywa
nowych. Po ten kanat sprzedazy siega coraz
wiecej podmiotow prowadzacych dotychczas
jedynie tradycyjne punkty handlowe, chocby
sklepy odziezowe (np. Solar) czy spozywcze (np.
Tesco). Skad ta tendencja? Sektor e-commerce
rosnie o 20% rocznie, co przy obecnej kondycji
gospodarki jest wynikiem imponujacym. We-
dtug badan TNS Polska Polacy pokochali zakupy
on-line — z tej formy korzysta blisko 13,5 mln
z nas. Co wiecej, do 2015 roku udziat sprzedazy
internetowej w PKB ma byc¢ wigkszy niz w przy-
padku branzy finansowej i energetycznej!t

Prowadzenie sklepu internetowego jednak
wcale nie jest tak proste, jak sie wydaje na
pierwszy rzut oka. Dziatania zwigzane z e-sprze-
dazg zaczynaja sie duzo wczesniej, niz konsu-
ment w ogole wybierze sie na wirtualne zakupy.
W pierwszym etapie nalezy skoncentrowac
sie na uruchomieniu platformy e-commerce,
czyli wyborze odpowiedniego do specyfiki
i skali sklepu rozwigzania, stworzeniu dobrych
opisow i zdje¢ produktow na stronie, wdroze-
niu systemow rekomendacji oraz dodatkowych

aplikacji, takze mobilnych (tzw. m-commerce).
Po zbudowaniu serwisu nalezy jeszcze po-
zyskac zainteresowanych klientow, w czym
niezastgpiony jest marketing internetowy, m.in.
promocja strony w wyszukiwarkach czy wysytka
newsletterow z ofertg najnowszych produktow.
Nie wolno zapominac takze o badaniu zacho-
wan konsumenckich i systematycznej optymali-
zacji e-sklepu. Rownie wazne jest odpowiednie
sterowanie procesem ROPO (research online,
purchase offline).

Klikniecie przez uzytkownika magicznego
.Kupuj” uruchamia kolejng maching, czyli wery-
fikacje stanow magazynowych, proces fullfil-
mentu, fiskalizacji czy dostarczenia produktu do
klienta (skuteczne!). Czasami do tego wszystkie-
go dochodzi takze podpisanie umowy, jej we-
ryfikacja i walidacja w systemie komputerowym
oraz zarchiwizowanie. Oczywiscie klient moze
zrezygnowac z zakupu, zgtosi¢ reklamacje lub
poprosi¢ o wyjasnienia — to skutkuje koniecz-
noscig podjecia kolejnych dziatan. Potkniecie
sie na ktorymkolwiek z etapow catego tancucha
moze nie tylko zrazi¢ klienta do sklepu, lecz
w dobie social media zrujnowac¢ nam reputa-
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cje. By unikna¢ wpadki, potrzeba sztabu ludzi
czuwajacych nad catym procesem.

Nie dziwi zatem, ze Intersport Polska,
czotowy sprzedawca sprzetu turystycznego
i sportowego na naszym rynku, ktoremu nie
mozna odmowic posiadania sprzedazowego
know-how oraz zaplecza infrastrukturalnego,
wolat postawi¢ na outsourcing swojego interne-
towego kanatu sprzedazy. Efektem powierzenia
obstugi e-sklepu wyspecjalizowanej w tym ob-
szarze firmie zewnetrznej byt wzrost konwersji
(czyli liczby kupujacych w stosunku do liczby
0s6b odwiedzajgcych witryne) az o 46%. Dzieki
wspotpracy z firmg Divante osiggnieto takze
spadek obcigzenia serweréw o 70% przy obstu-
dze takiego samego wolumenu ruchu.

Dwie potéwki jabtka

O ile do tej pory w Polsce dziataty firmy,
ktore kompleksowo zajmowaty sie wdraza-
niem, prowadzeniem i promowaniem serwisow

PROWADZENIE SKLEPU
INTERNETOWEGO JEDNAK
WCALE NIE JEST TAK
PROSTE, JAK SIE WYDAJE
NA PIERWSZY RZUT OKA.

e-commerce, o tyle nie byto podmiotu, ktory
skupiatby pod jednym dachem kompleksowg
obstuge takiego przedsiewziecia, obejmujaca
takze procesy logistyczne czy finansowe. Dla
e-przedsiebiorcow oznaczato to koniecznosc
samodzielnego prowadzenia magazynu towa-
row, kompletowania zamowionych produktow,
rozliczania sprzedazy czy kontrolowania obiegu
zwigzanych z tym dokumentow (np. zamaowien,
faktur czy listow przewozowych). W rezulta-
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POTKNIECIE SIE NA

KTORYMKOLWIEK Z ETAPOW
LANCUCHA SPRZEDAZY
ON-LINE MOZE NIE TYLKO
ZRAZIC KLIENTA DO SKLEPU,
LECZ W DOBIE SOCIAL
MEDIA ZRUIJNOWAC

NAM REPUTACUJE.

cie juz w przypadku sredniej wielkosci sklepu
internetowego potrzebny byt do tego osobny
dziat.

Obecnie na rynku jest juz dostepna oferta
umozliwiajgca powierzenie zewnetrznej firmie
catosciowej obstugi e-biznesu. Klienci zyskali
dostep do rozwigzan obejmujacych projekt,
wdrozenie, promocje, optymalizacje oraz
obstuge logistyczng i administracyjng sklepow
internetowych, niezaleznie od ich wielkosci
i branzy. Stato sie to mozliwe dzieki potgczeniu
kompetencji i zasobow czotowych graczy z ob-
szaru rozwigzan technologicznych dla branzy

e-commerce (firma Divante) oraz wsparcia
sprzedazy i logistyki (Cursor).

Sukces w stylu Amazona

Synonimem sklepu internetowego jest Ama-
zon. Ten gigant e-handlu w ciggu ostatnich 5 lat
wypracowat przychod w wysokosci 2,8 miliarda
dolarow. Jego szef, Jeff Bezos, dokonat tego
dzigki trzem prostym pomystom: postawit na
innowacyjnosc, zadbat o dobrg obstuge klienta
i zrozumiat, ze Internet pozwala jednoczesnie
0siggnac¢ wysokie marze przy niskich cenach
dla klientow koncowych. Jednoczesnie szybka
rotacja produktow w Amazonie sprawia, ze
ptynnos¢ finansowa spotki nalezy do wyjatkowo
dobrych. Sredni czas zalegania asortymentu na
potce to 33 dni, gdy w Best Buy, internetowym
sklepie z elektronika, ten czas to 70 dni. Przy
czym Amazon tez handluje tymi samymi urzg-
dzeniami. Jak to mozliwe?

Powierzajac obstuge sklepu internetowe-
go jednemu partnerowi outsourcingowemu,
ale dziatajagcemu catosciowo, mozna liczy¢ na
podobne korzysci. Innowacyjnos¢? Zespoty zaj-
mujgce sie marketingiem w Internecie sitg rze-
czy sledzg nowinki techniczne i kulturowe. Co
wiecej, takze je kreuja. Obstuga klienta? Za to
odpowiada contact center oraz mobilni sprze-
dawcy, ktorzy potrafig odpowiedzie¢ na pytania
klienta, pomoc w wypetnieniu dokumentow czy
jeszcze raz przekonac¢ do zawarcia transakcji.
Szybka rotacja towaru? Jest to mozliwe dzieki
bardzo dobrej koordynacji oraz sieci magazy-
now terenowych w catej Polsce. Gdy klienta nie
ma w domu, paczka dla niego nie musi wcale
wracac do centrali.

To juz dziata!

Obecnie z kompleksowej oferty outso-
urcingu e-sklepu korzysta w Polsce dwoch
klientow z sektora FMCG i energetycznego,

a kolejny projekt jest w trakcie wdrazania.

| pewnie bedzie ich wiecej, bo oprécz wspo-
mnianych korzysci taki model wspotpracy ma
jeszcze jedng zalete: jest optymalny finansowo.
W przypadku obstugi sklepu internetowego
przez jednego partnera outsourcingowego nie
dublujg sie marze firm odpowiedzialnych za
realizacje poszczegolnych elementow catego
procesu. Takim kontraktem tatwiej takze zarza-
dzac, a przejrzyste zasady odpowiedzialnosci
ustugodawcy przektadajg sie na wysokg jakosc¢
obstugi klientow koncowych. Dzieki temu
e-przedsiebiorcy mogg budowac marke i war-
tosc¢ swoich sklepow, cata reszte zostawiajac
w gestii zewnetrznych ekspertow. m
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CASE STUDY: OPTYMALIZACJA PROCESOW
LOGISTYCZNYCH SKLEPU INTERNETOWEGO

NESCAFE DOLCE GUSTO

OUTSOURCING

W BRANZY

E-COMMERCE

Wbrew pozorom sukces sklepu internetowego nie zalezy
wytgcznie od unikalnego asortymentu w atrakcyjnej
cenie. W przypadku sklepu internetowego o sukcesie

tak naprawde decyduje logistyka. Outsourcing daje
firmom wiele mozliwosci optymalizowania tego procesu
bez ponoszenia wydatkow inwestycyjnych w tym
zakresie. Dzis$ firmie zewnetrznej mozna powierzyc¢ nie
tylko stworzenie 1 promocje profesjonalnego sklepu
internetowego, ale takze jego biezgcg obstuge.

Klient

Nestlé jest najwiekszg firmg spozywczg
Swiata. W Polsce koncern ma 3 spotki, w ktorych
zatrudnia ponad 5 tys. pracownikow. Produku-
je i sprzedaje produkty zywnosciowe pod tak
znanymi markami jak: NESCAFE, Nestlé, GERBER
czy WINIARY. Nestlé jako jedna z pierwszych
firm wprowadzita na rynek innowacyjny system
kapsutek NESCAFE Dolce Gusto. Od 2009 roku
produkty tej marki sa oferowane takze w inter-
netowym kanale sprzedazy, z ktérego pocho-
dzi znaczaca czes¢ przychodow ze sprzedazy
NESCAFE Dolce Gusto w Polsce.

Potrzeby klienta

Po przeprowadzeniu analizy biznesowej
koncern zdiagnozowat szereg wyzwan opera-
cyjnych, ktorym sprosta¢ musi sklep internetowy
oferujacy produkty swiatowego koncernu. Do
najwazniejszych zaliczono:
— zapewnienie elastycznosci prowadzonych

operacji pod katem szybkosci i wydajnosci,

— ograniczenie kosztow,

— optymalizacje mechanizmow przeprowadza-
nia akcji promocyjnych sklepu,

— automatyzacje i integracje systemow infor-
matycznych sklepu, firmy Nestlé i operatora
obstugujacego e-sklep,

— eliminacje btedow w kompletacji zamowien.

Nadrzedng potrzebg firmy Nestlé dotyczaca
obstugi internetowego kanatu sprzedazy byto
wykluczenie angazowania pracownikow kon-
cernu w czynnosci operacyjne sklepu i skiero-
wanie ich do zadan zwigzanych z budowaniem
strategii oraz planowaniem aktywnosci marke-
tingowych. Po przeprowadzeniu wieloetapo-
wego przetargu podjeto decyzje o wspotpracy

z firma Cursor.

Zakres ustugi

Po szczegotowym audycie w obszarach
biznesowym, prawnym, logistycznym i infor-
matycznym i przygotowaniu optymalnego roz-
wigzania uruchomiono wspotprace. W ramach
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kompleksowej obstugi sklepu internetowego

Cursor odpowiada za nastepujgce czynnosci

operacyjne:

— przyjmowanie dostaw i magazynowanie
produktow,

- rejestrowanie zamowien ze sklepu, ich kom-
pletowanie oraz pakowanie,

— dobdr odpowiedniego sposobu pakowania,

— produkcje opakowan oraz wypetniaczy,

— fiskalizacje sprzedazy w imieniu Nestlé na pod-
stawie paragonow fiskalnych lub faktur VAT,

— udostepnianie szczegotowych danych rapor-
towych,

— monitoring poprawnosci rozliczen operato-
row ptatnosci,

— obstuge zapytan Serwisu Konsumenta Nestle,

— kompleksowg obstuge zwrotow, tacznie ze
zwrotem srodkow pienieznych,

— procesowanie ewentualnych reklamacji.

Rozwigzania technologiczne

W obszarze informatycznym spotka Cursor
spersonalizowata i zaadaptowata do indywidual-
nych potrzeb klienta rozwigzanie do kompletacji

i obstugi zamowien. Nastepnie wykorzystywane

w ramach ustugi aplikacje zostaty zintegrowane

z systemem Nestlé, strong sklepu obstugiwang

przez zewnetrzng agencje oraz systemem IT

firmy kurierskiej.
System informatyczny dostarczony przez

Cursor umozliwia m.in.:

— pobieranie zamowien do realizacji z dowolne-
go zrodta w ustalonym formacie XML,

— kompletacje zamowien, opierajac sie na ska-
nowaniu produktow, z modutem weryfikacji
poprawnosci,

— rejestracje informacji na temat osob pracuja-
cych przy kompletacji: login, czas wykonania,
liczba zrealizowanych zamowien,

— automatyczng fiskalizacje sprzedazy i wydruk
faktur po skompletowaniu zamowienia,

— automatyczny wydruk listu przewozowego,
bezposrednia integracja z firmami kurierskimi,

— mozliwos¢ sledzenia przesytek (traceability),

— obstuge mechanizmow promocyjnych.

Waznym elementem ustugi jest raportowa-
nie. Jest ono prowadzone cyklicznie i w sposob
bezobstugowy dla uzytkownikow.

Korzysci biznesowe

Obstuga logistyczna sklepu internetowego
NESCAFE DOLCE GUSTO zostata uruchomiona
W Ciggu o$miu miesiecy od czasu nawigzania
wspotpracy z klientem. Kazdego dnia Cursor
obstuguje kilkaset przesytek, ktore sg wysytane
W ciggu 24 godzin od ztozenia zamowienia.
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Zdjecie: Cursor SA

N
P

OPERACYJNIE E-SKLEP
NESCAFE DOLCE

GUSTO FUNKCJONUJE
W SPOSOB CALKOWICIE
BEZOBSLUGOWY DLA
PRACOWNIKOW NESTLE.

— Od dnia uruchomienia procesu ustuga jest
realizowana ze 100-procentowa termino-
woscig i 99,99 -procentowg poprawnoscia
kompletacji.

- Operacyjnie e-sklep NESCAFE DOLCE GUSTO
funkcjonuje w sposob catkowicie bezobstu-
gowy dla pracownikow Nestlé.

— Automatyzacja procesu pozwolita przys$pie-
szy¢ czas realizacji zamowien, przy jednocze-
snym zachowaniu wysokiej jakosci obstugi
klientow.

— System informatyczny umozliwit takze tatwe
i szybkie wprowadzanie akcji promocyjnych
i rabatowych.

Dzieki wprowadzonemu rozwigzaniu
outsourcingowemu wiekszos¢ pozycji cenniko-
wych stanowig zmienne koszty naliczane w za-
leznosci od liczby rzeczywiscie wykonanych
operacji. Zastosowany model wspotpracy ze
spotkg Cursor pozwolit na wymierne obnizenie
kosztéw funkcjonowania e-sklepu. m
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ADAM MIELCZAREK

CZERWONY OCEAN
OUTSOURCINGU. CZY MALE
FIRMY PSUJA RYNEK?

CENA CZY
JAKOSC - OTO
JEST PYTANIE

Taniocha wychodzi najdrozej — slogan
czy rzeczywistosc? Odpowiedz tatwa
nie jest i zalezy od tego, kto jej udziela.
Jesli dostawcy drozszych ustug - tylko
przytakng. Jesli ci tansi — odparujg
hastem: ,Skoro nie widac roznicy,

to po co przeptacac?”.

Jaguary, Audi, Fiaty — na rynku samochodo-
wym dziatajg marki odpowiadajace przeroznym
wymaganiom. Kupowanie tych pierwszych jedni
uwazajg za zbytek i fanaberie. Tej ostatniej — za
wyrzucanie pieniedzy. | zarbwno mogg mie¢
racje, jak i moga jej nie mie¢. Pytanie, czego
oczekujg i do czego ma im stuzy¢ samochod. Za
to mozna by¢ pewnym, ze producenci luksuso-
wych aut maja pretensje do Audi, ze probuje ich
podszczypywac. Audi za$ zzyma sie na jeszcze
tanszych, probujacych rozpychac sie w jego
segmencie. A kazdy najbardziej by chciat, zeby
konkurencja w ogole nie istniata.

Ocean peten konkurencji

Choc¢ outsourcing to cos$ znacznie bardziej
skomplikowanego, nie da sie ukry¢, ze pewne
podobienstwa pozostajg. S firmy global-
ne, ustugi z najwyzszej potki, jak i Sredniacy
z aspiracjami. Do tego maluczcy, ktorzy dopiero
zdobywajg klientele oraz zupetni nowicjusze.
Kazdemu zalezy na sukcesie rynkowym, nie
dziwi wiec, ze wszyscy imajg sie wszelkich
sposobow, by zaistnie¢. Zwtaszcza ze branza
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Rdznice w postrzeganiu korzysci z outsourcingu
przez klientow 1 przez ustugodawcow

na podstawie badania jakosciowego Millward
Brown i Instytutu Outsourcingu

Zdecydowana wigkszosc¢ obecnych i poten-
cjalnych klientow utozsamia outsourcing z obniz-
ka kosztow oraz elastycznoscig kosztowg w mysl
zasady: mniej korzystam, mniej ptace. Tymcza-
sem dla firm outsourcingowych te dwie korzysci,
tak czesto wymieniane przez ich klientow, nie sg
najistotniejszymi, a ponadto nie zawsze rzeczywi-
scie ustuga jest tansza lub sposob jej rozliczenia
umozliwia duzg elastycznosc.

Istotniejsze korzysci dostarczane, zdaniem
uczestnikow, klientom przez outsourcera, ktérych
klienci nie zawsze sg $wiadomi, to:

» optymalizacja procesow — wypracowanie naj-
efektywniejszych metod dziatania,

» harmonizacja procesow, tak by razem z innymi
dziata¢ efektywnie,

» centralizacja — skupienie proceséw w jednym
miejscu, przez co ich integracja oraz zarzadza-
nie nimi sg tatwiejsze.

Do czesto wymienianych przez respon-
dentdw, a zarazem zupetnie pomijanych przez

WCHODZACY NA RYNEK
DOSTAWCY STARAJA
SIE BARDZIEJ, Z ZASADY
SZYBCIEJ REAGUJA NA
POTRZEBY KLIENTA.

BPO dla klientéw w Polsce rosnie, w zaleznosci
od sektora, od 5% do nawet 40% rocznie. —
Rosnaca konkurencja sprawia, ze coraz wiecej
firm opiera swojg dziatalnosc¢ na strategii tak
zZwanego czerwonego oceanu, czyli pokazaniu
klientom, ze mozna taniej wykonac dang ustuge
— ttumaczy Konrad Rochalski, prezes Grupy
OEX. — Dotyczy to przede wszystkim matych
przedsiebiorstw, ktorych gtéwng przewagg jest
niska cena. Niestety, czesto pocigga to za sobg
gorszg jakosc. Jest to istotne zwtaszcza w od-
niesieniu do proceséw o wyzszym poziomie
zaawansowania, wymagajgcych eksperckiego
wsparcia i infrastruktury technologicznej — do-
daje. Trudno sig z nim nie zgodzi¢, lecz nalezy

klientow, mozemy zaliczyc:
* know-how — firmy swiadczgce ustugi outsour-
cingowe majg duzo wiekszg wiedze na temat
roznych procesow, dlatego ich rekomendacje
sg czesto bardziej wartosciowe,
bezpieczenstwo — firmy outsourcingowe
posiadajg certyfikaty oraz procedury umozli-
wiajgce zachowanie bezpieczenstwa danych
i procesow; w odréznieniu od pracownikow
klienta outsourcer moze sie ubezpieczyc, a za-
tem klient otrzyma odszkodowanie za szkody
spowodowane jego dziataniem,
odpowiedzialnos¢ — kontrakty oraz sposob roz-
liczania czesto naktadajg na firmy duza odpo-
wiedzialnosc¢ za efekty wprowadzanych zmian,
efekty zmian, ktore sg mierzalne, a jakos¢
Swiadczonych ustug utrzymywana na statym
poziomie, zgodnie z zapisami SLA (Service
Level Agreement),
« duze zaplecze oraz dostepnosc specjalistow
z odpowiednim wyksztatceniem i doswiad-

.

pamietac, ze kieruje on grupg nalezacy do tych
,podszczypywanych”, liderow, ktérych jest
zaledwie kilku na rynku, posiadaczy wielolet-
niego doswiadczenia w obstudze projektow
outsourcingowych. Tymczasem patrzac na ilos¢
— jak wynika z raportu Instytutu Outsourcingu

i Millward Brown Outsourcing w Polsce. Badanie
trendow 2013 — dominuja mikro-, mate i srednie
przedsiebiorstwa, prowadzace dziatalnosc na
mniejszg skale i zwykle pozyskujgce mniejszych
klientow. Czy to oznacza, ze sg nieprofesjonal-
ni?

Zdaniem Matgorzaty Kenig, od wielu lat
reprezentujgcej firmy zamawiajace ustugi
z branzy BPO, pojawianie sie niewielkich firm
nie jest zadnym problemem dla zleceniodaw-
cow. — Pojawia sie on dopiero wowczas, gdy
cos$ pojdzie nie tak i okaze sie, ze skala przerosta
podwykonawce. O ile bowiem w przypadku
mniejszych zlece mozna ,kombinowac” ceng,
o tyle przy naprawde duzych kontraktach to sie
nie uda — ocenia.

Karina Legawiec-Zurek, menedzer w dziale
zakupow i dostaw PLL LOT, zauwaza natomiast,
ze drobni czy tez wchodzacy na rynek dostawcy
sg bardziej sktonni do negocjacji. | wcale nie jest




czeniem zapewnia ciggtos¢ ustugi na wysokim
poziomie. W przypadku ustug dostarczanych
przez firmy globalne, majgce swoje centra

w roznych miejscach na swiecie, mozna zyski-
wac na roznicach czasu, gdyz czes¢ procesow
lub operacji jest przeprowadzana po drugiej
stronie globu.

Diagram

W opinii respondentéw zupetnie inaczej
postrzegane sg korzysci, jakie daje firmom
outsourcing, przez klientow, a inaczej przez
ustugodawcow. Korzysci na diagramie prezento-
wane s3 od tych wystepujacych najczesciej, ale
tez dostrzeganych zarowno przez klientow, jak
i firmy outsourcingowe, tworzacych jadro, po te
wystepujgce najrzadziej i czesciej dostrzegane
przez dostawcow niz odbiorcow ustug
— peryferia.

Mozna zaobserwowac zupetnie
odmienng percepcje korzysci
wynikajacych z korzystania z ustug
outsorucingowych. Koncentracja
klientow na korzysciach
finansowych swiadczy o duzej
wrazliwosci cenowe;j.

powiedziane, ze beda gorsi. — Moga sie przeciez
bardziej stara¢, poswiecac wiecej czasu, choc¢by
po to, zeby zaistnie¢. Z zasady tez szybciej

reagujg na potrzeby klienta, ktory prawie zawsze
bedzie dla nich duzym kontrahentem — wyjasnia.

Elastyczno$¢ cenowa
versus ustugowa

Odwieczne pytanie, czy lepiej by¢ mata ryba
w duzym stawie, czy duzg w matym pozostaje
wiec aktualne. Problem dotrzymania sktadanych
obietnic to juz nowa kwestia. Papier przeciez
wszystko przyjmie, gorzej, ze nie wykona pracy.
Te musza zrobi¢ ludzie i tu moga sie pojawic
problemy z oceanem zaczerwienionym od kon-
kurencji. — Ustugi outsourcingowe swiadczy co-
raz wiecej firm, jednak nowi gracze to gtownie
mate, niedoswiadczone podmioty. Dlatego przy
wyborze dostawcy warto zwracac¢ szczegolng
uwage na skale dziatalnosci, portfolio zrealizo-
wanych projektow i partnerow danej firmy —
przekonuje Andrzej Smotko, prezes CWS boco.

Wszystko pieknie, jednak naturalng potrzeba
kazdej organizacji jest dostosowywanie Swiata
do siebie. Cho¢ potentaci zapewniaja, ze wiele
inwestuja w szkolenia, doskonalenie procedur

Know-how,
Bezpieczenstwo,
Odpowiedzialnos¢,
Mierzalnos¢: jakosc,
Ciggtosc¢

Optymalizacja,
Harmonizacja,
Centralizacja

Obnizka kosztow,
Elastycznosc¢

FIRMY NIEMAJACE
WYSTARCZAJACYH
ZASOBOW MOGA POPELNIAC
POWAZNE BLEDY, OBIE
STRONY NARAZA TO NA
DODATKOWE KOSZTA.

oraz wdrazanie innowacji, wtasnie to moze oka-
zac sie utrapieniem dla kontrahentow. — Pamie-
tajmy, ze duze firmy dziatajg na wypracowanych
przez siebie schematach. W zwigzku z tym wca-
le nie zawsze tatwo sie z nimi kooperuje. Sitg
rzeczy wolg bowiem sktonic klienta do przyjecia
swoich zasad, niz przystosowac sie doktadnie
do jego potrzeb. Tym bardziej niewielki projekt
bywa dla nich uciagzliwy, a maty kooperant
zawsze pozostanie mniej wazny od duzego —
wyjasnia Karina Legawiec-Zurek.

Trafne spostrzezenie, niemniej trzeba przy-
znac, ze zanizanie cen w stosunku do propo-
zycji lideréw powoduje ,rozpasanie” oczekiwan
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ZANIZANIE CEN W STOSUNKU

DO PROPOZYCJI LIDEROW
POWODUJE ,ROZPASANIE"
OCZEKIWAN KLIENTOW.

klientow. Zwtaszcza w czasie spowolnienia
gospodarczego — jak wykazato badanie Insty-
tutu Outsourcingu i Millward Brown — kiedy to
zwracanie uwagi na oszczednosci wzrosto na
znaczeniu. Przy czym nawet niekoniecznie cho-
dzi tu o mniejszy wydatek gotowki, ale uzyska-
nie szerszego zakresu ustug za te samga cene.

W dtuzszym terminie moze to jednak nieko-
rzystanie odbic sie na wizerunku sektora. Niski
koszt z requty, zwtaszcza w odniesieniu do ob-
stugi zaawansowanych procesow, oznacza row-
niez kiepskg jakosc¢. Eksperci radzg wiec, ze jesli
juz kierowac sie ceng, to tylko podczas delego-

wania prostych obszarow dziatalnosci, niezwig-
zanych ze znaczacym ryzykiem w przypadku
btedu. | godzi¢ sie na wyzszg potke, im proces
bardziej newralgiczny, by zagwarantowac sobie
bezpieczenstwo, szeroka wiedze i odpowiedni
zespot reczacy za jakosce obstugi.

Tymczasem, jak wskazuje wspomniany
raport, sg to obszary, na ktore czesciej zwraca
uwage dostawca anizeli odbiorca ustug.

— Wydzielajgc kluczowe procesy, klient powi-
nien upewnic sie, ze outsourcer posiada odpo-
wiedni know-how i bedzie w stanie efektywnie
nimi zarzadzi¢. Firmy niemajace wystarczajg-
cych zasobow mogga popetni¢ powazne btedy.
Obie strony umowy naraza to na poniesienie
dodatkowych kosztow oraz, co bardziej istotne,
moze w znaczacy sposob zachwiac pozycja
rynkowa klienta — ttumaczy Konrad Rochalski.

Ambitny moze wiecej
Eksperci podpowiadajg wiec, ze w out-
sourcingu prostych obszaréw biznesowych,
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dotyczacych na przyktad obstugi zobowig-
zan handlowych, najwazniejszg kwestig jest
doswiadczenie w obstudze duzej ilosci doku-
mentow o zréznicowanej specyfice (faktury
materiatowe, ustugowe, transportowe, doku-
menty odprawy celnej itp.). Z kolei w ztozonych
procesach o duzym zréznicowaniu (choc¢by
obstuga audytu i kontroli wewnetrznej) kluczo-
wym czynnikiem jest mozliwos¢ zapewnienia
dostepu do wiedzy i ekspertyzy najlepszych
specjalistow na rynku.

Ciekawostka jest fakt, ze kontrakty outso-
urcingowe z sektorem panstwowym (niezwykle
rozwojowa gataz dla BPO) z definicji skazane
sg na ,tanios¢”. Tak to juz bowiem definiuje
ustawa o zamowieniach publicznych, ze cena
jest gtownym kryterium wyboru, zas oszczed-
nosci dla podatnika wynikajgce z tego tytutu to
podstawowa przestanka do dedykowania zadan
na zewnatrz.

Jesli jednak i w biznesie cena jest tak istotna,
to — pomijajac powyzszy specyficzny przypadek
— nalezy szczegolnie ostroznie podchodzi¢ do
wyboru oferty z potki innej niz wysoka.

- Niemniej angazowanie takich firm, zwtaszcza
do niewielkich czy tez niezbyt skomplikowanych
zadan, jest rzeczg jak najbardziej naturalna.
Czasami zleceniodawcy moze przeciez chodzic¢
o wykorzystanie szczegodlnych umiejetnosci
konkretnego niewielkiego zespotu czy wrecz
osoby. Wowczas nie ma sensu przeptacac
duzemu podwykonawcy tylko dlatego, ze on

ma koszty dodatkowe nieznane drobnej firmie —
ocenia Matgorzata Kenig.

Wskazowka na pewno bedzie tu portfolio
juz prowadzonych projektow, zwtaszcza na
rzecz wiodgcych marek. Giganci nie moga sobie
przeciez pozwoli¢ na wpadki i z definicji musza
dziatac¢, opierajac sie na najnowoczesniej-
szych metodach zarzadzania, czyli takich, jakie
podsuwajg im liderzy branzy BPO. Nie znaczy
to jednak, ze ,challengerow” nalezy z zatoze-
nia skresla¢. — Poczatkujacy outsourcerzy tez
potrafig sie zmobilizowac¢ i wykaza¢. Zwtaszcza

Nie ma tanio 1 najlepiej
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jesli zalezy im na uznaniu i mozliwosci wpisania
klienta do referencji. Nigdy wiec nie mowimy
,nie”, szczegolnie wtedy, gdy potrzebujemy
ustug ,szytych na miare”. Oczywiscie nad takimi
kontraktami trzeba sie wyjatkowo ,pochylic”

i popracowac nad ich zabezpieczeniem w razie

JAK WAZNY JEST

WYBOR ODPOWIEDNIEGO
DOSTAWCY, SWIADCZY FAKT,
ZE WIEKSZOSC UMOW
ZAWIERANA JEST NA

OKRES 3-5 LAT.

niewydolnosci dostawcy. Zatem ostatecznie
dopiero po dogtebnej analizie stwierdzamy,
czy warto zaryzykowac¢ — podsumowuje Karina
Legawiec-Zurek.

Jak wazna bedzie to decyzja, zwtaszcza dla
tych, ktérzy na wydzielenie proceséw decydu-
ja sie po raz pierwszy, niech swiadczy fakt, ze
wigekszos¢ umow zawierana jest na okres
3-5 lat. A kontrakt dwuletni to minimum, bo do-
piero po uptywie co najmniej roku od wdrozenia
ma miejsce zwrot z inwestycji poniesionych
przez outsourcera. Skoro zas wspotpraca winna
gwarantowac znaczna wartos¢ dodang i wzrost
efektywnosci, tym bardziej optaca sie dokonac
przemyslanego wyboru. W koncu, jak konklu-
duje Matgorzata Kenig, doswiadczony klient
wie, ze do rzetelnego wywigzania sie z umowy
potrzebne sg naktady finansowe i odpowiednie
zasoby kadrowe, a tego ot tak zapewnic sie
nie da. — Dlatego tez zawsze potrzebna jest
bardzo drobiazgowa analiza oferty i tego, co za
dane pienigdze jest obiecane. No i rzecz jasna
krytyczne spojrzenie na cos, co wyglada zbyt
pieknie — punktuje outsourcerow. m

Ta historia wydarzyta sie naprawde. Przedstawiciel handlowy jednej z powaznych firm
komputerowych ustyszat kiedy$ od potencjalnego odbiorcy, ze ten chce kupi¢ najlepszy
komputer i tani. — Jest Pan moim ulubionym klientem — odpart zmyslny sprzedawca — Ledwo
sie poznalismy, a Pan juz chce kupi¢ dwa komputery.

Jakiego dobili targu — nie wiadomo. Tak w zyciu, jak i z biznesie jasne jednak jest, ze za
mate pienigdze nie da sie kupi¢ najlepszego towaru czy otrzymac ustugi na najwyzszym po-
ziomie. Swiadomos¢ tego powinni mie¢ wszyscy uczestnicy gry rynkowe;.
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W WIELU?

Specjalizacja jest podstawowym elementem, na ktérym opiera
sie cata koncepcja outsourcingu, i czynnikiem wptywajagcym na
jej dotychczasowy globalny sukces. U podstaw zdecydowanej
wiekszosci decyzji klientow dotyczacych oddania czesci ich
wewnetrznych proceséw do zewnetrznego partnera lezy
przeswiadczenie, ze Ow partner bedzie w stanie pewne rzeczy
zrobic¢ lepiej. To z kolei nie jest mozliwe bez odpowiednie]
wiedzy 1 wyspecjalizowanych zasobow.

Firma outsourcingowa, ktéra od lat swiadczy
ustugi w konkretnej dziedzinie, jest w stanie
podzieli¢ sie z klientem swoim doswiadcze-
niem, wykorzystac stworzone przez siebie
systemy rekrutacji, zarzagdzania, raportowania,
udostepnic¢ odpowiednie zasoby ludzkie badz
techniczne. Moze wskazac ryzyka, ale i szanse
rynkowe, z ktérymi miata do czynienia w innych
projektach realizowanych w danym sektorze.
Konsekwencja specjalizacji, przy zatozeniu
odpowiedniej skali dziatania outsourcera, jest
rowniez mozliwos$¢ obnizenia jednostkowych
kosztow dziatania, co przektada sie na oszczed-
nosci po stronie klienta.

Zdrowy rozsadek

Specjalizacja nie musi by¢ traktowana
W sposob przesadnie waski, jednak to, jaki
wachlarz ustug jest akceptowalny bez utraty
korzysci, o ktorych mowa powyzej, muszg okre-
sli¢ sami klienci. Zalezy to od branzy, w ktorej
dziataja, oraz ich indywidualnych potrzeb.
Generalnie nalezy sie tutaj postuzy¢ zdrowym
rozsgdkiem. Jezeli ktos oferuje ustugi zwigzane
ze wsparciem sprzedazy, potgczenie ich z dzia-
taniami promocyjnymi w ramach tzw. trade
marketingu, dystrybucja i logistykg materiatow

marketingowych czy produkcjg gadzetow moze
stac sie logicznym uzupetnieniem. Z pewnoscia
jest to model, ktory stanowi catosciowe rozwig-
zanie zaréwno z punktu widzenia mozliwosci
wspolnego zarzgdzania tymi ustugami przez
outsourcera, jak i oczekiwan danego klienta,
zwtaszcza duzego. Z drugiej strony, dotozenie
do tego pakietu outsourcingu ksiegowosci,
chociaz samo w sobie moze by¢ uzasadnione
ekonomicznie, zwykle nie generuje po zadnej ze
stron dodatkowych synergii zwigzanych z fak-
tem taczenia ustug.

Rozne firmy, jedna branza?

Istniejg tez spore roznice w postrzeganiu
sensu outsourcingu pomiedzy réznymi firmami
z tej samej branzy. Jedna firma ubezpieczenio-
wa moze byc¢ zainteresowana statym wsparciem
w catej obstudze procesu rejestracji i likwidacji
szkod (w tym jej strong administracyjna, ale i np.
kontaktem z klientami za posrednictwem call
center), inna preferuje wytacznie outsourcing
strony technicznej tej obstugi (np. skanowanie
dokumentacji szkodowej). Tego typu decyzje
zalezg od strategqii i polityki danej firmy, osigga-
nych przez nig wynikéw (a co za tym idzie presji
na optymalizacje procesow i kosztow), posiada-
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nych informacji, dziatart konkurencji, a dodat-
kowo szeregu czynnikow natury czysto ludzkiej
(nie zawsze obiektywnych). W kazdym razie

w przypadku wyboru wezszego zakresu ustug
kryterium selekcji dostawcy mocno sie zaweza,
a specjalizacja w tej konkretnej dziedzinie staje
sie sprawa kluczowa.

Korzysci z wiekszych umow

Warto pamietac, ze niezaleznie od przyjete-
go kryterium specjalizacji wspotpraca z wigk-
szym podmiotem, ktory proponuje bardziej
kompleksowsg oferte (z zastrzezeniem, ze ustugi
powinny sie tgczy¢ w jakas logiczng catosc), nie-
sie ze sobg szereg dodatkowych korzysci. Sama
wielkos¢ dostawcy i jego stabilnosc finansowa
sg waznymi argumentami z punktu widzenia
odpowiedzialnosci za jakosc¢ ustug i gwarancji
ciggtosci ich swiadczenia. Poza tym w przypadku
wspotpracy z jednym podmiotem wszystkie pa-
rametry jakosciowe mozna zdefiniowac w jednej
umowie SLA. Dodatkowo, outsourcer jest z re-
guty bardziej elastyczny w rozmowach negocja-
cyjnych w zwigzku z wiekszym zamowieniem.
Zaletg takiego modelu jest tez centralizacja
outsourcowanych procesow i tatwiejsza kontrola
wydatkow. Firmie zlecajacej tatwiej sie komuni-
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BYC TRAKTOWANA
W SPOSOB PRZESADNIE
WASKI, JEDNAK TO,
JAKI WACHLARZ USLUG
JEST AKCEPTOWALNY
BEZ UTRATY KORZYSC],
MUSZA OKRESLIC
SAMI KLIENCI.

kowac z jednym odbiorcg, zas kadry potrzebne
do monitorowania dostawcow zewnetrznych
moga by¢ mniejsze.

Natomiast dla outsourcera zaangazowanie
w wigkszg liczbe procesow po stronie klienta jest
kluczowe dla lepszego zrozumienia biznesu. Nie
pozostaje to bez wptywu na efekty wspotpracy.
Przyktadem takiego rozwigzania jest kontrakt
Grupy OEX na rzecz jednego z najwigekszych
bankow detalicznych. W ramach optymalizacji
procesu pozyskiwania klientow na produkty
consumer finance bank zdecydowat sie na
obstuge zarowno naszego call center, jak i firmy
Swiadczacej ustugi z zakresu back-office. Syner-
gie, ktore udato sig uzyska¢ w wyniku potaczenia
tych procesow, spowodowaty skrocenie realiza-
cji catego cyklu z dwoch tygodni do 5 dni.

Niewatpliwie nie bytoby to mozliwe bez
umiejetnego potgczenia wiedzy dwoch do-
swiadczonych partnerow. To wtasnie zatozenie
przyswiecato nam, gdy tworzylismy Grupe Out-
sourcing Experts — podmiot o bardzo szerokich
zasobach i zawansowanych kompetencjach.
Potaczenie sit spotek bedacych ekspertami
w zblizonych do siebie segmentach rynku po-
zwolito nam zaoferowac klientom bardziej kom-
pleksowsg, ale nadal specjalistyczng obstuge. =

51



Zdjecie: Mazars

PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY

Anna Mozaryn
Dyrektor w Dziale Ustug
Ksiegowych Mazars

Nr 4 (2013)

ANNA MOZARYN

DYREKTOR W DZIALE UStUG KSIEGOWYCH MAZARS

PO ZMIANACH

LATWIEJ

O KOOPERACJE

Skuteczna wspotpraca miedzy Centrami Ustug Wspolnych
a dostawcami outsourcingu — czy to moze sie udac?
Oczywiscie, tym bardziej ze jest coraz wiecej zmian

W prawie sprzyjajacych takiej kooperaciji.

Obecnie widoczny jest trend tworzenia
przez duze miedzynarodowe firmy Centrow
Ustug Wspolnych (CUW, Shared Services
Centers) w zakresie ksiegowosci i finansow.
Jednoczesnie powstaje szerokie pole dla
roznych form wspotpracy tego typu jednostek
z dostawcami ustug outsourcingowych. Jak
moze wygladac taka wspodtpraca? Z jednej
strony moze odbywac sie na etapie wdrozenia
przedsiewziecia i polega¢ na zaprojektowa-
niu procesow ksiegowo-finansowych w taki
sposob, aby odpowiadaty wymogom zarowno
grupowym, jak i ksiegowo-podatkowym na
poziomie lokalnym. Jest tez mozliwa w poz-
niejszej fazie, na etapie operacyjnym, czyli juz
faktycznego wykonywania ustug ksiegowo-fi-
nansowych, uzupetniajagcych sie z wykonywa-
nymi przez CUW.

Jak podzieli¢ sie rolami

Ciekawa kwestig jest podziat funkcji
w procesie finansowo-ksiegowym miedzy
tymi dwoma podmiotami. Najczesciej spo-
tykany model to ksiegowanie powtarzalnych
operacji przez CUW (np. banki, sprzedaz,
zakup itd.), po ktérym nastepuje realizacja
ustugi tzw. tax and accounting compliance
przez zewnetrznego dostawce ustug
outsourcingowych. Popularnym rozwigzaniem
jest wybor miedzynarodowej firmy outsour-
cingowej, ktora dziata w tych samych krajach
co jednostki obstugiwane przez CUW. Ze
strony centrum oznacza to mniejsze zaanga-
zowanie czasowe, bo ujednolicenie rozwigzan

i koordynacja odbywa sie na poziomie firmy
outsourcingowej. Jesli podziat zadan jest
odpowiednio zaprojektowany, mozna uzyskac
efekt pozadanej optymalizacji kosztow na
poziomie grupy, jednoczesnie zachowujac
standardy jakosci i wszelkg zgodnosc¢ z lokal-
nym prawem bilansowo-podatkowym.
Bardzo istotnym czynnikiem w kwestii
projektowania procesow ksiegowych i po-
dziatu funkcji sg lokalne przepisy ksiegowe
i podatkowe. Trzeba zdefiniowac, w jakim
zakresie lokalne prawo pozwala przeniesc
procesy ksiegowe za granice do CUW. Prze-
analizujmy to zagadnienie z punktu widzenia
polskich przepisow ksiegowo-podatkowych,
czyli w sytuacji, gdy podstawowa ksiegowos¢
polskiej firmy nalezgcej do miedzynarodowej
grupy jest prowadzona za granica, a polska
firma outsourcingowa jest odpowiedzialna za
tax and accounting compliance.

Potrzebna precyzja w pojeciach
Patrzac na aspekt ksiegowy, pojawiaja sie
watpliwosci w zwigzku z dos¢ ogodlnie sformu-
towanymi przepisami Ustawy o rachunkowo-
$ci w zakresie zasad prowadzenia ksigg, tzn.
gtownie jezyka i jednostki odpowiedzialnej za
prowadzenie ksigg. W zwigzku z tym, ze wi-
doczny jest rozwoj roznych form wspotpracy
z CUW potozonymi za granicg, a polskie prawo
chce wdrazac kolejne przepisy dyrektywy
europejskiej o swobodzie swiadczenia ustug
— Ministerstwo Finansow przyszto z pomo-
ca w doprecyzowaniu podstawowych pojec¢
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Ustawy. W tym celu resort opublikowat Stano-
wisko Komitetu Standardow Rachunkowosci
w sprawie niektorych zasad prowadzenia ksiag
rachunkowych (dalej jako Stanowisko):

Jesli chodzi o prowadzenie ksigg w jezyku
polskim, Stanowisko przewiduje rozdziat na
zbiory danych finansowo-ksiegowych oraz na
samo oprogramowanie. Uznaje sie przy tym,
ze wystarczy, aby same dane FK byty w jezyku
polskim przy oprogramowaniu w jezyku
obcym, zeby kryterium prowadzenia ksigg
w jezyku polskim byto spetnione. Co istotne,
Stanowisko wprowadza tez szereg liberalizacji
dotyczacych ksiegowan wedtug kodow i skro-
tow, ktore moga byc¢ stosowane w polityce
rachunkowosci jednostki — pod warunkiem
opisania ich w jezyku polskim.

Jesli chodzi o jednostke, ktora moze
prowadzi¢ ksiegi polskiej jednostki, Stanowi-
sko wprowadzito doprecyzowanie, ze moze
by¢ nig przedsiebiorca prowadzacy dziatal-
nosc w zakresie ustugowego prowadzenia
ksigg z innego panstwa cztonkowskiego
w rozumieniu Ustawy o Swiadczeniu ustug
na terytorium Rzeczypospolitej. Jesli chodzi
o dostawce ustug ksiegowych, ktéory moze
prowadzi¢ ksiegi polskiej jednostki, Stanowi-
sko wprowadzito doprecyzowanie, ze moze
by¢ nim przedsiebiorca prowadzacy dziatal-
nosc¢ w zakresie ustugowego prowadzenia
ksigg z innego panstwa Unii Europejskiej.
Oznacza to, ze w przypadku, gdy CUW jest
dostawca ustug ksiegowych autoryzowa-
nym w kraju prowadzenia swojej dziatalnosci
zgodnie z zasadami lokalnego prawa, moze
prowadzic ksiegi jednostki polskiej — oczy-
wiscie przy zachowaniu odpowiednich zasad
Ustawy o rachunkowosci.

Jest bardziej liberalnie

Szereg liberalizacji zostat wprowadzony
od poczatku tego roku takze w przepisach
podatkowych, a w szczegolnosci w Ustawie
o VAT oraz zwigzanych z nig rozporzgdze-
niach i wyjasnieniach Ministra Finansow. Nowe
przepisy dotycza elektronicznego przesy-
tania i przechowywania faktur i rozwiewajg
dotychczasowe watpliwosci pojawiajgce sie
w dziatalnosci CUW — zwtaszcza w kontekscie
przechowywania papierowych faktur za gra-
nicy, a elektronicznych jako czesci integralnej
systemu FK z dostepem on-line. Zmiany te
przewidujg m.in.:

Brak wymaganej pisemnej formy zatwier-
dzania elektronicznej przesytki faktur miedzy
stronami.

PRZEGLAD
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DOBRYM ROZWIAZANIEM
JEST WYBOR FIRMY ]
OUTSOURCINGOWEJ, KTORA
DZIALA W TYM SAMYM
KRAJU CO JEDNOSTKI
OBSLUGIWANE PRZEZ CUW.

Wprowadzenie nowego sposobu spet-
nienia kryterium zapewnienia autentycznosci
i integralnosci faktury w postaci kontroli biz-
nesowej. Ma ona zapewnic wiarygodng $ciez-
ke audytu miedzy fakturg a dostawg towarow
lub swiadczeniem ustug. To znaczne utatwie-
nie, bo wigkszos¢ systemow finansowo-ksig-
gowych stosowanych przez miedzynarodowe
firmy jest w stanie zapewnic spetnienie tego
kryterium.

Jesli chodzi o przechowywanie faktur
w kontekscie potencjalnej kontroli podatko-
wej — elektroniczny system przechowywania
danych powinien zapewnic¢ podziat na okresy
utatwiajgce odszukanie konkretnego doku-
mentu i utatwi¢ bezzwtoczny dostep
on-line do tych faktur w razie zadania organu
podatkowego.

Reasumujac, liberalizacja europejskich
i lokalnych regulacji prawnych stwarza coraz
lepszy klimat do rozwoju roznych form wspot-
pracy miedzy Centrami Ustug Wspdlnych
a dostawcami ustug outsourcingowych. Bl
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CZY MOZNA
EFEKTYWNIE
SPRZEDAWAC
PRZEZ TELEFON

W SEGMENCIE B2B?

Nierzadko w firmach kierujgcych swojg oferte do klientow
biznesowych pracownicy dziatu handlowego codziennie
obdzwaniajg dziesigtki kontaktow z bazy, umawiajg
spotkania i zamykajg transakcje. Jednak telefoniczna
sprzedaz ustug i produktéw B2B realizowana w modelu
outsourcingowym nie jest juz taka oczywista. Tymczasem
wykorzystanie zewnetrznego call center do obstugi klientow
instytucjonalnych z powodzeniem praktykowane jest od lat.

Sprzedaz przez telefon z reguty kojarzona
jest z segmentem B2C. To zawsze dziatanie
bardziej spektakularne i na wiekszg skale. W tym
przypadku mamy do czynienia z milionami kon-
sumentow, ktérzy mogliby kupi¢ produkty czy
ustugi. Na salach, gdzie prowadzone s3 projekty
sprzedazowe dla klientow indywidualnych, pa-

W POMIESZCZENIACH
DEDYKOWANYCH KAMPANIOM

B2B ROZMOWY SA

STONOWANE, WYWAZONE,

PROWADZONE BEZ POSPIECHU.

nuje atmosfera gietdy, czyli gwar i unoszaca sie
w powietrzu energia.

W pomieszczeniach dedykowanych kampa-
niom B2B wyglada to zupetnie inaczej. Rozmo-
wy sg stonowane, wywazone, prowadzone bez
pospiechu.

Lead, spotkanie, sprzedaz

Nie wszystkie produkty mozna sprzedac
przez telefon. W przypadku niektoérych trudno
jest nawet umowic spotkanie — zazwyczaj s
to ustugi specyficzne i indywidualne, takie, dla
ktorych nie ma standardowej oferty. Wyspe-
cjalizowana w obstudze takich kampanii firma
zewnetrzna moze z wiekszg skutecznoscia
zainicjowac wstepny kontakt. Wykorzystanie
call center do wstepnej selekcji potencjalnych
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L

klientdw znacznie przyspiesza proces sprze-
dazy i czyni go bardziej efektywnym. Podmiot
korzystajacy z ustugi jest kierowany bowiem
bezposrednio do zainteresowanego ofertg
kontrahenta.

Doskonatym przyktadem efektywnosci out-
sourcingu generowania leadow sprzedazowych
jest wspotpraca Voice Contact Center ze spotka
z branzy przemystowej, ktora specjalizuje sie
w projektowaniu i realizacji hal stalowych. Zada-
niem zewnetrznych konsultantow byt wstepny
kontakt z firmami z branzy produkcyjnej, ktorym
przedstawiano oferte klienta. Jesli rozmowca
byt zainteresowany spotkaniem i poznaniem
dalszych szczegotow, dane kontaktowe prze-
kazywano zleceniodawcy. Wysoka skutecznosc
dziatan Voice Contact Center zaowocowata
kilkoma kolejnymi kontraktami w zakresie gene-

rowania leadow sprzedazowych dla tego klienta.

Praca call center w segmencie B2B nie
musi koniczy¢ sie na zidentyfikowaniu poten-
cjalnego kontrahenta. Kolejnym krokiem moze
by¢ umowienie spotkania z osobg decyzyjna,
co w przypadku klientow biznesowych czesto
nie jest proste. Szacuje sie, ze zgadza sie na to
zaledwie od 5% do 8% obdzwanianych firm.

Wykorzystanie w tym obszarze wyspecjalizowa-
nego dostawcy przyczynia sie do zoptymalizo-
wania dziatan wtasnych zasobow handlowych
oraz eliminacji nieefektywnych spotkan. Do-
Swiadczony outsourcer przyktada bardzo duza
wage do jakosci prowadzonych w tym zakresie
dziatan. Osoba decydujaca sie na spotkanie
zawsze musi by¢ Swiadoma jego celu, miejsca,
daty i godziny.

Sredni koszt uméwionego spotkania waha
sie w granicach 40-200 zt. Cena zawiera optaty
telekomunikacyjne, zakup bazy danych i obstu-
ge systemow motywacyjnych dla konsultan-
tow. Ostateczny koszt jednostkowy zalezy od
skali prowadzonego projektu oraz od rodzaju
sprzedawanych ustug czy produktow. Stopien
trudnosci umawiania spotkan, nawet tylko w ra-
mach segmentu B2B, moze sie znacznie roznic.
Np. w przypadku ustug outsourcingowych
konsultant jest w stanie umowic jedno spotkanie
dziennie, a pracujac na rzecz firmy energe-
tycznej jedno na godzine. Dlaczego? Ustugi
outsourcingowe nie nalezg do masowych. Klient
moze z nich korzystac, ale nie musi. Nie ozna-
cza to jednak, ze zewnetrzne centra obstugi
klienta nie realizujg z powodzeniem takich akcji.

PRZEGLAD
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NIE ZAWSZE

OFERTA CENOWA, KTORA

PROPONUJA FIRMY

OUTSOURCINGOWE
JEST POROWNYWALNA
JEDEN DO JEDNEGO.

W ostatnim czasie Voice Contact Center
przeprowadzit kampanie telefoniczng dla spotki
ArchiDoc, ktorej celem byto umawianie spotkan
z urzedami zainteresowanymi rozwigzaniami
z zakresu archiwizacji i digitalizacji dokumen-
tow. Efektywnosc¢ akcji wyniosta 18%. Podobne
dziatania prowadzone sg rowniez dla innych
spotek z Grupy OEX: Cursor i Divante.

O wiele mniej skomplikowana jest sprzedaz
klientom instytucjonalnym, np. ustug teleinfor-
matycznych czy energetycznych. To produkty,
z ktorych kazda firma musi korzystac. Zmiana
dostawcy energii elektrycznej czy operatora
telefonicznego najczesciej wigze sie z redukcjg
kosztow, dlatego w tym przypadku rozmowcy
chetniej zgadzaja sie na przedstawienie oferty.

Jakos$¢ wazniejsza niz cena

Nie zawsze oferta cenowa, ktdrg propo-
nuja firmy outsourcingowe — teoretycznie za
te sama ustuge — jest porownywalna jeden
do jednego. Na rynku istniejg podmioty, ktore
umawiajg spotkania z potencjalnym kontrahen-
tami nawet za 20 ztotych. Kluczowe pytanie
brzmi: ile z tych spotkan sie odbedzie i jaki be-
dzie ostateczny koszt pozyskania klienta? Wy-
bierajgc partnera zewnetrznego, ktory bedzie
realizowat kampanie, warto zweryfikowac jego
doswiadczenie, referencje i procedury kontroli
standardu prowadzenia projektow. To, ze jakosc¢
ustugi ostatecznie przektada sie na wiek-
szg efektywnosc¢ zainwestowanych srodkow
pokazuje przyktad jednej z firm energetycz-
nych, ktéra wspotpracuje rownolegle z trzema
roznym call center. W wyniku gruntownej
analizy finansowej, ktora pokazata, ze spotkania
umowione przez Voice Contact Center duzo
czesciej prowadzg do podpisania umowy, klient
zdecydowat sie przeznaczy¢ na wspotprace
z tym dostawcg znacznie wigkszy budzet.

Sprzedaz zamykana
na poziomie rozmowy
telefonicznej

Sceptycy powiedza zapewne, ze gene-
rownie leadow i umawianie spotkan jest tylko
wsparciem procesu handlowego, a nie zawar-
ciem samej transakcji. Czy zatem w segmen-
cie B2B mozliwa jest sprzedaz zamykana na
poziomie rozmowy telefonicznej? Oczywiscie.
Produkty wystandaryzowane z powodzeniem
sg oferowane za posrednictwem call center. To
rozwigzanie jest bardzo popularne, na przyktad
w branzy wydawniczej. Voice Contact Center
prowadzi na duzg skale sprzedaz publikacji
branzowych wydawnictwa Raabe, ktore kieruje
swoje produkty do szkot, przedszkoli, szpitali.
Za pomoca call center skutecznie sprzedaje sie
rowniez ustugi telekomunikacyjne czy artykuty
biurowe.

Niewatpliwie telefoniczna sprzedaz ustug
i produktéw w segmencie biznesowym wymaga
od konsultantow zupetnie innych kompetencji
niz w przypadku kontaktu z klientem indywi-
dualnym. Przede wszystkim takie rozmowy nie
mogga brzmie¢ schematyczne. Tradycyjne ,Dzien
dobry, nazywam sie Jan Kowalski i dzwonie
w imieniu firmy..."” w sprzedazy B2B absolutnie
sie nie sprawdzi. Konsultanci muszg mie¢ umie-
jetnosc prowadzenia swobodnej biznesowej
rozmowy opartej na dialogu. Powinni wiedziec,
czym zajmuje sie firma, do ktorej dzwonia,

i z jakich rozwigzan korzysta. Za kazdym razem
muszg uzywac¢ argumentéw dostosowanych do
rozmowcy po drugiej stronie, inaczej bedg po
prostu nieskuteczni.

To, ze analiza potrzeb klienta jest nieodzow-
nym elementem kazdej sprzedazy, niezaleznie
od segmentu czy kanatu, w jakim jest prowa-
dzona, wiemy wszyscy. Tak, to prawda. Ale
w przypadku telefonicznych transakcji w B2C
brak umiejetnosci swobodnej rozmowy nie
warunkuje sprzedazy, a dla klientow instytucjo-
nalnych bywa kluczowy. Managerowie bardzo
roznie reagujg na tego typu telefony, dlatego
bardzo istotne jest znalezienie sposobu na
skuteczne dotarcie do konkretnego rozmowecy.
Nierzadko zdarza sie, ze skutkiem mato rokuja-
cej z poczatku rozmowy jest spotkanie, a final-
nie podpisanie umowy. Czesto nie doceniamy
wiec mozliwosci wykorzystania ustug outso-
urcingowego call/contact center w sprzedazy
B2B. W
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Fundacja Instytut Outsourcingu to organizacja
ekspercka zrzeszajgca czotowych dostawcow rozwigzan
outsourcingowych w Polsce. Instytut promuje
outsourcing, w tym ustugi BPO, jako najlepszg strategie
zwiekszania efektywnosci i rentownosci.

Celem Fundacji jest wspieranie rozwoju rynku ustug outsourcingowych oraz budowa

efektywnych relacji biznesowych, zaréwno poprzez promocje ustug wsrod ich obecnych

i potencjalnych odbiorcow, jak i tworzenie okazji do wspotpracy samych dostawcow.

Fundacja realizuje swoje cele w szczegolnosci poprzez:

— wymiane doswiadczen oraz prezentowanie i promowanie najlepszych rozwigzan
outsourcingowych zastosowanych w polskich i zagranicznych przedsiebiorstwach;

- zapewnienie dostepu do rzetelnej informacji i wiedzy ekspertow w zakresie szeroko
rozumianego outsourcingu;

- organizacje warsztatow i seminariow, a takze innych form edukacji;

-inicjowanie i przeprowadzanie badan dotyczacych outsourcingu;

- przygotowanie publikacji;

- udziat w wydarzeniach promujgcych outsourcing;

- budowanie relacji interpersonalnych pomiedzy grupami podmiotow
zainteresowanych outsourcingiem;

- propagowanie postaw i wartosci etycznego biznesu.

Partnerami aktywnosci podejmowanych przez Instytut sg: instytucje gospodarcze

i biznesowe, odbiorcy ustug, instytucje i media. Instytut jest jedng z wiodacych
opiniotworczych organizacji biznesowych w Polsce.

W powotanie Fundacji zaangazowaty sie firmy takie jak: ADP, ArchiDoc, Baker & McKenzie
Gruszczynski i Wspolnicy, Target BPO i Web Inn oraz eksperci zewnetrzni:

Ewa Banachowicz i Pawet Farfat.

W 2011 roku do Instytutu dotgczyty firmy: Infosys BPO, InOne, Holicon i CWS-boco.
Cztonkowie Instytutu wspierajg dziatalnos¢ Fundacji swojg wiedzg, osobistym
zaangazowaniem, know-how i doswiadczeniem firm, ktore reprezentuja.

Partnerzy merytoryczni ,Przeglagdu Outsourcingowego”:

VBRI M AZARS @ ouTsouRCING
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