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SZANOWNI
PANSTWO,

O kierunkach rozwoju outsourcingu w najwiekszym
stopniu decydujg oczekiwania nabywcow tych ustug.

Michel Kiviatkowski,

Partner Zarzadzajacy o L L
Mazars w Polsce, Dazenie podmiotéw gospodarczych do wzrostu konkurencyjnosci na rynku powo-

Prezes Zarzadu duje, ze koncentracja na gtéwnej, podstawowej dziatalnosci firmy staje sie niezwykle
Mazars Polska wazna w zarzadzaniu strategicznym - dlatego tez outsourcing na state wpisat sie
w zakres dziatan wielu przedsiebiorstw. Kierunki dziatania firm oraz ich oczekiwa-
nia wobec podmiotow outsourcingowych majg duzy wptyw na ewolucje ofertowg
i narzedziowa dostawcow tych ustug. Obecnie w outsourcingu liczy sie w nich przede
wszystkim jakos¢, szybkos¢ realizacji ustugi oraz technologia wykorzystywanych
narzedzi. Skracanie dystansu pomiedzy dostawcg a odbiorcg ustug jest bardzo wazne.
Widzimy to na przyktadzie outsourcingu ksiegowo-ptacowego, gdzie zsumowane
dane finansowe s3 podstawg do szybkiego podejmowania decyzji biznesowych.
Oczywiscie — pomimo wartosci dodanej wynikajacej ze specjalizacji — outsourcing
nadal jest i bedzie w przysztosci postrzegany jako redukcja kosztow. Zawsze jednak
powinnismy mie¢ na uwadze, ze nic, co tanie, nie moze by¢ dobre. Zmieniajace sig
otoczenie prawne — mam tu na mysli prawo podatkowe, ktore zaczyna przechodzi¢
od papieru do elektronicznych wersji dokumentow — z pewnoscig przyczyni sie do
reorganizacji rynku dostawcow ustug outsourcingowych. Po pierwsze, zmianie ulegnie
charakter oferowanych ustug. Po drugie: nastgpi czesciowa konsolidacja rynku — i to
w roznych branzach — poniewaz nie wszystkie obecnie dziatajgce na rynku podmioty
beda w stanie wdrozy¢ nowoczesne narzedzia, aby poéjs¢ z duchem czasu.
Nowoczesne systemy, automatyzacja obiegu dokumentow, zdalny dostep do da-
nych oraz bezpieczenstwo czy ochrona tych danych sa wyzwaniem inwestycyjnym dla
wielu firm, w tym outsourcingowych. To powoduje, ze przed rynkiem tego typu ustug
jest wiele interesujacych celdw, a wyzwaniom sprostac mogg tylko podmioty odwaz-
nie podchodzgce do nowych trendéw. My do takich nalezymy.

LA

Michel Kiviatkowski
Partner Zarzadzajacy Mazars w Polsce
Prezes Zarzadu Mazars Polska Sp. z o.0.
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TAJEMNICA DOBRYCH
WYNIKOW FIRMY

Koszty? — Zredukowane. Ryzyko operacyjne? —
Zminimalizowane. Ptynnosc finansowa? — Duzo wyzsza
niz przed zmiang. To tylko niektore efekty outsourcingu
ustug kadrowo-ptacowych i ksiegowych.

Co jest celem outsourcingu? Patrzac na
temat najbardziej ogolnie, chodzi o zwieksze-
nie skutecznosci i efektywnosci prowadzonych
dziatan. Natomiast gtobwnym celem strategicz-
nym jest mozliwosc skoncentrowania sie firmy
zlecajacej na swojej kluczowej dziatalnosci,
ktora decyduje o jej konkurencyjnosci i perspek-
tywach rozwojowych. Dzieki temu, ze firma ma
swobodny dobor partnerow, niejednokrotnie

WPROWADZENIE W ZYCIE
UStUG OUTSOURCINGOWYCH
POWODUJE DUZE, CZESTO

ZASKAKUJACE DLA

PRZEDSIEBIORCOW ZMIANY

moze uzyskac¢ dostep do know-how, jakiego
wtasnymi sitami nigdy by nie osiggneta. Redukgji
ulegaja takze problemy operacyjne.

Wsparcie w realizacji celdw

To wszystko powoduje, ze outsourcing
pomaga osiggnac biznesowe zamierzenia firmy.
Przyczynia sie m.in. do poprawy pozycji rynko-
wej, zwiekszenia skali dziatania i dywersyfikacji
lub koncentracji dziatalnosci.

Efektem jest lepsza realizacja celow ekono-
micznych, a mianowicie:
» zwiekszenie przychodow,
» redukcja kosztow,

» poprawa wynikow ekonomicznych,
» ograniczenie ryzyka ekonomicznego prowa-
dzonej dziatalnosci.

Pojawienie sie w strategii zarzgdzania
i wprowadzenie w zycie ustug outsourcingo-
wych wprowadza duze, czesto zaskakujace dla
przedsigbiorcow zmiany. Poprawia dziatania, jesli
chodzi o aspekt strategii, rynku, ekonomii, orga-
nizacji i motywacji — i to niezaleznie od tego, jaki
obszar dziatalnosci firmy jest objety tego rodzaju
ustugami. Jednoczesnie nie powoduje ostabie-
nia lub utraty kontroli nad wydzielong dziatal-
noscig. Co istotne, przedmiotem tego rodzaju
ustug powinny byc¢ dziatania o wysokim stopniu
autonomicznosci rynkowej, przedmiotowej lub
terytorialnej — bo zastosowanie outsourcingu nie
moze by¢ celem samym w sobie.

Jakie jeszcze zmiany powoduje zastoso-
wanie ustug outsourcingowych? Z pewnoscia
przyczynia sie do redukgcji struktury organizacyj-
nej firmy, a co za tym idzie upraszcza procedury.
Skutkuje to poprawa zarzadzania i systematycz-
nym rozwojem przedsigbiorstwa.

Ryzyko do minimum
A co z kwestig ryzyka? Jak outsourcing ka-

drowo-ptacowy i ksiegowy wptywa na jego re-
dukcje? Patrzac na problem z wielu stron, trzeba
stwierdzi¢, ze przekazanie czgsci lub catosci
spraw personalnych czy spraw dotyczacych ra-
chunkowosci specjalistycznej firmie zewnetrznej
powoduje przede wszystkim zminimalizowanie
operacyjnych zagrozen. A Swiadczy o tym m.in.:
» zmiana kosztow statych na zmienne - z chwilg

zlecenia procesow wewnetrznych outsource-
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rowi firmy korzystajgce z tego rodzaju ustug
ponoszg tylko wydatki uzaleznione od liczby
obstugiwanych pracownikow przedsiebiorstwa
czy ilosci dokumentow ksiegowych,
» wzrost poufnosci i bezpieczenstwa — wyeli-
minowanie dostepu 0sob niepowotanych do
poufnych danych (osobowych i ptacowych),
wykluczenie problemu rotacji zatrudnie-
nia — niezaleznie od zwolnien oraz urlopow
wszystkie swiadczenia zostang wyliczone i wy-
ptacone na czas, a ciggtosc realizacji ustugi
lezy po stronie firmy, ktora jg Swiadczy,
przeniesienie kontaktow z audytorem, Pan-
stwowa Inspekcjg Pracy, Zaktadem Ubezpie-
czen Spotecznych oraz Urzedem Skarbowym
na firme swiadczacga ustugi,
zamiana odpowiedzialnosci pracowniczej
opartej o kodeks pracy na odpowiedzialnos¢
cywilng skutkujaca prawem do wyzszego od-
szkodowania,
zwiekszenie dostepu do wyspecjalizowanej
kadry — staty dostep do fachowego zespotu
specjalistow z firmy swiadczacej ustugi.

v

v

v

v

To jeszcze nie wszystko

Do wymienionych wyzej czynnikow docho-
dzi oszczednosc¢ firmy, jesli chodzi o potencjal-
ne wydatki na zakup sprzetu komputerowego
oraz specjalistyczne oprogramowanie wraz

Ilustracja: Shutterstock

KOSZTY? — ZREDUKOWANE.
RYZYKO OPERACYJNE?

— ZMINIMALIZOWANE.
PLYNNOSC FINANSOWA?

— DUZO WYZSZA NIZ

PRZED ZMIANA

Z jego aktualizacjami. Poza tym firma oszczedza
na optatach za specjalistyczne i cykliczne szko-
lenia personelu zwigzane ze ztozonymi i cze-
stymi zmianami przepisow w zakresie prawa
pracy. Te zmiany przysparzajg przedsiebiorcom
mnostwa problemow.

Raz jeszcze warto zaznaczy¢, ze decydujac
sie na ustugi outsourcingowe, minimalizujemy
ryzyko, ale nie przenosimy odpowiedzialnosci
na firme outsourcingowsa. Wraz ze zmniejsze-
niem zagrozen operacyjnych powinny wystapi¢
wymierne korzysci ekonomiczne, ktére przetoza
sie na zwiekszenie wolnych srodkow pienigz-
nych. W efekcie firma zyskuje wiekszg ptynnosc
finansowg podmiotu i moze wiecej zainwesto-
wac w dziatania, ktére podniosg jej konkuren-
cyjnosc i pozycje na rynku. m
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NOWE OBLICZE
OUTSOURCINGU
KSIEGOWEGO

Outsourcing ksiegowy przechodzi na rynku polskim
okres niespotykanego wczesniej rozwoju. Jego zakres

sie poszerza 1 obejmuje coraz to nowe obszary dziatania
firm. Niebagatelne znaczenie dla tego rozwoju ma postep

technologiczny i globalizacja.

W obecnych czasach polskie firmy coraz
czesciej zmieniaja strategie zarzadzania — nie
ograniczajg sie tylko na dyskusji nad zaletami
outsourcingu, ale stosujg go w praktyce w wielu
obszarach swojej dziatalnosci. Wiedzg, ze
nowoczesnie rozumiany outsourcing ksiego-
wy to nie tylko ustugowe prowadzenie ksigg
rachunkowych i przygotowywanie deklaracji
podatkowych firmy. Dzis obejmuje on catg
game roznorodnych ustug, ktore — co istotne —
sg dopasowywane do indywidualnych potrzeb

WACHLARZ UStUG JEST

SZEROKI, A MOZNA

JE DOPASOWAC DO

INDYWIDUALNYCH POTRZEB

KAZDEGO KLIENTA

klienta. Moze on wybraé, czy biuro rachunkowe
przejmie czes$¢ procesdw, czy moze zajmie sie
petna obstuga ksiegowosci.

Elastycznie i efektywnie

Czesciowe oddelegowanie zadan widzimy
np. przy ustudze wsparcia przy zamknieciach
rocznych czy $rédrocznych. Ta forma sprawdza

sie zwtaszcza w przypadku firm, ktére maja
wiele obowigzkow sprawozdawczych — a zatem
np. spotek gietdowych czy wielodziatowych.
Przed nimi czesto stoi wyzwanie sprostania
terminom sprawozdawczym — zazwyczaj krot-
kim i napietym. Wspomniana ustuga wsparcia
opiera sie na oddelegowaniu wykwalifikowa-
nego personelu do wsparcia wewnetrznych
dziatow, przy czym niejednokrotnie procedury
wewnetrzne powodujg, ze zakres takiego dzia-
tania trzeba sprowadzic tylko do analizy danych
i opracowania raportow. Taka ustuga ma nieza-
przeczalne zalety: mozna dzigki niej elastycznie
zarzadzac zatrudnieniem dziatu ksiegowego
i skoncentrowac sie na kompleksowej analizie
finalnych danych. Atutem jest tez efektywne
zarzadzanie czasem wykonywania raportow.
Kolejng ustuga czesciowego przejecia
proceséw ksiegowych jest ustuga zarzadzania
majatkiem trwatym przy wykorzystaniu specjali-
stycznego oprogramowania podwykonawcy.
Chodzi o oprogramowanie, ktére uwzglednia
przepisy podatkowe i bilansowe w ujeciu krajo-
wym, jak i miedzynarodowym. Firmy decydujg
sig na te ustuge, poniewaz proces zarzadzania
majatkiem trwatym jest czesto bardzo cza-
sochtonny i wymaga specjalistycznej wiedzy.
Ten rodzaj jest dedykowany przede wszystkim
dla struktur grupowych i wielodziatowych,
a zwtaszcza dla podmiotdw produkcyjnych, kto-
re posiadajg duzy majatek trwaty.
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Odcigzamy, zyskujac jakosc¢

Preznie rozwijajaca sie ustugg w outsour-
cingu ksiegowym jest takze ustuga nadzoru
ksiegowego polegajgca na sprawowaniu
kontroli nad poprawnoscig ksiegowan, roz-
liczen podatkowych i sprawozdawczoscig
firmy. Przydaje sie ona szczegdlnie w sytuaciji,
gdy przedsiebiorstwo ma mniej lub bardziej
zorganizowany system ksiegowosci, jednak nie
chce rozbudowywac zespotu pracownikow do
rozmiarow zapewniajgcych samowystarczal-
nos¢, a z drugiej strony zarzgdzajgcym zalezy
na wysokiej jakosci informacji finansowych i ich
terminowosci. Zaletg tego rozwigzania jest prze-
suniecie czesci odpowiedzialnosci zwigzanej
z prowadzeniem ksiag i rozliczeniami podatko-
wymi z firmy na wyspecjalizowanego podwyko-
nawce. Stosowanie ustugi nadzoru ksiegowego
pozwala zachowac¢ petng dostepnosc¢ danych,
a jednoczesnie odcigza dziat finansowy i daje
pewnosc, ze ksiegi i sprawozdania sg weryfiko-
wane przez specjalistow.

Ciekawa forma wspotpracy, ktora nie po-
woduje catkowitego przeniesienia ksiegowosci
na zewnatrz, jest powierzenie prowadzenia
ksigg przy uzyciu wtasnego wewnetrznego

PRZEGLAD
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OUTSOURCING
KSIEGOWY TO

TEZ POCZUCIE
BEZPIECZENSTWA:

JEGO STOSOWANIE DAJE
PEWNOSC, ZE KSIEGI

I SPRAWOZDANIA SA
WERYFIKOWANE PRZEZ
SPECJALISTOW

systemu informatycznego (czesto zintegro-
wanego). Pracownicy biura rachunkowego
przechodzg odpowiednie szkolenie, po czym
pracujg w siedzibie zleceniodawcy. Tak realizo-
wana ustuga nie jest outsourcingiem pracowni-
koéw. To nie tylko swoiste oddanie do dyspozycji
przez biuro rachunkowe swojego personelu,
ale takze przejecie przez wykonawce odpowie-
dzialnosci za jakos¢ i kontynuacje swiadczo-
nych ustug.

Zapewnic ciggtosc¢ procesow

Przejawem nowoczesnej formuty outsour-
cingu jest coraz czesciej spotykane krotkotermi-
nowe zastepstwo zespotu wysokiego szczebla,
przede wszystkim gtownego ksiegowego. Ustu-
ga ta ma bardzo duze znaczenie, bo zapewnia
Ciggtosc procesow i daje przedsigebiorcy komfort
zarzadzania zmiang. Moze byc¢ potaczona
z aktywnym wsparciem w procesie rekrutacji,

a pozniej adaptacji, gdy mamy do czynienia

z koniecznoscig zatrudnienia nowej osoby

w krotkim czasie w zwigzku z np. niespodziewa-
nym zdarzeniem w firmie. Niezwykle wazne jest
doswiadczenie biura rachunkowego w realizacji
tego typu projektow, bo gtowny ksiegowy to
funkcja strategiczna.

Rozwigzania, ktore zostaty przedstawione
wyzej, moga by¢ stosowane zarowno przez
mate, jak i duze firmy. Wystarczy tylko wcze-
sniej dostosowac strategie realizacji ustugi, wy-
chodzac od precyzyjnego okreslenia oczekiwan
i mozliwosci stron. Wachlarz ustug jest szeroki,
a mozna je dopasowac do indywidualnych
potrzeb kazdego klienta. m
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Outsourcing ustug finansowych nie ogranicza kontroli
nad ksiegowoscig, a wrecz przeciwnie — daje szersze
spojrzenie 1 wiekszy obiektywizm. A takze pewnosc¢, ze
praca jest wykonana przez profesjonalistow.

Warto zauwazyc¢, ze firma, decydujac sie
na wdrazanie rozwigzan outsourcingowych do
swojego biznesu, z zatozenia koncentruje sie
na analizie danych finansowych dostarczanych
przez outsourcera. Ma na to wiecej czasu, a jed-
noczesnie moze weryfikowac dane nie z pozio-
mu dokumentow zrédtowych, a zestawionych
danych finansowych, przez co zachowuje
wiekszy obiektywizm analizy.

Wazna partnerska wspotpraca

Jesli chodzi o kontrole samych ksigg ra-
chunkowych, firma outsourcingowa powinna jg
przeprowadzac jako pierwsza, zanim przekaze
dane finansowe zlecajgcemu. Co istotne, analiza
finansowa przeprowadzana przez zlecajgce-
go tez zawiera element kontroli na tzw. druga
reke, a to tylko pozytywnie wptywa na jakosc
prowadzonych ksigg rachunkowych. Oba etapy
kontroli s bardzo wazne i powinny odbywac
sie we wtasciwej atmosferze. Nie ma tu miejsca
na wytykanie btedow, ale wazna jest partnerska
analiza i ustalenie optymalnego ujecia danych
operacji gospodarczych.

O tym, jak strony majg przekazywac dane
czy zbiera¢ potrzebne informacje, trzeba
rozmawiac¢ we wstepnej fazie ustalania relacji.
Moim zdaniem to firma outsourcingowa, przede

wszystkim ze wzgledu na swoje doswiadczenie,
powinna zaproponowac optymalny schemat
wspotpracy ze wskazaniem terminow i for-
matow, w jakich przekazywane bedg zaréwno
dokumenty ksiegowe, jak tez zsumowane
informacje w postaci sprawozdan, stosownych
raportow czy deklaracji. Jedli chodzi o pod-
mioty wchodzace w sktad grup kapitatowych
— zardwno o zasiegu krajowym, jak i miedzy-
narodowym — terminy i wzory z raportow sg
najczesciej z gory narzucone.

Cenny ﬁrmowy Czas

Sami widzimy, jak w zyciu codziennym
postep technologiczny zmienia sposob przeka-
zywania informacji. Strony umow przechodza
od wersji papierowej do elektronicznej, czy od
zestawien i réznych tabel do dostepu on-line.
Jednak mimo wszystko — majac na uwadze
tempo zmian zachodzacych w otoczeniu
gospodarczym, w jakim dziata konkretna firma —
jej kadra menedzerska najczesciej, mimo doste-
pu on-line do ksigg rachunkowych, nadal chce
otrzymywac zsumowane dane w postaci rapor-
tow o z gory okreslonym formacie. Przyczyna
jest prosta — chodzi o to, aby zaoszczedzic¢ swoj
czas. Dzieki temu rozwigzaniu firmy zyskujg
maksimum analizy i minimum zestawiania. m

O TYM, JAK STRONY MAJA PRZEKAZYWAC

DANE CZY ZBIERAC POTRZEBNE
INFORMACJE, TRZEBA ROZMAWIAC WE
WSTEPNEJ FAZIE USTALANIA RELACJI
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HOTLINE —

NOWOCZESNY
MODEL DORADZTWA
PODATKOWEGO

Od czego przedsiebiorcy nigdy nie uciekng? Od podatkow. Ale
mogg zrobic¢ wiele, aby nie byty dla nich duzym obcigzeniem.

Rozwigzaniem sg ustugi nowoczesnego doradztwa podatkowego.

Podatki... Jeden z elementow, ktére na
state sg wpisane w prowadzenie dziatalnosci
gospodarczej. |, co zrozumiate, jeden z najmniej
lubianych. Warto pamietac, ze podatki sg
zwigzane nie tylko z wypetnianiem obowigzkow
natozonych przez prawo. Ich sfera i dotyczg-
ce ich uwarunkowania w znacznym stopniu
wptywaja na decyzje co do kierunkow dalsze-
go rozwoju firmy i jej codziennej dziatalnosci.
Prawie kazda decyzja przedsiebiorcy wywotuje
skutki w obszarze, wigzac sie jednoczesnie
z potencjalng odpowiedzialnoscig podatkowa
i karnoskarbowa.

Ogromna liczba regulacji prawnych i za-
awansowanie rozwigzan finansowych stosowa-
nych przez przedsiebiorcow powodujg, ze udziat
doradcy podatkowego wspierajgcego firme
w decyzjach wydaje sie obecnie rynkowym stan-
dardem. Modelem wspotpracy, ktory w ostatnim
czasie cieszy sie szczegolng popularnoscia, jest
biezgce doradztwo podatkowe, czyli tzw. hotline.
Ta forma kooperacji jest dopasowywana do
potrzeb konkretnej firmy. Mozna wskazac kilka
charakterystycznych elementow takiej ustugi.

Prosciej i szybciej, bo na biezaco
Hotline opiera sig przede wszystkim na bie-
z3cej wspotpracy z doradcg podatkowym. Zwy-
kle pozostaje on do ciggtej dyspozycji swojego
klienta, ktory korzysta ze wsparcia, kontaktujgc
sie telefonicznie lub mailowo. Wyrdznikiem tej
formy wspotdziatania jest biezace uczestnictwo
doradcy w codziennej dziatalnosci firmy, dzieki
czemu tatwiej orientuje sie on w specyfice dzia-
talnosci klienta. Co istotne, taka forma komunika-
cji pozwala w znaczacy sposob przyspieszy¢ czas
wsparcia i odpowiedzi na watpliwosci przedsig-

biorcy. Z pewnoscig na efektywnos¢ czasowa
wptyw ma takze pominiecie etapu zwigzanego
z kazdorazowym zawieraniem umowy na po-
szczegolne zlecenia.

Dzieki biezgcemu kontaktowi z przedsie-
biorca doradca podatkowy szybciej identyfikuje
obszary ryzyka podatkowego i tatwiej moze je
zoptymalizowac. Warto dodac, ze korzystanie
z tej eksperckiej wiedzy przy podejmowaniu
decyzji pozwala w tatwy sposob unikna¢ ewen-
tualnych problemow podatkowych. Jednocze-
$nie jest zdecydowanie bardziej efektywne niz
pozniejszy spor z organem podatkowym — nawet
jesli zostanie zakonczony pozytywnie.

Wieksze bezpieczenstwo dla firmy

Kolejnym atutem ustug hotline jest przenie-
sienie czesci odpowiedzialnosci finansowej na
osobe profesjonalnie przygotowana do rozwig-
zywania kwestii podatkowych. W efekcie zarzad
i osoby odpowiedzialne za rozliczenia firmy maja
wieksze poczucie bezpieczenstwa, bo wiedzg,
ze przedsiebiorstwo korzysta z fachowej wiedzy
uprawnionego podmiotu.

Jak wida¢, biezaca pomoc doradcy podat-
kowego daje wiele korzysci. Dlatego korzystanie
z tej formy juz niebawem bedzie standardem.
Model hotline daje firmie pewnos¢, ze dotozyta
nalezytej starannosci przy prowadzeniu spraw
podatkowych, a jednoczes$nie ogranicza w tym
zakresie odpowiedzialnos$¢ osdb zarzadzaja-
cych przedsiebiorstwem. Co przyniosa kolejne
lata? Elastyczne, a przez to atrakcyjne warunki
wspotpracy powinny zwiekszac¢ zainteresowanie
tego rodzaju ustugami. Dzieki temu przedsiebior-
cy beda mogli spokojnie skupiac sie na tym, co
najwazniejsze, czyli na rozwijaniu firmy. m
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Grupa kapitatfowa Outsourcing Experts S.A. (OEX) powstata w wyniku
najwiekszej fuzji na rynku outsourcingu proceséw biznesowych w Polsce.

Nasz zespdt, liczacy blisko 10 tys. pracownikéw, oferuje ustugi w zakresie:

— zarzadzania dokumentami i back-office,
— wsparcia sprzedazy i marketingu,
- obstugi call i contact center.

Zapraszamy do wspotpracy.
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Outsourcing Experts S.A.

ul. Rzymowskiego 53, 02-697 Warszawa

tel. + 48 22 595 40 59, fax + 48 22 595 40 41
kontakt@outsourcingexperts.pl

www.outsourcingexperts.pl
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OGIEN
Z WODA

Stereotypy sg oczywiste. Prywatny
biznes jest dynamiczny i nastawiony
na efektywnosc. Biurokracja zas
niewydolna i ociezata. Wbrew
pozorom te dwa Swiaty da sie ze
sobg potaczyc. [ to z korzyscig

dla wszystkich.

Tanie panstwo, budzety zadaniowe, przyjazne urzedy —
w teorii juz cos drgneto. Biurokracja ma byc¢ partnerem, a nie
przeszkoda w zyciu obywateli. Mimo ze rzeczywistosc jest
mniej kolorowa, to trzeba przyznac, iz pojawiajg sie pierwsze
zmiany. Zamiast rozbudowywania gospodarstw pomocni-
czych przy kazdym z resortéw i urzeddéw od paru lat trwa
tendencja do centralizowania zakupow i powierzania czgsci
zadan bardziej wydajnym firmom prywatnym. To dopiero
jaskotki, ale swiatowe doswiadczenia pokazujg, ze kierunku
nie da sie odwrocic.

Miliardy do podziatu

Na Zachodzie scista kooperacja sektora publicznego
z biznesem outsourcingowym to norma. Jak zauwaza Pawet
Piwowarski, menedzer w dziale konsultingu Deloitte, w samej
tylko Wielkiej Brytanii rynek ustug BPO dla administracji byt
szacowany na 5,3 mld funtéw w 2007 r. Juz wowczas, przy
catkowitej wielkosci sektora publicznego rzedu 79 mld fun-
tow, dawato to okoto 7% wydatkow. — Prognozy na 2012 r.
mowig zas o 7,3 mld funtow — dodaje.

Jak ogromna to branza, pokazuje przyktad tamtejszego
lidera, firmy Capita. Zatozona w 1984 r., dzi$ notowana na
londynskiej gietdzie i zaliczana do indeksu FTSE-100, z obro-
tami rzedu 2,7 mld funtéw za 2010 r., Swiadczy ustugi z 350
lokalizacji, wtaczajac w to 64 centra biznesu. Co prawda,
na jej obroty sktadajg sie tez ustugi Swiadczone dla sektora
prywatnego, niemniej gros przychodow zawdziecza pracy
dla biurokracji brytyjskiej, innych krajow europejskich czy
Bliskiego Wschodu. — Kooperujemy z administracjg centralng,
jak i lokalng w zakresie ochrony zdrowia, zasobow ludzkich,







PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY

Nr 3 (2012)

ubezpieczen czy administrowania funduszami
emerytalnymi. W imieniu publicznej BBC posia-
damy licencje telewizyjng, a takze obstugujemy
gtéwng strone internetowg National Health
Service, czyli publicznej stuzby zdrowia — wyli-
cza Caroline Mooney, dyrektor biura prasowego
Capita.

Nie dziwi wiec, ze korporacja zatrudnia na
catym swiecie 45 tys. osob, gtownie w Wielkiej

PRZECIETNI OBYWATELE

ZJEDNOCZONEGO KROLESTWA

CZESTO NAWET NIE WIEDZA,
ZE DZWONIAC W SWOIM
ZAMYSLE DO URZEDU,

W ISTOCIE LACZA SIE

Z PRYWATNYM CALL CENTER

Brytanii, Irlandii, na Wyspach Kanatowych czy
w Indiach, ale nie tylko. — Niedawno otworzy-
lismy w Krakowie biuro dla 500 pracownikow
i obecnie trwa do niego rekrutacja — dodaje
rzecznik brytyjskiej korporaciji.

Efekt jest taki, ze przecietni obywatele
Zjednoczonego Krolestwa czesto nawet nie
wiedzg, ze dzwonigc w swoim zamysle do urze-
du, w istocie taczg sie z prywatnym call center.
Podobnie zresztg jak mieszkarncy takich krajow
jak: Irlandia, Szwecja, Holandia, Finlandia, Dania,
Portugalia, USA, Kanada, Australia czy Singapur.
Pawet Piwowarski wymienia je jako te, gdzie
najszybszej dostrzezono korzysci z rozwigzan
takich jak Centra Ustug Wspolnych. Bo wtasnie
ta opcja, czyli insourcing, jest najpopularniejszg
forma czerpania przez administracje z doswiad-
czen biznesu.

Publiczne w slady
prywatnego

Zamiast bowiem powiela¢ komorki w roz-
nych urzedach, ktére na mata skale wykonuja to
samo, lepiej stworzyc¢ jedng wigkszg, taka, ktora
wykorzystujac swojg skale efektywniej, bedzie
zamawiac dobra i ustugi, przy okazji standary-
zujac ich poziom, lepiej wykorzystujgc personel
i 0szczedzajac pienigdze podatnikow.

Witasnie w tym celu w Polsce, na najwyz-
szym szczeblu, bo przy Radzie Ministrow, od
poczatku 2011 r. funkcjonuje CUW. Zastgpit
on dawne gospodarstwo pomocnicze i stat
sie centralnym, zamawiajgcym dla jednostek
administracji rzagdowej. Do jego zadan zaliczono
przygotowywanie i przeprowadzanie postepo-
wan z zakresu zamowien publicznych, udziela-
nie ich oraz zawieranie umow ramowych.

Do katalogu zamowien wpisano za$ 26
pozycji, w tym chocby wytanianie dostaw-
cow energii elektrycznej, floty samochodowe;j
i paliw, komputeréw, oprogramowania i obstugi
IT, telefonii stacjonarnej i komorkowej czy
administrowania budynkami. Niemniej jednostka
ta nie czuje sie jeszcze na sitach, by podzieli¢
sie doswiadczeniami i odsyta do samorzadow.
A tu urzednicy uwazajg, ze maja si€ juz czym
pochwali¢.

tatwo zgadnac, ze prym wiedzie Warszawa.
Jak zapewnia tukasz Korba, zastepca dyrektora
biura zamowien publicznych Urzedu Miasta,
stolica na pewno nie musi sie wstydzi¢ wsparcia
elektronicznego przy organizacji przetargow
oraz swoich praktyk z zakupami wspolnymi. —
Centralizacja to czerpanie zarowno z do-
swiadczen europejskich, jak i przeszczepienie
zasad biznesowych na grunt administracyjny.
Oczywiscie jest ona obarczona ograniczeniami
wynikajacymi z przepisow — wyjasnia. Osoby
zarzadzajgce tym sektorem gospodarki miasta
sg pozyskiwane z biznesu, ale i wdrazaja sie sa-
modzielnie poprzez szkolenia czy uczestnictwo
w konferencjach.

Lecz to, jak rozwija sie model biznesowy
w samorzadach, zalezy od wielu czynnikow.
Zdaniem specjalisty Deloitte gtowna linia
podziatu przebiega miedzy insourcingiem, kto-
rego przyktadem sg CUW-y, i outsourcingiem,
gdzie okreslone funkcje sg realizowane przez
zewnetrznego dostawce na bazie dtugotermi-
nowego kontraktu. — Ze wzgledu na specyfike
administracji publicznej czesto wybierang prak-
tyka zarzadcza jest CUW. Jest to rozwigzanie
zwigzane z mniejszymi zmianami w strukturze
zatrudnienia i kulturze organizacyjnej. Takze
porzadkujgce procesy biznesowe i organizacyj-
ne, co moze zadziata¢ jako baza do dalszych
dziatan, w tym selektywnego outsourcingu —
dodaje Pawet Piwowarski.

Aleksander taszek, ekonomista z Forum
Obywatelskiego Rozwoju, zauwaza zas, ze row-
nolegle funkcjonowa¢ moga oba rozwigzania.
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— | to, ze z resortoéw zwolni sie czes¢ dubluja-
cych sie stanowisk, a pozostatych przesunie do
wspolnego centrum, jak i to, ze na obstuge nie-
ktorych zadan zorganizuje sie przetarg, a kazda
firma z rynku bedzie mogta do niego stana¢, by
potem obstugiwac administracje — stwierdza.
Tak czy inaczej w Polsce sytuacje, w ktorych
dzwoni sie do prywatnego call center, by zata-
twic sprawe urzedowg chyba, nadal sg nie do
pomyslenia. Co najwyzej dzieje sie tak w przy-
padku kampanii spotecznych (np. zachecajacych
do profilaktycznych badan lekarskich), kiedy
to urzedy zamiast angazowac swoich ludzi na
nietypowy dla nich ,odcinek”, po prostu zlecaja
zadanie profesjonalnemu operatorowi. To oczy-
wiscie kosztuje, ale pozwala oszczedzi¢ czas
i unikna¢ dezorganizowania pracy kilku ludzi.

Ekonomika biurokraciji

Swiatowa moda na outsourcing
w administracji publicznej nie jest
jednak sztukg samga dla siebie. Jej cel
stanowi lepsze i tansze funkcjonowanie kraju.
Lecz na pytanie o ile, nie ma tatwej odpowiedzi.
Wedle wyliczen Deloitte oszczednosci mozliwe
do uzyskania dzieki dopuszczeniu ofert rynko-
wych sg oceniane w skali od 10% do 30% — Przy
ostroznym liczeniu oszczednosci, jakie gospo-
darce moze przynie$¢ powszechne zastosowa-
nie przez sektor publiczny modelu CUW lub
zblizonego modelu outsourcingu,
moga siegngc¢ od 7 mld zt
do 15 mld zt rocznie.
Co wazne, inwestycje
tego typu zwraca-
ja sie srednio po
trzech latach — mowi
Pawet Piwowarski.
Zas reprezentant
FOR uzupetnia, ze
zyski moga by¢ jeszcze
wigksze, bo zapewne
skala poczatkowej nieefek-
tywnosci jest wyzsza, zatem
i pole do poprawy.

Przedstawiciel warszawskiego ratusza nie
chce pokusic sie o takie oceny, stwierdza za to
krotko: — Co do zasady outsourcing jest tanszy
niz posiadanie we wtasnej strukturze jednostki
obstugujacej proces. Wystarczy zauwazyc, ze
jesli biznes to tak organizuje, to znaczy, ze jest
to korzystniejsze — podkresla. Niemniej gene-
ralnie w urzedach nikt nad wyraz szczegétowo

nie zastanawia sie nad wszystkimi kosztami. Bo
przeciez to nie tylko te najbardziej widoczne
wydatki na ptace, ale i sprzet, powierzchnie
biurowa czy straty wynikajgce z amortyzacji.
Tymczasem outsourcing wkracza do
urzedow po cichu coraz czesciej. Przyktadowo
w niektorych jednostkach administracji publicz-
nej intensywnie rozwija sie kategoria obstugi
wydrukow dokumentdw. Zamiast kupowac
drukarki i materiaty do nich, ptaci sie za ustuge
wedle liczby wydrukowanych kopii. — Mniejsi
zamawiajgcy decyduja sie na taka optymalizacje
kosztow, osiggajac pozadane efekty, zatem jest
to godne rozwazenia takze w przypadku duzych
urzedow — zapewnia tukasz Korba.
W stolicy za to bardzo powszechne jest

— cho¢ niezaliczane do kategorii BPO, lecz
ZWYCZzajowo wrecz utozsamiane z miastem —
wydzielenie transportu publicznego czy oczysz-

czanie ulic. O takich udanych kooperacjach
mato kto niestety wie. Tym bardziej
ze media lubuja sie w nagtasnia-
niu porazek (inna sprawa, ze
stusznie). Chocby stynna

informatyzacja ZUS czy informatyczna
obstuga wyboréw samorzgdowych sprzed de-
kady. Mniej spektakularne, ale za to udane byty
takie przedsiewziecia jak cyfryzacja dokumen-
tow Kancelarii Prezydenta RP wykonana przez
ArchiDoc, doradztwo kancelarii Baker & McKen-
zZie przy negocjowaniu i zawieraniu umow na
przyktad przez Komende Gtowng Policji czy
spotki skarbu panstwa, czy chocby wspotpraca
firmy CWS-boco w zakresie utrzymania czysto-

sci z kilkudziesigcioma instytucjami publicznymi,

PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY

W POLSCE SYTUACJE,
W KTORYCH DZWONI
SIE DO PRYWATNEGO
CALL CENTER, BY
ZALATWIC SPRAWE
URZEDOWA, CHYBA

NADAL SA NIE DO

POMYSLENIA
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PRZYZWYCZAJONYCH

DO PRACY WYLACZNIE
W SEKTORZE PRYWATNYM
SZOKIEM MOZE BYC WYMOG
DZIALANIA W RAMACH USTAWY

od Rzecznika Praw Obywatelskich po

zaktady komunalne i wodociggowe.
Paradoksalnie, nie wszystkim samorzagdom
przestawienie sie na outsourcing przychodzi
tatwo. Balansujacy na granicy dopuszczalnego
zadtuzenia Krakow nie potrafi sie sam zorgani-
zowac, podczas gdy na jego terenie znajdujg sie
centra biznesowe zdalnie obstugujace admi-
nistracje dwoch dzielnic Londynu. Bo tak jest
taniej i efektywniej.

Przepisy ponad wszystko

Dla firm outsourcingowych przyzwyczajo-
nych do pracy wytacznie w sektorze prywatnym
szokiem moze by¢ wymaog dziatania w ramach
ustawy o zamowieniach publicznych. Podsta-
wowa zmiana jest taka, ze znikajg negocjacje,

a w ich miejsce pojawia sie ztozenie oferty. — To
oznacza, ze wigcej pracy trzeba wykonac na
poczatku, gtownie przy tworzeniu dokumentow.
Pytanie, czy tatwiej jest je sporzadzi¢, czy nego-
cjowag, to juz kwestia indywidualnego kontraktu
i umiejetnosci pracownikow firmy — ocenia
tukasz Korba.

Wyjatkiem sg zamowienia z tak zwanej
wolnej reki, ktére mozna zorganizowac po
dwoch nieudanych przetargach. Ewentual-
nie wtedy, gdy dotyczy kwot mniejszych niz
rownowartosc 14 tys. euro (nie ma wymogu
ani zakazu — kwestia uznaniowa). Wéwczas
urzednik sam sprawdza oferty na rynku i wybiera
dostawce jego zdaniem najlepszego. Lecz
w trakcie zwyktej procedury nalezy liczyc sie
Z proponowanymi cenami, chocby po to, by
nie by¢ posagdzonym o naruszenie przepisow
o uczciwej konkurencji. — Pamietajmy, ze kazdy
startujgcy w przetargu publicznym moze podjac

O ZAMOWIENIACH PUBLICZNYCH

kroki prawne, jesli czuje sie skrzywdzony. | na
pewno z takiej mozliwosci skorzysta, sadzac,
ze konkurencja sktada oferty ponizej kosztow —
przyznaje tukasz Korba.

To zas wydtuza procedury, skutkuje unie-
waznieniem przetargow, kolejnymi odwota-
niami, a nawet uniewaznieniem uniewaznienia.
— Coz, taka specyfika ustawy o zamowieniach
publicznych. Zapewne obca tym, ktorzy dziatali
wytacznie w biznesie. Niemniej, jesli wszystko
jest w porzadku, to ztozenie oferty sprowa-
dza sie do wypetnienia tabelki opracowanej
przez zamawiajgcego, wykazania okreslonego
doswiadczenia i referencji oraz — rzecz jasna
— zaproponowania ceny — stwierdza dyrektor
z warszawskiego ratusza.

Ona tez budzi najwieksze kontrower-
sje. Wykonawcy zwykle narzekajg bowiem
na presje cenowa, ale to zwyczajnie wprost
wynika z ustawy. Przepis stanowi, ze w kazdym
przetargu musi pojawic sie to kryterium. Tak
po prostu funkcjonujg zamowienia publiczne,
gdzie wybiera sie firme najkorzystniejszg ze
wszystkich wykonawcow. — Jako wtodarze
miasta mamy swoje zadania i chcemy, tak jak
biznes, otrzymywac jakosc¢ przez nas oczeki-
wang, po mozliwie najlepszej cenie — zauwaza
tukasz Korba.

Jednoczesnie stara sie oddemonizowac
kooperacje z urzedami. — Sugeruje zaczac¢ od
matych zamoéwien. Nabiera¢ doswiadczenia
i stopniowo walczy¢ o coraz wigksze kontrak-
ty. Przepisy sa naprawde na tyle jasne, ze nie
powinno byc¢ problemow z ich zrozumieniem.
| przede wszystkim prosze pamietac, ze teraz
samorzady stajg sie jeszcze jednym partnerem
biznesowym - konkluduje. m
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OUTSOURCING
KADROWO-PLACOWY:
KLUCZ DO ZYSKU

I INNOWACJI

Polski rynek outsourcingu kadrowo-ptacowego idzie do
przodu i staje sie coraz bardziej atrakcyjny. Wszystko to
dzieki pojawiajgcym sie udoskonaleniom i rozwigzaniom
technicznym, ale tez coraz wiekszej Swiadomosci

o korzysciach ptyngcych ze wspotpracy z outsourcerami.

Jestesmy dzis Swiadkami bardzo znacza-
cych, dynamicznych zmian na rynkach polskim
i zagranicznym. W czasach spowolnienia go-
spodarczego firmy, chcac osiggnac jak najwyz-
sze zyski, decydujg sie na redukcje kosztow
personalnych. Co konkretnie robig? Wstrzymuja
procesy rekrutacyjne, zmniejszajg budzety na
szkolenia, ograniczajg Swiadczenia pozaptaco-
we i redukuja etaty.

Na rynku wszechobecna jest niepewnosc,
ktora zmusza do znalezienia najlepszej, optymal-
nej drogi rozwoju. To powoduje, ze firmy coraz
czesciej decydujg sie na wprowadzenie strate-
gicznych zmian, ktore polegajg na outsourcingu
proceséw kadrowo-ptacowych do wyspecjalizo-
wanych firm zewnetrznych. W krajach zachod-
nich delegowanie zadan do outsourcerow jest
powszechne, w Polsce takie praktyki wcigz zy-
skujg na popularnosci. Przedsiebiorcy prowadzg-
cy dziatalnos¢ na naszym rynku coraz chetniej
wprowadzaja te rozwigzania, widzac idace za
nimi oczywiste korzysci — a, co warte podkresle-
nia, wynikaja one nie tylko z redukcji kosztow.

To oferta "szyta na miare” MSP
Outsourcing proceséw kadrowo-ptacowych
to dzi$ bardzo nowoczesne narzedzie. Ofe-

ruje dostep do rozwigzan technicznych, ktore
pozwalajg na petng kontrole i podglad danych.
Nie da sie ukry¢, ze to innowacja w obecnych
czasach jest gtownym wabikiem do skorzystania
z oferty outsourcerow posiadajgcych tego typu
produkty. Co bardzo istotne, wsrdd przed-
siebiorcéw chcacych wprowadzic taki model
wspotpracy coraz rzadsza jest obawa, ze utraca
mozliwos¢ wgladu do danych i ich kontrolowa-
nia. To wazne, bo zaufanie migdzy partnerami to
absolutna podstawa outsourcingu.

Warto podkresli¢, ze nowoczesne narzedzia
delegowania zadan nie sg ofertg przeznaczong
tylko dla duzych firm. W koricu one mogg same
zainwestowac w zakup innowacyjnych aplikacji
on-line. Przeciwnie, w dzisiejszych czasach
outsourcerzy kierujg swoje rozwigzania gtownie
do matych i Srednich przedsiebiorstw. Dlacze-
go? Bo dla nich inwestycje w celu opracowania
nowoczesnych metod zarzgdzania obszarami
kadrowo-ptacowymi nie majg ekonomicznego
uzasadnienia — po prostu sie nie optacaja.

Jak doszto do stworzenia produktow, ktore
zachecaja klientow do delegowania procesow
kadrowo-ptacowych na zewnatrz? Przyczynita
sie do tego duza konkurencja wérdd firm ofe-
rujgcych ustugi kadrowo-ptacowe, staty postep

PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY

Zdjecie: Mazars Polska

Aneta Jurkiewicz,
Dyrektor Dziatu Ustug
Kadrowo-Ptacowych,
Mazars
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W DZISIEJSZYCH CZASACH OUTSOURCERZY

KIERUJA SWOJE ROZWIAZANIA GLOWNIE

DO MALYCH I SREDNICH PRZEDSIEBIORSTW.
DLACZEGO? BO DLA NICH INWESTYCJE
W CELU OPRACOWANIA NOWOCZESNYCH
METOD ZARZADZANIA OBSZARAMI
KADROWO-PLACOWYMI NIE MAJA
EKONOMICZNEGO UZASADNIENIA"

technologiczny i otoczenie biznesowe, ktore
wywiera presje szybkiego podejmowania decy-
zji. Co jednak wazne, wtgczenie innowacyjnych
produktow do oferty firm outsourcingowych
nie przetozyto sie w sposob istotny na wyzsze
stawki za te ustugi.

Nie tylko technologia

Warto pamietac, ze mowigc o nowocze-
snym outsourcingu, mamy dzis na mysli nie
tylko innowacyjne rozwigzania technologiczne
czy ustugi zwigzane z naliczaniem ptac, pro-
wadzeniem teczek personalnych i wysytaniem
comiesiecznych deklaracji do ZUS i PFRON.
Przez lata portfel outsourcingowych ustug
znacznie sie powigkszyt i obecnie obejmu-
je takze kompetencje zwigzane z biznesem.
Chodzi np. o umiejetno$¢ dostosowania sie do
zZmieniajgcego sie otoczenia gospodarczego
oraz zdolno$¢ wnikliwej obserwacji i dostrze-

ANETA JURKIEWICZ, MAZARS

gania obszardéw, w ktérych outsourcerzy moga
zaoferowa¢ pomoc obecnym klientom lub
potencjalnym partnerom. Tych ustug ,szytych
na miare” przedsiebiorstw jest znacznie wigce;j.

Mozna tu wymieni¢ m.in.:

» przeprowadzanie procesow rekrutacyjnych,

» organizowanie warsztatow i szkolen w formu-
le in-company,

» wartosciowanie stanowisk pracy,

» uczestnictwo w procesach restrukturyzacji
zatrudnienia,

» przeglady ptacowe i kadrowe — wyniki ta-
kich audytow czesto pokazujg, ze wybrane
sktadniki, jak np. zasitki, sa btednie naliczane,
a niektore elementy — jak np. wynagrodzenie
za czas urlopu wypoczynkowego — w ogole
nie pojawiaja sie na listach ptac,

» zastepowanie pracownikow klientow w okre-
sie tymczasowej nieobecnosci spowodowa-
nej urlopem macierzynskim lub choroba,

18
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» wykonywanie pracy w siedzibie klienta na
systemach kadrowo-ptacowych klienta.

Jak wida¢, rynek ustug kadrowo-ptacowych
w Polsce staje sie coraz bardziej atrakcyjny.
Przyczyniaja sie do tego pojawiajgce sie wcigz
udoskonalenia i rozwigzania techniczne, ale tez
coraz wieksza swiadomosc¢ o korzysciach ptyna-
cych ze wspotpracy z outsourcerami. | nie cho-
dzi tu tylko o zyski finansowe w postaci redukcji
kosztow operacyjnych, ale tez inne korzysci
w postaci wysokiej jakosci ustug. Przedsiebior-
cy dostrzegajg, ze dzieki tej wspotpracy moga
skupic sie wytgcznie na prowadzeniu swojej
podstawowej dziatalnosci.

Bez obaw, to daje zysk

Oczywiscie wcigz jest wiele 0sob, ktore wy-
kazuja sceptycyzm co do decyzji o wydelegowa-
niu procesow kadrowo-ptacowych na zewnatrz.
Ci potencjalni partnerzy, kalkulujac, czy taka
wspotpraca im sie optaca, biorg pod uwage tylko
wewnetrzne koszty zatrudnienia osob przygo-
towujgcych ptace i prowadzacych kadry. To nie-
witasciwe podejscie, poniewaz obejmuje jedynie
czes¢ zagadnienia. Pod uwage koniecznie trzeba
wzigc takze kolejne wydatki wynikajace z:

Era szybkiego postepu

PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY

) istotnych kosztow zakupu profesjonalnego
oprogramowania kadrowo-ptacowego i jego
aktualizacji oraz wsparcia technicznego,

» kosztow szkolen kadry personalnej w celu
zapewnienia dostepu do aktualnej wiedzy,

» kosztow zorganizowania bezpiecznego
miejsca na przechowywanie dokumentacji
pracownikow,

» kosztow nieobecnosci wynikajacej z absenciji
chorobowych, urlopow macierzynskich,

a W zwigzku z tym pojawiajacych sie wydat-
kéw na dodatkowa rekrutacje. Czesto towa-
rzyszy temu niepewnosc¢ wynikajgca z braku
zapewnienia ciggtosci procesow kadrowo-
-ptacowych.

Podsumowujac, zawarcie dobrej umowy
o wspotpracy z firmg outsourcingowg, wypraco-
wanie wtasciwych relacji — opartych na zasadzie
,CO wspolnie bedziemy z tego mieli” — oraz cy-
kliczne spotkania z partnerem od outsourcingu
gwarantuja przedsiebiorcom korzysci o wymia-
rze nie tylko finansowym, ale tez jakosciowym.
Ta forma daje poczucie satysfakcji i bezpieczen-
stwa, nie pozbawiajgc przedsiebiorcy petnej
kontroli nad zachodzacymi procesami. m

O tym, jak bardzo rynek sie rozwinat, mozna sie przekonac, patrzac na ponizsze przy-
ktady dostepnych aplikacji on-line. S3 one kompatybilne z systemami kadrowo-ptacowymi,
a zeby do nich wejs¢, wystarczy przegladarka internetowa. Aplikacje te zapewniajg miedzy

innymi:

» Staty podglad do zawartosci akt osobowych: aplikacja informuje o zblizajgcym sie uptywie
waznosci dokumentéw terminowych, takich jak badania lekarskie, szkolenia BHP, umowy.
Daje mozliwos¢ wygenerowania raportow, ktore informuja o brakujagcych dokumentach

w aktach osobowych pracownika.

v

Elektroniczny zapis paskow i deklaracji RMUA pracownikéw klienta usystematyzowanych

chronologicznie. Pozwala on na dostep do informacji kazdemu pracownikowi indywidu-

alnie.

v

Ewidencje czasu pracy poprzez planowanie tego czasu w wybranych systemach. Zapew-

niajg automatyczne sprawdzanie poprawnosci utozenia grafikow i rozliczenie czasu pracy

na koniec okresu rozliczeniowego.

v v

niem obowigzujacych przepisow.

v v

skiwanie ich akceptacji on-line.

Sktadanie wnioskéw o urlop oraz ich akceptacje on-line.
Ewidencje i automatyczne rozliczanie delegacji krajowych i zagranicznych z uwzglednie-

Ewidencje $wiadczen z ZFSS z mozliwoscig sktadania wnioskéw o ich przyznanie on-line.
Ewidencje szkolen, jakie przeszedt pracownik, jak rowniez aplikowanie o szkolenia i uzy-

To jedynie przyktady wybranych rozwigzan. Dzieki nim mozna skutecznie zarzagdzac
i mie¢ biezacy podglad on-line istotnych danych dla wybranych oséb. Aplikacje pozwalajg na
kontrole i — co wazne — eliminujg obieg dokumentéw papierowych. m
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Jesli wszystkie
zapowiedzi

i przewidywania
outsourcerow sie
spetnig, to za kilka lat
branza energetyczna
nie bedzie sie mogta
oby¢ bez ich pomocy.

ADAM MIELCZAREK

CZAS
WLACZYC

PRAD

Po przemysle, telekomunikacji i bankach teraz to
energetyke czeka odkrywanie outsourcingu na
nowo. [ to nie tylko w dobrze znanych czynnosciach
prostych, ale i wyrafinowanych ustugach dla biznesu.

Wolnos¢ wyboru puka do drzwi

Ponad dwadziescia lat po przemianach
systemowych liberalizacja dotarta do szeroko
rozumianego rynku energii elektrycznej. Choc¢
branza to specyficzna, bo wciaz silnie regulowa-
na, najwazniejsza zmiana powoli staje sie faktem
— uwolnienie cen i wolno$¢ wyboru dostawcy.

Nie bedac przypisanym do jednego kontra-
henta, zaréwno odbiorcy, jak i producenci oraz
dystrybutorzy pradu znacznie czesciej pomy-
$lg o rachunku ekonomicznym, a zatem i o
mozliwosciach poszukiwania oszczednosci czy
poprawy jakosci obstugi. — Poszczegolne regu-
lacje zwigzane z umowami outsourcingowymi
powodujg wiele ograniczen. Wptywajg one
na ksztattowanie transakcji outsourcingowej
w sposob niekiedy dos¢ zaskakujgcy — mowi
Radostaw Nozykowski, prawnik z kancelarii
Baker & McKenzie.

Czasami wydzielenie proceséw jest wrecz
koniecznoscig, innym razem branzowa norma.
— Bywa, ze odbiorca ma takie zapotrzebowanie
na energie, ze optymalizacja moze dla niego
oznaczac uzyskanie statusu autoproducenta
i przejecie lub dzierzawienie czesci majatku
elektrowni — dodaje Oskar Waluskiewicz, row-
niez prawnik Baker & McKenzie.

Z racji tego, ze w branzy dziata wiele firm
panstwowych, zdobywanie zamowien oznacza
koniecznos$c¢ udziatu w przetargach publicz-
nych czy dodatkowe negocjacje ze zwigzkami
zawodowymi. Decydujac sie na outsourcing
W energetyce, trzeba wiec nie tylko pamietac

o sprawnym dograniu procesow, ale i zaspoko-
jeniu ogromu potrzeb wszystkich interesariuszy.
Jednoczesdnie to tez rynek odbiorcy masowego
(16 mln klientow), zatem dochodzi tu cata sfera
konsumencka.

Od taktyki do strategii

Tymczasem, jak wynika z przeprowadzonego
przed rokiem badania ,Dojrzatos¢ outsourcin-
gowa polskich przedsiebiorstw”, firmy z branzy
energetyczno-paliwowej wydzielajg gtownie
szkolenia, ustugi czystosci, transportowe oraz
IT. Na tych popularnych obszarach koncentru-
je sie od potowy do 80% z nich. Co wiecej, jak
zauwaza Andrzej Smotko, prezes CWS-boco
Polska, zamawiajacej badanie, ich gtdwng mo-
tywacja jest skoncentrowanie sie na kluczowej
dziatalnosci, dgzenie do redukcji kosztow oraz
sieganie po zasoby, ktérymi same nie dysponu-
ja. — Ostatnie zjawisko jest charakterystyczne dla
naszych czaséw, bo dzi$ zadne przedsiebiorstwo
nie jest omnibusem, ktéry moze sobie pozwoli¢
na utrzymywanie ekspertow w kazdej dziedzinie.
Niemniej jednak nadal do outsourcingu podcho-
dzi sie na zasadzie taktyki, czyli rozwigzywania
pojedynczych problemow, nie zas dziatania
strategicznego - takiego, ktore umozliwi szybsze
wdrazanie nowych produktéw, zdobywanie
rynku, tworzenie kompetencji czy wreszcie trans-
formacje organizacji — wyjasnia.

Badanie, w ktorym wzieto udziat okoto 60
firm z branzy, pokazato cos jeszcze: plany roz-
poczecia korzystania z outsourcingu najczesciej
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dotyczg dziatow IT (13,3% wskazan), obstugi
administracyjnej oraz centrow obstugi klien-

ta (po 6,7%). To o tyle obiecujace, ze te dwie
ostatnie dziedziny sg obecnie najmniej popular-
ne. Korzysta z nich odpowiednio 13,3% i jedynie
3,3% przedstawicieli branzy. Dla outsourcerow
nadchodza wiec ztote czasy? Na pewno dyna-
miczne.

Bedzie iskrzy¢

Jak przewiduje Marcin Ogrodnik z Archi-
Doc, do momentu kiedy firmy radzg sobie
z jakims$ procesem, nie odczuwajg potrzeby jego
wydzielenia. Szukaja podwykonawcy dopiero
w chwili, gdy skala ich przerasta. — Dzi$ branza
energetyczna jest w takiej sytuacji, ze wolumen
generowanych i obstugiwanych dokumentow
nie jest jeszcze alarmujacy. Lecz my juz wiemy,
ze warto zadbac o pewne rozwigzania wcze-
sniej, niz robic¢ to w sytuacji, gdy jest sie pod
presjg czasu — zapewnia specjalista.

Jednoczesnie sami wykonawcy przyznaja,
ze to oznacza ,docieranie sig” stron. — Najpierw
uczymy sie procesu i biznesu, jaki mamy zaczac
obstugiwac. Probujemy go zrozumiec, by potem
moc powiedziec, w jakich elementach mozemy
pomoc. Bo co z tego, ze robimy za kogos czesc
ksiegowosci, jesli nie wynika z tego wartosc¢ do-
dana — stwierdza Michat Bielawski z Infosys BPO.

Co najbardziej rozpala branze, to zupet-
nie nowy dla niej proces pozyskiwania klien-
tow. Obecnie liczby sg wrecz zabawne. Przez
ostatnie kilkanascie miesiecy dostawce pradu

Zdjgcie: Veer

zmienito raptem 74 tys. firm oraz 1,2 tys. go-
spodarstw domowych. Jednoczesnie uktad sit
jest taki, ze 2% klientdw generuje 55% zakupow,
a mieszkania i domy, czyli 14 z 16 mln odbior-
cow, pozyskuja tylko 25% pradu.

To pokazuje, na czym przede wszystkim
nalezy sie skupi¢. Jednoczesnie, jak twierdzi
tukasz Gajewski, prezes Target BPO, specjali-
zujgcej sie w outsourcingu sit sprzedazy, branza
energetyczna widzi, ze dotychczasowe metody
pozyskiwania klientow nie sprawdzaja sie. —

NAJWAZNIEJSZA ZMIANA
POWOLI STAJE SIE FAKTEM -
UWOLNIENIE CEN I WOLNOSC
WYBORU DOSTAWCY

Akwizytorzy s3 albo stabo przygotowani, albo
sprzedaja prad przy okazji oferowania innych
ustug dla biznesu. Sitg rzeczy ich wysitki rozpra-
szajg sie, a prezentowanie korzysci ze zmiany
dostawcy jest pobiezne — ocenia.

Nie dziwi wiec, ze w zwigzku ze staby-
mi efektami dostawcy pradu coraz bardziej
interesuja sie wynajeciem sit sprzedazy.
Nieprzypadkowo Target BPO wtasnie roz-
poczyna wspotprace z PGE, a prezes firmy
outsourcingowej wylicza zalety takiego posu-
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DOSTAWCY PRADU CORAZ
BARDZIEJ INTERESUJA SIE
WYNAJECIEM SIt. SPRZEDAZY

niecia. — Wykorzystujgc baze danych, mozemy
prowadzi¢ rekrutacje w skali catego kraju. Mamy
sprawdzone metody szkoleniowe, bierzemy
odpowiedzialnos¢ za motywowanie zespotu

i wyzszg efektywnosc. Zasoby ludzkie mozemy
dostosowac do kampanii reklamowej, a jedno-
czesnie omijamy wolniejsze procesy kadrowe

i negocjacje zbiorowe, bedace zmora duzych
firm — zapewnia tukasz Gajewski. Dziatania typu
B2B, to jednak tylko wierzchotek gory lodowej.
Prawdziwym wyzwaniem bedzie zapanowanie
nad rzeszg drobnych odbiorcow.

Klient nasz Pan,
dokumenty udreka

Wspomniane miliony klientow indywidual-
nych sitg rzeczy (w koncu to rynek detaliczny)
generowac bedg wyzszg marze. Nawet jesli ich
pozyskiwanie stanie sie wyjgtkowo ucigzliwe, to,
podobnie jak w telekomunikacji, nikt powazny
nie moze sobie pozwoli¢ na ignorowanie detalu.
A w nim, obok ceny, decydujgca bedzie jakos¢
obstugi. Outsourcerzy na to czekaja, bo przyj-
dzie im zorganizowac zaplecze operacji. | to
dostownie od A do Z.

Odbiorcy indywidualni maja tak matg $wia-
domosc, ze rynek sie liberalizuje, ze konieczna
bedzie praca z klientem oraz dotarcie do niego
za pomocy wielu kanatow. To zwigkszy liczbe
generowanych informacji i mase dokumen-
tow, ktorg trzeba bedzie efektywnie zarzadzac.

Z drugiej strony na podwykonawcow spadnie
ogromna odpowiedzialnosc.

Bazy danych, bedace obecnie w dyspo-
zycji branzy, juz teraz nalezg do najwiekszych
w kraju. To za$ oznacza koniecznos$c zapew-
nienia bezpieczenstwa ich przetwarzania.
GIODO lubi sie bowiem wykazywac i karac za
najprzerdzniejsze niedociggniecia. Predzej czy
pozniej trzeba bedzie zmierzyc¢ sie ze skargami
na wszelkie, nawet wyimaginowane nieprawi-
dtowosci.

Zleceniobiorcy zapewniajg jednak, ze ich
rozwigzania sg sprawdzone. Wiecej — dla sprze-
dawcow energii elektrycznej branza outsour-
cingowa ma juz gotowe rozwigzania. Chocby
optymalizacja tradycyjnej sieci Biur Obstugi
Klienta, obecnie generujgcej ogromne koszty. —
Tu musi nastgpi¢ oderwanie klienta od danego
punktu na rzecz centralizacji i elektroniczne-
go generowania dokumentow dostepnych
z kazdego miejsca w kraju i bezpiecznego oraz
tanszego ich przechowywania — zapowiada
Marcin Ogrodnik.

Lecz to tylko jeden z elementow pracy w tle.
Dla klientow bardziej bedzie sie liczy¢ przygoto-
wanie ich na ,nowe" czy — z pozoru prozaiczne
— stworzenie przejrzystych taryf, dajacych sie
tatwo poréwnac z konkurencjg. — Przeniesienie
obstugi wiekszosci procesow do Internetu czy
tez obstuga za pomocg infolinii, jakos¢ pracy
call center, walka o utrzymanie klienta — za
chwile wszystkie te procesy stang sie absolutnie
newralgiczne dla dostawcow pradu, z cze-
go Wszyscy zaczynajg zdawac sobie sprawe.
Wydzielenie procesow do sprawdzonych
dostawcow ustug przyniesie wyzszg rentow-
nos¢ i poprawe wizerunku — zapewnia Marcin
Pankau, reprezentujacy Holicon.

Wspomniane tendencje potwierdzaja tez
uczestnicy konferencji ,Outsourcing w energe-
tyce”, zorganizowanej przez Instytut Outsour-
cingu. Juz obecnie co czwarty z nich przyznaje,
ze wydziela poza firme obstuge klienta, zas co
osmy — sity sprzedazy. Niby niewiele, lecz az
90% z nich ma zamiar skorzystac z takiej oferty
w najblizszych 2-3 latach. | w zasadzie wszyscy
(80-90%) deklaruja, ze po outsourcingu, nieza-
leznie od typu ustugi, oczekujg redukcji kosztow
i usprawnienia procesow.

Jesli wszystkie zapowiedzi i przewidywania
outsourcerow sie spetnia, za kilka lat branza
energetyczna nie bedzie sie mogta oby¢ bez ich
pomocy. Tak jak cywilizowany swiat nie mogt
funkcjonowac bez pradu kilkadziesiat lat po
zbudowaniu pierwszej elektrowni. m
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NOWE OTWARCIE
W ENERGETYCE

Tylko rok dzieli firmy energetyczne od wprowadzenia optat
za zakup praw do emisji CO,. Instytut Kwiatkowskiego
ocenia, ze z tego powodu energia elektryczna w Polsce
zdrozeje w 2013 r. z obecnych 195 zt do 340 zt za MWh.
Bedzie to jedna z najwyzszych cen prgdu w Europie.
Dodatkowo przewiduje sie, ze juz za rok nastgpi uwolnienie
rynku dla klientow indywidualnych. Zdaniem ekspertow
Instytutu Outsourcingu jesli dostawcy energii chcg pozostac
konkurencyjni, powinni juz teraz zaczg¢ wdrazac rozwigzania

optymalizujgce ich biznes.

Zatozenia pakietu energetyczno-klimatycz-
nego dotyczace zakupu praw do emisji CO,

w potaczeniu z uwolnieniem rynku dla klien-
téw indywidualnych rodzg nowe wyzwania dla
dostawcow energii w Polsce. Jezeli nie zostang
wprowadzone gtebokie zmiany w modelach
biznesowych dostawcow, stratni beda wszyscy
— ostrzegaja eksperci Instytutu Outsourcingu.
Klienci bedg maksymalnie obnizac¢ zuzycie ener-
gii, a sprzedawcy pradu, mimo podwyzek, beda
tracili coraz wiecej — juz dzis wedle szacunkow
ekspertow do grupy G (gospodarstw domo-
wych) sprzedawcy pradu doktadajg okoto

500 mln ztotych.

— Firmy energetyczne oczekiwaty podwyz-
szenia cen energii dla klientow indywidualnych
od 8,4% do 17,9%. Apetyty zweryfikowat Urzad
Regulacji Energetyki — sredni wzrost cen wynie-
sie okoto 5,1%. URE, ustalajac limity podwyzek,
tylko pozornie chroni kazdego z nas, wyzsze
stawki ptacg przez to odbiorcy z grupy bizneso-
wej, a im wyzsze koszty przedsiebiorcow, tym
drozsze ich produkty i ustugi — koto sie zamyka

— mowi tukasz Gajewski, prezes Instytutu Out-
sourcingu i prezes Target BPO.

Nowe regulacje mogg zachwiac polskim
rynkiem i szybko zweryfikowac dotychczasowe
strategie biznesowe dostawcow. Dodatkowym
bodzcem bedzie multiplikacja podmiotow
oferujacych energie, a co za tym idzie — wieksza
transparentnosc ofert. tatwo porownywalne
taryfy beda weryfikatorem propozycji sprzedaw-
cow pradu.

— Dostawcy energii juz teraz pracuja nad
swojg ofertg i poprawiaja jakos¢ obstugi, aby
wyprzedzi¢ konkurencje. Po uwolnieniu rynku
kluczowa bedzie umiejetnosc¢ zdobywania
i utrzymywania lojalnych klientow oraz sprawie-
nie, by byli oni zadowoleni zaréwno z produktu,
jak i poziomu obstugi — przekonuje Marcin
Pankau, prezes Holicon, ekspert Instytutu Out-
sourcingu.

Potrzebne sg metody systemowe
Rozwigzaniem, ktore sprawdzito sie na
Zachodzie, byto wdrozenie m.in. outsourcingu.
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Nowe regulacje

moga zachwiac

polskim rynkiem

i szybko zweryfikowac
dotychczasowe strategie

biznesowe dostawcow

Wedtug badania ,Dojrzatos¢ outsourcingowa
polskich przedsigbiorstw” CWS-boco Polska

i ,Outsourcing Magazine” sektor paliwowo-
-energetyczny coraz chetniej korzysta z tego
modelu optymalizacji procesow: 80% przedsie-
biorstw paliwowych i energetycznych wydziela
na zewnatrz szkolenia, ponad 73% ustugi czy-
stosci, 60% leasinguje transport, a potowa zleca
ustugi IT. Partnerzy z firmy zewnetrznej moga
przejac¢ procesy sprzedazy energii, IT czy HR.

Outsourcing to nie tylko optymalizacja
kosztow — choc¢ z pewnoscig, w obecnym
czasie, jest to najwazniejsze dla decydentow
w firmach. — Przedstawiciele sektora energe-
tycznego potwierdzaja, ze dzieki wydzieleniu na
zewnatrz procesow mozna zyskac oszczednosci
na poziomie 10%, a nawet 30%. Dzieki redukcji
kosztow wtasnych firmy energetyczne moga
zaoferowac swojemu klientowi lepsza cene
i dzieki temu zwigkszy¢ swojg konkurencyjnosc
— mowi Andrzej Smotko, prezes CWS-boco,
ekspert Instytutu Outsourcingu.

— Branza outsourcingowa od dawna ma juz
gotowe rozwigzania dedykowane specjalnie dla
sektora energetycznego. Przyktadem jest np.
zastgpienie tradycyjnej sieci Biur Obstugi Klienta
ustugami call center.

Call center w modelu outsourcingowym to
dla firmy energetycznej oprocz oszczednosci
takze bezpieczenstwo i elastycznos¢ dziatania.
Telefoniczne kampanie sprzedazowe w modelu
prowizyjnym nie wigzg sie z zadnym ryzykiem fi-
nansowym. Poza tym outsourcingowe call center
mogg btyskawicznie zwigkszac lub redukowac
liczbe stanowisk w projektach sprzedazowych
lub Biura Obstugi Klienta, a przedsiebiorstwo i tak
ptaci jedynie za czas rozmow. Nie ma wiec kon-

sekwencji btednie oszacowanych zasobow czy
koniecznosci dostosowania sie do krotkotermi-
nowych kampanii — mowi Ewa Depta, Dyrektor
Sprzedazy Voice Contact Center (OEX), ekspert
Instytutu Outsourcingu.

Czas zmian

Rynek energii elektrycznej przechodzi
w ostatnim czasie wiele zmian. Dzieki mozliwo-
sci wyboru sprzedawcy pradu odbiorcy moga
weryfikowac oferty i wybierac¢ najkorzystniejsze
rozwigzania. Wedtug najnowszych danych Urze-
du Regulacji Energetyki od momentu liberaliza-
cji rynku energii elektrycznej do kornca wrzesnia
2011 r. dostawce pradu zmienito ponad 23 tys.
odbiorcow, w tym ponad 16 tys. komercyjnych
(biznesowi i instytucjonalni). Juz wiadomo, ze
rekordowy bedzie rok 2011. Od stycznia do
wrzesnia URE zanotowato ponad 160-procen-
towy wzrost w stosunku do danych z kornica
2010 r. — w ciggu 9 miesiecy z prawa do wyboru
sprzedawcy pradu skorzystato ponad 14 tys.
odbiorcéw. To oznacza, ze konkurencja bedzie
sie zaostrzata. Zarowno odbiorcy indywidualni,
jak i biznesowi dostrzegajg réznice w ofertach
i szukajg oszczednosci, a mozliwe zyski widac
gotym okiem. Czestochowa na zmianie dostaw-
cy pradu od 2008 r. zaoszczedzita 3,7 min zt,

a rok 2012 planuje zamknac¢ z oszczednosciami
siegajgcymi az 2,7 mln zt.

— By sprostac¢ wydatkom i wyzwaniom,
energetyka potrzebuje reform i gotowych
systemowych rozwigzan trwale wptywajacych
na efektywnosc ich dziatan i wzrost konkuren-
cyjnosci — mowi Leszek Rozdzenski, prezes it
WORKS (dawniej Grupa Kapitatowa Web Inn),
ekspert Instytutu Outsourcingu. m

O Instytucie Outsourcingu

Fundacja Instytut Outsourcingu to organizacja ekspercka, zrzeszajagca czotowych do-
stawcow rozwigzan outsourcingowych w Polsce. Instytut promuje outsourcing, w tym ustugi
BPO, jako najlepsza strategie zwigekszania efektywnosci i rentownosci.

Celem Fundacji jest wspieranie rozwoju rynku ustug outsourcingowych oraz budowa
efektywnych relacji biznesowych, zarowno poprzez promocje ustug wsrod ich obecnych
i potencjalnych odbiorcow, jak i tworzenie okazji do wspodtpracy samych dostawcow.
Partnerami aktywnosci podejmowanych przez Instytut sg: instytucje gospodarcze i biz-
nesowe, odbiorcy ustug, instytucje i urzedy panstwa odpowiedzialne za procesy legislacji

i prawo gospodarcze, media.

Cztonkowie Instytutu wspierajg dziatalnos¢ Fundacji swoja wiedza, osobistym zaangazo-
waniem oraz know-how i doswiadczeniem firm, ktore reprezentuja.

Instytut Outsourcingu zrzesza nastepujace firmy: Outsourcing Experts, Target BPO, ADP
Polska, Web Inn, Baker & McKenzie, Infosys BPO Poland, inONE, Holicon i CWS-boco.
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Sztuka nadawania formy
ITwoim projektom

Mazars jest migdzynarodowg grupg audytorsko-doradczg
zatrudniajgcg 13 000 specjalistéw w ponad 69 krajach.

Decydujgc sie na wspétprace z Mazars, wybierasz partnera,
ktéry bedzie towarzyszyt Twojej firmie na kazdym etapie jej
rozwoju z petnym zaangazowaniem, otwartoscig i zrozumieniem
stojgcych przed nig wyzwan.

Wspétpracujgc z Mazars, zyskujesz dostep do doswiadczenia
specjalistéw kierujgcych sie jednakowymi standardami jakosci
pracy na catym swiecie.

Nasze zespoly tacza specjalistyczng wiedze w zakresie
audytu, podatkéw, operacyjnych rozwigzan ksiegowych oraz
doradztwa biznesowego, finansowego i transakcyjnego.

Mazars to sztuka optymalizacji dziatalnosci Twojej firmy dzieki
wiedzy i dyspozycyjnosci specjalistow.

Oferta ustug Mazars odzwierciedla interdyscyplinarne
ambicje Grupy: zapewnienia swoim klienfom - zaréwno
duzym migdzynarodowym korporacjom, jak i mafym i
Srednim przedsigbiorstwom oraz instytucjom publicznym —
globalnych rozwigzan, dopasowanych do indywidualnych
potrzeb, ktére pozwolg im osiggng¢ zrownowazony wzrost.

Dzieki 20-letniemu doswiadczeniu na rynku polskim
mozemy pomaoc realizowac Panstwa projekty zarowno na
poziomie lokalnym, jak i miedzynarodowym.

www.mazars.pl

MAZARS
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Dziat zakupow bedzie
miat petne rece roboty.
Jest bowiem osig
procesu negocjacji

1 podpisywania umowy.

MARCIN KOZt.OWSKI

DZIALY ZAKUPOW W PROCESIE ZAKUPU
USLUG OUTSOURCINGOWYCH

MISTRZOWIE
DRUGIEGO PLANU

Nawigzywanie kontaktow, negocjowanie warunkow, wreszcie
podtrzymywanie dobrych relacji — rola dziatow zakupow jest
nie do przecenienia. Czesto tez nie do pozazdroszczenia,

bo z jednej strony cigzy na nich presja poszukiwania
oszczednosci, a z drugiej dbanie o jakos¢ obstugi.

Przetarg czas zaczac

Niemal kazde przedsigebiorstwo dochodzi
do etapu, w ktorym konieczne jest wydzielenie
czesci procesow do obstugi przez specjali-
styczne firmy zewnetrzne. Lecz zdefiniowanie
potrzeby to jeszcze nie powdd do satysfakcji.
Stanie sie nim dopiero dokonanie wtasciwe-
go wyboru. To za$ oznacza, ze dziat zakupow
bedzie miat petne rece roboty. Jest bowiem
0sig procesu negocjacji i podpisywania umowy.
Techniki, jakimi sie postuzy, mniej lub bardziej
przypadng do gustu przysztym kooperantom.
A ze klient nasz Pan, nie powinno ich dziwi¢, ze
bedzie przebierat w ofertach.

Dla dziatu zaczyna sie czas szczegotowego
opisania potrzeb i ustanowienia metody klasyfi-
kacji. Czyli swoisty taniec na linie. Zwykle zarzad
spotki ktadzie bowiem nacisk na oszczednosci.
Zwtaszcza kiedy w organizacji dana czynnosc
postrzegana jest jako centrum kosztow. To
naturalne, ale celem jest takie opracowanie
przetargu, by w pogoni za cieciami nie stracic
jakosci.

Poczatek procesu to takze czas pierwszych
spotkan i nawigzania komunikacji z potencjal-
nymi wykonawcami. tukasz Jagta, dyrektor
departamentu zakupow i logistyki BNP Paribas
Bank Polska, okresla to jako chwile na przedys-
kutowanie oczekiwan zamawiajgcego, a takze
poczatek budowania relacji. — To wptywa na
zrozumienie naszych potrzeb oraz dopraco-

wanie rozwigzania docelowego. My méwimy
czego chcemy, a firmy prezentujg swoje kom-
petencje i rozwigzania — podkresla. Ponadto, jak
twierdzi Kamila Dejas, menedzer departamentu
zakupow i zarzagdzania dostawcami w ING
Banku Slaskim, w procesie brane s3 pod uwage
tak wymogi funkcjonalne oraz finansowe, jak
i nowe propozycje technologiczne czy rozwig-
zania procesowe prezentowane przez oferen-
tow. — Sugestie dostawcow sg oczywiscie mile
widziane i czesto z nich korzystamy. Natomiast
finalne decyzje to wypadkowa sumy zatozen
wypracowanych w trakcie catego postepowania
wyboru dostawcy — zapewnia.

Rzecz jasna, nikt nie utrzymuje, ze pra-
cownicy dziatu znajg sie na wszystkim. Za-
tem wyboru dokonuje sie przy wspotudziale
jednostki odpowiedzialnej za kwestie meryto-
ryczne. — Dotyczy to zarowno nabywania ustug
zdefiniowanych przez prawo bankowe jako
outsourcingowe, jak i pozostatych, typu: proces
archiwizacji, call center, niszczenie nos$nikow
danych czy tym podobne — wyjasnia Kamila
Dejas.

Skala i relacje majg znaczenie

Jednoczesnie dziaty zakupow duzych
spotek doskonale wiedzg, ze dla outsourceréw
kontrakt z renomowanym i solidnym partnerem
to prestiz i stabilno$¢ ,dostaw” gotéwki. Stad
tez biorg sie ich nie zawsze lubiane metody.
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W branzy za niezbyt przyjazne wykonawcom
uchodzg spotki telekomunikacyjne wymagajgce
ogromnej obstugi przez podmioty zewnetrzne.
Maja one maniere autorytatywnego traktowa-
nia kooperantow, szczegolnie tych, z ktorymi
zaczynajg wspotprace. — Dziatajg na zasadzie:
jak chcecie, to nas obstuguijcie, jak nie — to nie.
Tu jest nasz cennik bez mozliwosci negocjowa-
nia — przyznaje reprezentant jednego z nich. To
z jednej strony upraszcza sytuacje, ale i ustawia
pod $ciang zleceniobiorcéw. Nawet jesli prébuja
cos negocjowac, klient wcale nie czuje sie zo-
bligowany wystuchiwac ich argumentow.

Z kolei na efekcie skali lubig grac sieci
handlowe. Te posiadaja tendencje do mamie-
nia ogromem zamaowien i negocjowania ceny
dla pierwotnie zgtoszonego poziomu, podczas
gdy finalnie okazuje sie, ze potrzeby sg nizsze,
ale cen nie chcg juz zmieniac. Inng, bardzo
nielubiang przez dostawcow strategig jest wy-
maganie bardzo krétkich termindw na podanie
wigzgcych odpowiedzi, wrecz kilkudniowych,
co daje poczucie uciekajacej okazji. W rzeczy-
wistosci proces i tak trwa miesigce, a robienie
szybkich kalkulacji, czyli czesto obarczonych
btedem, okazuje sie niepotrzebne.

Bywa tez tak, ze zamawiajacy zastrzega
sobie prawo do wybrania dowolnej organi-
zacji, niekoniecznie kierujac sie parametrami
okreslonymi w przetargu. Nie trzeba dodawac,
ze wsrod outsourcerow wywotuje to dodat-
kowy element niepewnosci. Izabela Walczak,
menedzer dziatu zakupow w Infosys BPO,
zZauwaza, Ze i Owszem presja na czas oraz cene
jest czestym zjawiskiem, lecz generalnie proces

TRUDNY PARTNER

W NEGOCJACJACH JEST
BARDZIEJ SZANOWANY NIZ
TAKI, KTORY CHCE SPRZEDAC
SIE ZA WSZELKA CENE

szukania partnera to dtugotrwate negocjacje.
— W koncu uczestniczg w nich nie tylko dziaty
zakupow, ale i kontrolingu, jakosci czy nawet
osoby z zarzadu odpowiedzialne za dany pion
— stwierdza.

Niemniej tym, co najbardziej utrudnia
rozpoczecie wspotpracy, jest schematycznosc¢
procesow wyboru dostawcy ustugi outsour-
cingowej. — Kazda branza rzadzi sie swoimi

prawami. Tak jest rowniez w call center, przez
co bardzo trudno jest wtozy¢ zamowienie na te
ustugi w ramy specyfikacji przetargowej. Pra-
widtowe przygotowanie SIWZ wymaga duzego
doswiadczenia, ktore pozwoli na zidentyfiko-
wanie kluczowych parametrow przedsiewzie-
cia. Jest to o tyle istotne, ze przyjete wskazniki
mogg mie¢ duzy wptyw na cene realizowanego
projektu. Aby unikna¢ niepotrzebnych kosztow,
warto na kazdym etapie korzystac z doswiad-
czenia partnerow outsourcingowych — zapew-
nia Pawet Wagrodzki, dyrektor departamentu
sprzedazy Holicon.

Bo, w czym zgodhni sg wszyscy przed-
stawiciele obu stron ,barykady”, przetarg jest
egzaminem dla kazdego z jego uczestnikow.

— A tylko wybor najlepszego oferenta sprawi, iz
realizacja kontraktu bedzie bezpieczna i zostang
zminimalizowane ilosci ,niespodzianek” — do-
daje przedstawiciel BNP Paribas. W jego opinii
trudny partner w negocjacjach jest tez bardziej
szanowany niz taki, ktory chce sprzedac sie za
wszelkg cene, nie patrzac na koszty swojej firmy.
— Takie dziatanie w pozniejszej wspotpracy
czesto powoduje narastanie problemow zwig-
zanych z terminowoscig, jakoscig i dostepnoscig
dobr i ustug — dodaje. A te pojawic sie moga
zawsze, stad i obowigzki dziatu zakupu juz po
zakonczeniu procesu pozyskiwania wykonawcy.

Naprawy i przeglady

O sukcesie przedsiewzigecia prowadzonego
przez dziat zakupow maowi¢ mozna dopiero
wowczas, gdy ustalone rozwigzanie sprawdza
sie w dtugim terminie. Nie dziwi zatem, ze juz
po zawarciu kontraktu zamawiajgcy kontroluje
stopien wywigzywania sie z postanowien. —
W ten sposéb zyskujemy pewnosc, ze to, co
zostato wynegocjowane i zapisane w umo-
wie, jest realizowane. Istotne jest zatem takie
jej skonstruowanie oraz SLA, ktore na etapie
wspotpracy beda podstawg do wyegzekwowa-
nia wczesniejszych ustalen z outsourcerem —
wyjasnia Kamila Dejas.

Podobnie sprawe przedstawia dyrektor BNP
Paribas. Pracownicy jego jednostki realizu-
jg zamowienia w obszarach: IT, projektow,
nieruchomosci, administracji, operacji, marke-
tingu, kadr i ustug specjalistycznych (konsulting,
badania, audyt itp.). Obowigzkowo angazowani
sg od fazy przygotowania i wystania zapytania
ofertowego. Niekiedy wczesniej, bo juz od eta-
pu analizy, ale prawie zawsze ich udziat konczy
sie na podpisaniu umowy. Lecz nie za kazdym
razem. — Po przekroczeniu pewnego progu
obrotéw z danym kontrahentem monitoruje-
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my przebieg umowy i poddajemy jg cyklicznej
weryfikacji. Rowniez analizie i ocenie stanu jego
finansodw — zapewnia tukasz Jagta. A to potrafi
sie zmieniac.

Pawet Wagrodzki dobrze wie, ze z dziatem
zakupow spotka sie ponownie przy renegocja-
cjach, nawet jesli juz dawno stracit go z oczu.
Stanie sie tak czy to z powodu rozszerzenia
zakresu dziatalnosci, czy tez zamiany warunkow
wspotpracy i to dla ktorejkolwiek ze stron. —
Czasami otoczenie rynkowe zmienia sie na tyle,
ze pierwotne zatozenia znaczgco odbiegajg od
realnych parametréw realizowanych kampa-
nii. Dotyczy to zaréwno statych, jak i nowych
projektow, wiec naturalnym jest, ze w trakcie
wspotpracy wprowadzenie zmian jest niezbed-
ne — wyjasnia.

W koncu przy rozpoczynaniu kooperacji
obie organizacje podejmujg zwiekszony wysitek,
az do chwili, gdy sytuacja sie ustabilizuje. Zatem
Zazwyczaj nieco chaotyczne warunki przejscio-
we i towarzyszacy im entuzjazm znacznie roznig
sie od tych docelowych. — Tym bardziej ze
poczatek wspotpracy, majgcy na celu urucha-
mianie procesow, wymaga nadzwyczajnego
zaangazowania obu organizacji. Optymalizacja
kosztowo-przychodowa to dopiero drugi etap
wdrazania projektu — konkluduje przedstawiciel
Holicon.

Wtdruje mu lzabela Walczak, ktorej zdaniem
takze wszelkie powazne zmiany w polityce
klienta bedg wymagaty koordynacji. Przyktado-
WO przy scentralizowaniu zakupow codzienng
pracg zajmie sie firma zewnetrzna. Lecz kiedy
trzeba bedzie podja¢ decyzje strategiczna, te
wykona juz dziat po stronie klienta, chocby
decydujac, jacy dostawcy bedg preferowani. Ale
juz na poziomie zorganizowania konkretnego
zamowienia zadania zrealizuje zespot ustu-
godawcy. — Jednak wazne jest, aby byt jasny
podziat rél i zrozumienie, ze zarowno dziat
zakupow w firmie, jak i outsourcer dziatajg na
rzecz jednego podmiotu oraz realizujg wspolne
cele. Tylko to da dobry efekt — dodaje menedzer
Infosys BPO.

Wspodtpraca na lata

Pierwotne negocjacje, pdzniejsze renego-
cjacje czy kontrola wykonania umowy to jesz-
cze nie wszystko. Charakter wspotpracy klienta
z wykonawcami ustug powierzanych poza firme
sprawia, ze dziat zakupow i ci, na ktorych on sie
zdecyduje, bedg stale i blisko wspotpracowac.
Nie dziwi wigc, iz strony muszg kontaktowac sie
ze sobg na co dzien i nawigzywac dobre relacje.
W koncu w outsourcingu czesto jest tak, ze pra-
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WAZNE JEST, ABY BYt. JASNY
PODZIAL ROL I ZROZUMIENIE,

ZE ZAROWNO DZIAL

ZAKUPOW W FIRMIE, JAK
I OUTSOURCER DZIALAJA NA
RZECZ JEDNEGO PODMIOTU

cuje sie z ludzmi, ktorych sie nie zna. — Relacje
miedzyludzkie i komunikacja to tak naprawde
baza, na ktorej sie potem buduje. Jej brak moze
przeszkadza¢ w prawidtowym dziataniu catego
uktadu. Im jest ona lepsza, tym tatwiej pew-

ne rzeczy sobie utozy¢. Dobre praktyki to tez
dbanie o jakos¢ instrukcji czy dokumentow, na
ktorych sie pracuje — zapewnia lzabela Walczak.

Jesli dodag, ze nikt nie lubi by¢ zaskakiwany,
to recepta na udang wspotprace niemal gotowa.

Pracownikdéw dziatow zakupow najbardziej
irytuje bowiem brak umiejetnosci stuchania

czy wycofywanie sie z wczesdniejszych ustalen.
— Wdrozenie howych rozwigzan zawsze budzi
emocje, zarowno te dobre, jak i te zte. To, czy
partner rozumie nasze potrzeby, zaowocuje
krotko- lub dtugoterminowg wspotpraca. | oso-
biscie bardziej doceniam kontrahenta, z ktorym
przeszedtem kryzys w trakcie realizacji pro-
jektu i zostat on zazegnany, niz tego, z ktorym
wszystko ,idzie bardzo dobrze” — podsumowuje
tukasz Jagta. Pawet Wagrodzki zas doda-

je: — Outsourcerzy coraz czesciej traktowani

sg jak czesc¢ organizacji, a nie podwykonawcy
drobnych ustug. Bo idealna wspotpraca to ta na
jasnych, partnerskich warunkach — zapewnia. m
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Konrad Rochalski,
Prezes Zarzadu
Outsourcing Experts

KONRAD ROCHALSKI
PREZES ZARZADU OUTSOURCING EXPERTS

DUZY MOZE WIECEJ

Konicowka 2011 r. i poczgtek roku 2012 obfitowaty

w informacje o konsolidacjach wsrdd polskich spotek,

a wielomilionowe transakcje rozpalaty wyobraznie
obserwatorow rynku. Fuzje przeksztatcaty krajobraz
gospodarki, rowniez w sektorze ustug B2B — outsourcingu
procesow biznesowych. Dzis spotki BPO majg mniej
klientow, ale za to duzo wiekszych. I w dodatku

W procesie restrukturyzacii.

Styczen 2012 — UPC Polska przejeto Aster,
tworzac najwiekszy w Polsce podmiot na rynku
operatorow kablowych (telewizja, Internet,
telefon). Miesigc wczesniej zostata ogtoszo-
na fuzja Canal+ i platformy n — transakcja ma
by¢ zamknieta w potowie roku. Luty przyniost
informacje o potaczeniu BZ WBK i Kredyt Banku,
a poczatek kwietnia — o braku sprzeciwu Komisji

KONIECZNOSC POLACZENIA
DWOCH FIRM W JEDEN

SPOJNY ORGANIZM

NADAJE WSPOLPRACY

Z OUTSOURCEREM

ZUPELNIE NOWY WYMIAR

Europejskiej w sprawie zakupu Warty przez Ta-
lanx i Meiji Yasuda Life Insurance. Zaledwie kilka
dni temu dowiedzieliSmy sie, ze Komisja Nadzo-
ru Finansowego zgodzita sie na fuzje Polbanku

i Raiffeisen Bank Polska. Ci, ktorzy interesujg sie
tematem ,konsolidacji rynku”, niech majg oczy

i uszy szeroko otwarte, bo wszystko wskazuje na
to, ze przed nami kolejne fuzje.

Z perspektywy firm outsourcingowych
zmiany konsolidacyjne pociggaja niebagatelne
skutki. Kazde z taczacych sie przedsiebiorstw
ma inne podejscie do wspotpracy z firmami
zewnetrznymi, korzysta z innych procedur i od-
rebne parametry sg jezyczkiem u wagi w ocenie
wspotpracy. Rynek jest jednak jeszcze bardziej
skomplikowany - funkcjonujg na nim firmy
z outsourcingiem ,w genach”, traktujgce go jako
element budowy przewagi konkurencyjnej. Sa
tez takie, ktore nie widzg specjalnych korzysci
w realizowaniu czesci swoich funkcji przez
zewnetrznego partnera.

Poréwnaé proces i efekty
Koniecznosc¢ potaczenia dwoch firm

w jeden spojny organizm nadaje wspotpracy

z outsourcerem zupetnie nowy wymiar. W takiej

sytuacji zadaniem o najwyzszym priorytecie

staje sie po pierwsze, zbadanie sposobu funk-

cjonowania wewnetrznych procesow w obu

organizacjach, a po drugie — wybranie najlep-

szej formuty dla nowego podmiotu. To proste

z pozoru zadanie samo w sobie urasta do rangi

wielkiego problemu, gdy wezmiemy pod uwage

ksztattowang przez lata ,kulture organizacyjng”.

Pracownicy taczacych sie firm metoda prob

i btedow budowali swoje ,krolestwa” i stajg sie

W naturalny sposéb ich straznikami. Zawsze

znajdzie sie argument, ze zmiany w procesie
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byty juz przerabiane i nie przyniosty wymiernych
efektoéw. Najlepszym na to remedium jest silne
przywodztwo lub korzystanie z zewnetrznych
konsultacji. Nie oznacza to jednak, ze efekt
koncowy usatysfakcjonuje wszystkie strony —

Z reguty nowa rzeczywistosc nie jest tg, w ktorej
kazdy moze sie odnalezc.

Outsourcing i problem
z glowy

Jak wpisac zatem outsourcing w proces
taczenia sie firm? Jak pogodzic sprzeczne
wizje? By skorzysta¢ z nowych okolicznosci,
najlepiej zacza¢ od porédwnania sposobu reali-
zacji procesow i ich kosztu. Przede wszystkim
managerowie powinni zdac sobie sprawe, ze
w tgczacych sie organizacjach majg bezcen-
na wiedze o zaletach i stabych stronach obu
rozwigzan. Ale by je dostrzec i nie kierowac sie
witasnymi przyzwyczajeniami, warto skorzystac
Z pomocy zewnetrznego audytora. Taki doradca
zrealizowat juz bowiem wiele podobnych
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CI, KTORZY INTERESUJA SIE

TEMATEM ,KONSOLIDACJI
RYNKU", NIECH MAJA OCZY
I USZY SZEROKO OTWARTE,
BO WSZYSTKO WSKAZUJE
NA TO, ZE PRZED NAMI
KOLEJNE FUZJE

kontraktow i jest w stanie wskazac rozwigza-
nia, ktore majg szanse sprawdzic¢ sie w nowym
organizmie.
Whpisanie outsourcingu do strategii firmy

— jako elementu kreowania przewag konkuren-
cyjnych — oferuje szereg mozliwosci: od wska-
zywanych we wszystkich badaniach i ankietach
redukcji kosztow, przez mozliwosc¢ szybkiego
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PODSTAWA SUKCESU SA
MANAGEROWIE, KTORZY
WSPOLPRACUJA PO OBU

STRONACH UMOWY.
LUDZIE, KTORZY POTRAFIA
UCZCIWIE ROZMAWIAC

O CELACH, ZAGROZENIACH
I SZANSACH KONTRAKTU

skalowania zasobow i dostosowania ich do
biezacej sytuacji biznesu i korzystanie ze specja-
listycznej wiedzy oraz z najnowszych osiggniec,
az po mozliwosc¢ dedykowania najlepszych
zasobow gtownej dziatalnosci firmy.

Niewatpliwie lista korzysci jest duzo dtuzsza,
ale de facto sprowadza sie ona do uzyskania
LSwietego spokoju”. Nie trzeba na co dzien zaj-
mowac sie problemami, ktére nie sg kluczowe
dla sukcesu naszej firmy.

Outsourcing jako punkt
odniesienia

Cho¢ zarzadzanie przez outsourcing ma
wiele zalet, towarzyszy mu takze ryzyko. Doty-
czy ono kontroli kosztow, uzaleznienia od do-
stawcy, gwarancji bezpieczenstwa czy kontroli
nad wtasnymi procesami.

Sposobem na jego uniknigcie sg ludzie,

a doktadnie zespot projektowy po stronie firmy
decydujacej sie na ustugi zewnetrzne. Zespot
projektowy zna bowiem procesy i cele przedsie-
biorstwa, a przy tym ma swiadomosc¢ zagrozen,
ktore mogga sie pojawiac. Najwazniejsze jednak,
by zespot taczyt kompetencje operacyjne z biz-
nesowymi.

Obiegowa opinia i wrodzony strach przed
zmiang powodujg, ze managerowie czesto —
w pierwszej fazie — traktujg outsourcing jako
osobistego wroga. Budowali swoj zespot przez
wiele lat, walczyli o kazdy kolejny etat czy
wzrost naktadow, a tu jedna umowa zabiera im
to wszystko. Bojg sie zmniejszenia swojej roli
W organizacji, a nawet zwolnienia.

Mimo to oni rowniez powinni regularnie
siegac po outsourcing, by sprawdzi¢, na ile efek-

tywnie realizujg procesy wewnetrzne. Niektore
przedsiebiorstwa raz w roku publikujg zapy-
tanie w obszarze outsourcingu, np. kancelarii
dokumentow. Otrzymawszy oferty, skrzetnie je
analizujg i porownujg do aktualnych kosztow.
W efekcie majg powazny argument do negocja-
Cji z osobami zarzadzajgcymi departamentami
wewnetrznymi, Swiadczgcymi te ustuge.

Takie postepowanie ma jednak dwie pod-
stawowe wady. Z jednej strony sam proces
przetargowy jest bardzo drogi i wymaga duzych
kompetencji i czasu, a z drugiej — dostawcy
przyzwyczaja sie do faktu, ze dana firma ,tylko
pyta“, i nie chcg inwestowac¢ w przygotowanie
nowych, innowacyjnych propozycji. Dziatajg na
zasadzie wykorzystania oferty z ubiegtych lat
z drobnymi zmianami. Efekty finansowe i opera-
cyjne z roku na rok sg wiec coraz mniejsze.

Managerowie ds. outsourcingu
Praktyka rynkowa pokazuje, ze managero-
wie, stajgc sie zarzgdcami umowy ustugowej,
zdobywajg bardzo cenne kompetencje. Zarza-
dzajacy kontraktem outsourcingowym zaczynaja
patrze¢ na realizowany pod swoim nadzorem
proces oczami swojego zarzadu. Z manage-
row wystepujgcych o zawsze nielubiany wzrost
kosztow zmieniajg sie w osoby wykazujace
regularne optymalizacje i redukcje. To zawsze
podoba sie top managementowi i akcjonariu-
szom. Systematycznie pracujac z outsourcerem
nad efektywnoscig i tworzac ciggle coraz lepsze
mapy procesow, managerowie zwiekszajg skale
wspolnego biznesu. Wiele polskich firm juz
ma takich wykwalifikowanych zarzadcow ds.
umow z podmiotami zewnetrznymi. Trudno ich
ocenia¢ oczami firmy macierzystej, ale z punktu
widzenia dostawcy BPO s3 to wymagajacy ne-
gocjatorzy. Szukajg punktow, w ktorych korzysci
obu stron sie rownowazg, otwarcie mowig
o problemach i znajdujg wspolne rozwigzanie.
Ta funkcja w organizacji ma wielkg przysztosc!
Jaka jest wiec rola outsourcingu w pracach
akwizycji i potagczen? Podstawa sukcesu sa
managerowie, ktorzy wspotpracujg po obu stro-
nach umowy. Ludzie, ktorzy potrafig uczciwie
rozmawiac o celach, zagrozeniach i szansach
kontraktu. Wiekszos¢ procesow w przedsiebior-
stwach to kwestie dynamiczne, kreujagce zmiany
i niestabilnos¢. Zawsze mozna je wykorzysta¢ do
poprawy relacji lub przeciw partnerowi outsour-
cingowemu. Sukces lezy w ludziach! m
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ADAM MIELCZAREK

SKUTECZNE ZARZADZANIE
KONTRAKTEM OUTSOURCINGOWYM

UFAC

I MONITOROWAC

‘Ufac 1 kontrolowac” — zwykt mawiac Lenin o masach
pracujgcych. Parafrazujac jego stowa, wypadatoby
stwierdzi¢, ze nawet jesli zaufanie i dobre relacje

sg podstawg kontraktu outsourcingowego, to nie
zaszkodzi czasem przyjrzec sie doktadniej, jak dostawcy
zewnetrzni wykonujg powierzone im zadania.

Wychowanie do kontraktu
Biznes to sprawa dorostych, ale czasami

bywa z nimi jak z dzie¢mi, ktore bez nalezytej
opieki potrafig wyczyniac¢ cuda. Zas brak kon-
sekwencji w wychowaniu predzej czy pézniej
sprawi, ze wejda na gtowe rodzicom. Cho¢ to
nie przedszkole, to praktycy nie majg watpliwo-
$Ci — 0 monitorowanie pracy outsourcera trzeba

KONTRAKT WIAZE NA LATA,
SWOJE KOSZTUJE I JESZCZE
OZNACZA, ZE W RAZIE
WPADKI TRZEBA SIE BEDZIE

ZA KOGOS WSTYDZIC

zadbad, bo - jak z rozbrajajgcy szczeroscig wy-
znaje Elzbieta Skatulska, dyrektor biura obstugi
naziemnej LOT — jedno jest pewne: wykonawcy
nie mozna zostawi¢ samego sobie.

Mocno powiedziane, ale i sprawa jest po-
wazna. Kontrakt outsourcingowy wigze prze-
ciez na lata, swoje kosztuje i jeszcze oznacza,
ze w razie wpadki trzeba sie bedzie za kogos

wstydzi¢. Nic wiec dziwnego, ze Pawet Michal-
ski, kierownik centrum operacyjnego Potnoc

w ArchiDoc, Grupa Outsourcing Experts, radzi
spojrzec na sprawe nieco szerzej juz w fazie na-
wigzywania kontaktoéw biznesowych, a nie tylko
skupi¢ si¢ na negocjowaniu cen i tego, co sie
bedzie dziato w czasie poprawnej relacji. — Nie-
stety, czesto pomijane sa kwestie monitorowania
umowy i tego, co robimy, gdy co$ szwankuje.

W skrajnym przypadku nieprzemyslenie sprawy
od razu bedzie blokadg do zakonczenia nie-
udanej umowy. Co gorsza, wykonawca moze
trzymac w garsci klienta. A przeciez kontrakt ma
pomagac realizowac cele i by¢ korzystny dla obu
stron — mowi przedstawiciel firmy outsourcin-
gowej.

Zdaniem dyrektor LOT-u najlepiej wiec przy-
gotowac sie do umowy w dwojnasob: dobrze
opisujac wymagania dla wykonawcy (stawki,
zasady wspotpracy) i przygotowac sie samemu,
wewnetrznie do ich podzniejszego egzekwo-
wania. — Nam w monitorowaniu pomagaja
warunki SLA okreslajgce w niektdrych umowach
nawet 70 punktow jakosciowych oraz wyma-
gany poziom ich spetnienia. Rzecz jasna, jest
takze przedstawione, w jaki sposob bedziemy to
weryfikowac. Bo nasi ludzie najpierw ttumacza
i naprowadzajg, ale potem sprawdzaja. Ich zada-
niem jest tez mowic, co byto Zle, a co dobrze,
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pokazac, jak ksztattuje sie wydajnos¢ wedle KPI
— podkresla.

W koncu, kiedy mowa o BPO, czyli duzej
skali powtarzalnych czynnosci, w ktorych firma
chce uzyskac przewagi, nie wystarczy tylko
dobra wola. Jak zaznacza Krzysztof Pimpicki,
cztonek zarzadu firmy doradczej 4 Results,
potrzebna jest do tego kontrola ludzi poprzez
systemy. — Czyli rozwigzania pozwalajagce moni-
torowac czas pracy, terminowosc, efektywnosc,
a wiec elementy systemu lean management, czy
inne rozwigzania IT — wyjasnia i dodaje, ze tak
pozadana wyzsza jakos¢ pracy outsourcera to
tez jej sprawne monitorowanie.

Zadbac o zaplecze

Problem w tym, ze wszystko to, co zasadni-
czo wiadomo, jak ma wygladac, trzeba przelac
na papier. Czyli usig$¢ do stotu razem z prawni-

NAWET JESLI ZAUFANIE
I DOBRE RELACJE SA
PODSTAWA KONTRAKTU
OUTSOURCINGOWEGO,
TO NIE ZASZKODZI
CZASEM PRZYJRZEC

MU SIE DOKLADNIEJ

kami pomagajgcymi stworzy¢ umowe. Zaczyna
sie wiec dzielenie wtosa na czworo i grzezniecie
w definicjach. Céz, jezyk to specyficzny, bo —
jak fachowo zauwaza Szymon Okon z kancelarii
Spaczynski, Szczepaniak i Wspolnicy — prawnik
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powinien umozliwi¢ ,prawidtowe utozenie sto-
sunku prawnego taczacego strony”. — Chodzi

o uregulowanie w sposob mozliwie najbardziej
przejrzysty obowigzkow obu podmiotow. W tym
zakresie nalezy zadbac o kwestie odpowiedzial-
nosci w przypadku nieprawidtowego wykony-
wania umowy. Zle nadzorowany outsourcing
moze przeciez powodowac, ze przedsiebiorca
utraci kontrole nad czescig biznesu prowa-
dzonego przez inng firme. Dlatego istotne jest
zapewnienie sobie uprawnien w zakresie moni-
toringu — ttumaczy.

By jednak nie zablokowac procesu, Pawet
Michalski zaleca prawnikom ,pojscie z duchem
biznesu”. — Wiadomo, ze ich rolg jest zabezpie-
czenie interesow i sprawienie, by umowa byta
spojna, ale dobrze by byto, gdyby wspodtpraco-
wali z dziatami merytorycznymi — radzi. W prak-
tyce oznacza to wprowadzenie obowigzkow
informacyjnych czy tez identyfikacje obszarow
mogacych sprawic problem. Inna sprawa, jak
chetnie bedziemy zaglagdac¢ do kontraktu.

Marcin Bartkiewicz, kontroler finansowy
w Narodowym Centrum Sportu, nie poleca wy-
ciggania najciezszych dziat i siegania po pomoc
prawnikow. To — jak mowi — ostatecznos¢, ktora
wcale nie musi dziata¢ na korzysc niezadowo-
lonego zleceniodawcy. — Finalnie moze okazac
sie to niezwykle kosztowne, zwtaszcza jesli
skonczy sie rozwigzaniem umowy i zamie-

,JAPONCZYCY TWIERDZA, ZE
JAKOSC NIE KOSZTUJE.
KOSZTUJE BYLEJAKOSC”

Krzysztof Pimpicki
Cztonek zarzadu firmy doradczej 4 Results

szaniem, jakie to wywota. Lepiej wigc niekiedy
nawet sie przemeczyc i poprzez biezace dzia-
tania naprawcze ulepszyc to, co jest mozliwe —
dodaje. Niemniej znane powiedzenie kaze raczej
zapobiegac, niz leczyc¢ i tak tez jest w przypadku
outsourcingu.

Wprawka do tego, jak przebiegac bedzie
wspotpraca i na ile outsourcer jest otwarty na
przejrzystg kooperacje, jest program pilotazowy.
Cho¢ nie jest to wymaog, to trzeba mie¢ na uwa-
dze, iz ustugi sg coraz bardziej skomplikowane,
a wiec i wymagajg przetarcia. — Taka interakcja

i wzajemna pomoc to juz poczatek monitoro-
wania. Firmy sie poznajg i nabierajg do siebie
zaufania — ocenia Pawet Michalski. Rzeczg do
przemyslenia jest, czy najpierw okazac twardg
reke, czy wyrozumiatosc i na jak duzg swobode
pozwoli¢ wykonawcy.

Kij i audyt

Elzbieta Skatulska nie wyobraza sobie, by
outsourcer nie byt otwarty na pilnowanie spo-
sobu wykonania jego pracy. — To jest rzecz poza
dyskusjg — mowi i przyznaje, ze jest zwolen-
niczka ,przykrecania sruby” na poczatku. — Jesli
outsourcer od razu wie, ze bedzie wnikliwie
obserwowany, to moim zdaniem bardziej sie
przytozy do swoich zadan. | pamietajmy, ze co
firma, to nieco inne warunki, do ktoérych trzeba
przywyknac. Ale na poczatku ktadziemy zdecy-
dowanie wiekszy nacisk — podkresla. Pytanie,
jaki poziom niezadowolenia klient jest w stanie
zniesc.

Etap przejsciowy nazywany jest tak przeciez
nieprzypadkowo i wiadomo, ze do zaktadanego
SLA dopiero trzeba dojs¢. Sukcesem bedzie juz
osigganie coraz lepszych efektow zgodnie z har-
monogramem i unikanie zatozonych poziomow
krytycznych. W przypadku ustug zwigzanych
z obstugg lotnictwa oznacza to nawet codzienne
drobne kontrole, rozmowy podsumowujgce od-
bywajace sie co kilka tygodni, az po, na przyktad,
coroczne audyty. Dodatkowo w firmie istnieje
specjalna komorka zajmujaca sie zbieraniem in-
formacji na temat wykonania ustug, zarowno od
systemu informatycznego (np. opdznienia), jak
i wszelakich kontroli. W opinii dyrektor LOT-u
przy takim systemie monitoringu wszystkie
niedoskonatosci, jakie outsourcer na krotkg mete
jest w stanie ukry¢, i tak wyjda na jaw. — Predzej
czy pozniej zadziata to przeciwko niemu, bo
przeciez konkurencja jest duza i mozemy zmie-
ni¢ wykonawce, nawet jesli jest to duzy wysitek
organizacyjny — zapewnia.

Z kolei w opinii Marcina Bartkiewicza
w branzy finansowej jakis kontakt z outsource-
rem zdarza sie w kazdym miesiagcu, ale i tak raz
na kilka miesiecy trzeba sie osobiscie spotkac,

a co po6t roku zrobi¢ bardziej wnikliwe anali-

zy. — Wtedy dyskutujemy o tym, co byto i czy
wszystko jest w porzadku. Jakie sg procedury
odnosnie dokumentow i czy wzajemnie spetnia-
my swoje oczekiwania — mowi przedstawiciel
NCS. Podkresla tez, aby osoba odpowiedzialna
dobrze znata realia branzy, bo tylko taka potrafi
dopilnowac spraw jak nalezy. — Tych stabych
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merytorycznie po prostu tatwiej zmanipulowac
- przyznaje.

Wspomniany audyt, niezaleznie od bran-
zy, ma za$ przedstawic analizy i wskazania do
poprawy oraz dogtebnie kontrolowac bodaj
wszystkie mozliwe procedury. Operacyjne,
zwigzane z bezpieczeristwem, zagadnieniami
informatycznymi, az po szeroko rozumiane
kwestie techniczne. Zwykle przedsiewziecie
jest na tyle skomplikowane, ze aby wykonac je
dobrze, oprécz wtasnych pracownikow trzeba
zatrudnic¢ firme zewnetrzna.

W zamian otrzymuje sie narzedzie, ktore po-
maga monitorowac¢ kompleksowo caty proces.
— Mozna sledzi¢ SLA, KPI, ale to zawsze beda
tylko urywki, fragment obrazu, obszary jako-
sciowe i czasowo-ilosciowe. Do dogtebnego
sprawdzenia, czy umowa jest realizowana zgod-
nie z tym, co zapisalismy, potrzebny jest audyt.
Tylko on moze okazac sie narzedziem, ktore
wskaze obszary krytyczne i nieprawidtowosci
do poprawy, az po znalezienie pretekstu do
wypowiedzenia umowy z winy dostawcy ustugi
— szczerze uzupetnia przedstawiciel ArchiDoc.

Patrzenie na rece
przekuc¢ w sukces

Czy w obliczu takiego nacisku na obawy
o jakosc¢ pracy outsourcera, ten moze sie jakos
broni¢? Zdaniem Krzysztofa Pimpickiego wrecz
nie powinien. — Przedsigbiorstwa outsourcingo-
we wyrozniajg sie tym, ze obstugiwane procesy
to jest ich kluczowy biznes, zatem z definicji
mierzg i monitujg swojg prace. Jesli wiec uwa-
zajg sie za naprawde dobre, to co im szkodzi sie
tym pochwali¢ — zauwaza.

Jego zdaniem wykonawcy dzielg sie na dwie
kategorie: firmy, ktore monitoruja to, czego
oczekuje od nich klient, oraz te, ktére monito-
rowanie wtasnej pracy majg ,wszyte” w swoje
wewnetrzne systemy zarzadzania jako$cia.
Dzieki temu ostatniemu podejsciu klient na
biezagco moze otrzymywac informacje o statusie
realizacji poszczegolnych zadan, ma pewnosc,
ze SLA jest dotrzymywane oraz ze outsourcer
stale pracuje nad efektywnoscia. — Najlepsze na
tym sie wtasnie skupiajg — na doskonatosci ope-
racyjnej — podkresla przedstawiciel 4 Results.

— Mozna wrecz powiedzie¢, ze w kazdej chwili
zleceniodawca moze zobaczy¢, jak wygladaja
poszczegolne mierniki, i one beda na poziomie
takim, jaki jest oczekiwany. Zas kiedy sg proble-
my, to nie beda one ukrywane. Bo te informacje
sg po to, by sie ciggle doskonali¢ — dodaje.

ZLE NADZOROWANY

Tlustracja: Justyna Czaja
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SPOWODOWAC, ZE
PRZEDSIEBIORCA

UTRACI KONTROLE

NAD CZESCIA BIZNESU
PROWADZONEGO PRZEZ

INNA FIRME

Nie trzeba chyba dodawac, ze outsource-
rom zaleca on takie wtasnie podejscie. Klientom
daje ono poczucie petnej kontroli, a wyko-
nawcom mozliwos¢ uzyskania przewagi nad
konkurencja. To oczywiscie wymaga systemu
zarzadzania efektywnoscia i wysitku organiza-
cyjnego oraz odpowiedniego przygotowania
kadry menedzerskiej czy narzedzi IT i wysokiej
kultury korporacyjnej. Jednak — jak zapewnia
Krzysztof Pimpicki — Japonczycy twierdza, ze
jakosc¢ nie kosztuje. Kosztuje bylejakosc. A po-
wierzajgc czes¢ procesow na zewnatrz do firmy,
ktora nie ma nic przeciwko statemu monitoro-
waniu, ma sie pewnosc, ze sg one w dobrych
rekach — konkluduje. m
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Podejmujac wspotprace
z zewnetrznym dostawcg
ustug kadrowo-
ptacowych, firma
uzyskuje dostep do
wiedzy i doswiadczenia
wszystkich pracownikow
ustugodawcy, co jest jej
dodatkowym zyskiem

LUDMILA KOBYLINSKA

BPO SERVICES DIRECTOR, UCMS GROUP POLAND SP. Z O.0.

DZIAL HR —

ADMINISTRACJA
CZY ZARZADZANIE?

Zarzadzanie personelem, ktore jest zgodne ze strategig
firmy, moze odbywac sie bez obowigzku rownoczesnego
prowadzenia administracji personalnej przez dziat HR.

Jak mozemy zaobserwowac z zycia wielu
firm, zdarza sie, ze w wyniku przeprowadzanej
reorganizacji do dziatu HR wtaczany jest zespot
ptac. Do zadan menedzera nowego dziatu,
ktérego dotychczasowym obowigzkiem byto
wspomaganie zarzadu we wszystkich sprawach
zwigzanych z zarzagdzaniem personelem (jak:
rekrutacja, planowanie szkolen i sciezki kariery,
oceny pracownicze, procedury personalne),
wtgczono prowadzenie kompleksowej admini-
stracji kadrowo-ptacowe;j.

Czy dziaty HR sg zobowigzane do prowa-
dzenia bardzo pracochtonnej, zmudnej i mato
interesujgcej obstugi kadrowo-ptacowej pra-
cownikow?

Odpowiedzialnos¢ pracodawcy

Administracja kadrowo-ptacowa jest usta-
wowym obowigzkiem kazdego pracodawcy.
Dziaty HR obcigzane w petnym zakresie admi-
nistracjg kadrowga przeznaczajg na to zadanie
niewspotmiernie duzo naktadow w stosunku do
efektow, co wptywa na ograniczenie zasobow
do innych, rownie waznych zadan realizacji
polityki personalne;j.

Prowadzenie spraw kadrowych firmy nie jest
najbardziej pozgdang aktywnoscig zawodowa
pracownikow dziatow HR. Wymaga odpowied-
niego przygotowania, zarowno pod wzgledem
narzedzi (np. dostosowanego i aktualizowa-

nego oprogramowania informatycznego), jak

i specjalistycznych kompetencji niezbednych do
prowadzenia w imieniu pracodawcy dokumen-
téw i spraw pracowniczych.

Btedy i niedoktadnosci sg ewidencjono-
wane, pomytka w aktach osobowych czy na
liscie ptac zostaje uwieczniona i jest tatwa do
uchwycenia w trakcie kontroli i czynnosci audy-
torskich. Odpowiedzialnos¢ za zgodnosc spraw
pracowniczych z wymaganiami ustawowymi
ponosza pracodawcy. Oznacza to, ze odpowie-
dzialnos¢ osobistg za btedy popetnione przez
pracownika dziatu HR poniesie dyrektor HR
lub prezes firmy i to on bedzie odpowiadac za
wyniki prowadzenia spraw kadrowo-ptacowych
przed PIP lub urzedem skarbowym.

Dlatego warto rozwazy¢ powierzenie
proceséw kadrowo-ptacowych profesjonali-
stom w tej dziedzinie. Skorzystanie z zasobow
wyspecjalizowanych dostawcow ustug outso-
urcingu kadrowo-ptacowego jest rozwigzaniem
niosgcym ze sobg wiele korzysci, zarowno dla
pracodawcy, jak i jego pracownikow.

Suma korzysci

Najwiekszg zaletg outsourcingu jest
uwolnienie dziatu kadr od pracochtonnych
i mato kreatywnych, aczkolwiek wymagajacych
systematycznej i codziennej uwagi czynnosci.
Do tego potrzebne jest dobre wewnetrzne przy-
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Realizuj swoj potencjat

Od blisko 20 lat pomagamy naszym
klientom skupi¢ sie na dziataniach, ktére

uskrzydlaja ich biznes.

Realizujemy procesy, ktére wystepujg w
kazdym przedsigebiorstwie. Procesy, ktére
w niewielkim stopniu dodajg warto$¢ do
Twoich ustug i produktéw. Z nami, mozesz
skupi¢ sie na kluczowych dziataniach,

ktére decydujg o wartosci Twojego

biznesu.

UCMS Group jest jednym z pierwszych
profesjonalnych dostawcéw ustug
outsourcingowych. RozwijaliSmy branze
Business Process Outsourcing w Polsce i
Europie Centralnej. Wspétpraca z ponad
600 wymagajgcymi klientami daje nam

www.ucmsgroup.pl / blog.ucmsgroup.pl

motywacje i energie do rozwijania naszych

ustug i podnoszenia ich jakosci.

Nasi specjalisci i eksperci, doswiadczony
zespot zarzadzajgcy oraz mocne zaplecze
finansowe sg gwarancja, ze zawsze

dotrzymujemy naszych obietnic.

Realizuj swdj potencjat. Reszte pozostaw nam.
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gotowanie firmy wigzace sie z restrukturyzacja
zespotu i czesto obejmujace zmiany zakresu
obowigzkow pracownikow dziatu HR. Dostaw-
ca ustug outsourcingu w pierwszej kolejnosci
przejmuje najbardziej absorbujgce i specjali-
styczne czynnosci — prowadzenie administracji

ZALETA OUTSOURCINGU JEST
UWOLNIENIE DZIAtU KADR OD

PRACOCHLONNYCH I MALO
KREATYWNYCH, ACZKOLWIEK

WYMAGAJACYCH CODZIENNEJ

UWAGI CZYNNOSCI

personalnej, w tym przede wszystkim akt oso-
bowych i pozostatej dokumentacji pracowniczej
zwigzanej z naliczaniem wynagrodzen i innych
wyptat oraz ustalaniem naleznosci zwigzanych
z rozliczaniem frekwencji (np. urlopy i inne
nieobecnosci).

Pracownicy, ktorzy dotychczas sie tym
zajmowali, zyskujg czas na realizacje zadan
zwigzanych z zarzgdzaniem zasobami ludzkimi.
Moga oni poswieci¢ teraz wigecej uwagi opra-
cowywaniu systemow motywacyjnych, sciezek
kariery dla poszczegolnych stanowisk, wprowa-
dzaniu systemu ocen pracowniczych czy innych
projektow w istotny sposdb wspomagajgcych
proces zarzgdzania personelem.

Podejmujac wspotprace z zewnetrznym
dostawcg ustug kadrowo-ptacowych, firma
uzyskuje dostep do wiedzy i doswiadczenia
wszystkich pracownikow ustugodawcy, co jest
jej dodatkowym zyskiem. Nierzadko zajmujacy
sie ptacami i kadrami pracownik dziatu HR jest
zmuszony taczy¢ funkcje kadrowe z rekrutacja
czy organizacja szkolen. Specjalisci zatrudnieni
u dostawcy ustug znajg i postuguja sie przepi-
sami prawa pracy, ubezpieczen spotecznych
oraz prawa podatkowego w oparciu 0 ogromng
wiedze praktyczng zdobytg w trakcie dtugo-
letniej obecnosci na rynku. Korzysci z outsour-
cingu kadrowo-ptacowego to nie tylko lepsza
i bardziej wydajna organizacja pracy, ale takze
znacznie mniejsze ryzyko ponoszenia kosztow
ewentualnych bteddw czy nieobecnosci pra-
cownikoéw dziatu kadr.

Aby proces wdrazania ustug szybko przy-
niost zamierzone efekty, istotna jest dobrze
przygotowana i zrealizowana wewnetrzna
polityka informacyjna. Jak to zwykle bywa ze
zmianami, pracownicy na ogot sie ich obawiaja
i podchodzga do nich z rezerwa, nieufnoscia,

a nawet niepokojem. Wynika to zawsze z nie-
wiedzy o skutkach, jakie moga te zmiany przy-
nies¢. Nalezy wiec uswiadomic¢ pracownikom,
co dzieki tym zmianom zyskajg oni osobiscie

i co zyska firma. Wydzielenie procesow kadro-
wo-ptacowych na zewnatrz dla szeregowych
pracownikow (oprécz wzrostu zadowolenia
zwigzanego z terminowym otrzymywaniem
wynagrodzen i brakiem btedow w dokumen-
tacji, ktorg dostajg od swojego zaktadu pracy),
powinno by¢ praktycznie niezauwazalne.

Outsourcing ustug kadrowo-ptacowych
pozwala na elastyczne i dynamiczne dopasowa-
nie tego procesu do zmieniajgcych sie potrzeb
firmy, a co za tym idzie pozwala skutecznie
kontrolowac wewnetrzne koszty bez rowno-
czesnej rozbudowy administracji lub, z uwagi
na wysoce specjalistyczne oprogramowanie
konieczne do naliczania wynagrodzen, ustug
IT. A to w rezultacie umozliwia przedsigebior-
cy skoncentrowanie sie na gtownych celach
przedsiebiorstwa, przy rownoczesnym wzroscie
wydajnosci procesow biznesowych. m

Komentarz

Pracownicy kazdej firmy oczeku-
jg od pracodawcy dokumentowania
przebiegu pracy, prowadzenia akt
osobowych, naliczania wynagrodzen,
terminowego zgtoszenia do ZUS. Ich
sprawy powinny by¢ prowadzone zgod-
nie z przepisami, na biezgco i w kazdej
chwili mozliwe do sprawdzenia.

Czy pracownicy moga czuc sie bez-
piecznie w swojej firmie, gdy przekonaja
sie, ze podczas naliczania wynagrodzen
popetniono btad, a negatywne skutki
dotyczg ich osobiscie?

Gdy okaze sie, ze pomytkowo za-
nizono zaliczke podatkowa, a konse-
kwencje poniosa pracownicy w postaci
obowigzku zaptaty zalegtego podatku
w najbardziej dla nich nieodpowiedniej
chwili?

40



® Doradztwo Strategiczne
® Pozyskiwanie Klientow
® Biuro Obstugi Klienta na Zlecenie
® Zarzadzanie Klientami

® Budowanie Relacji

Rezultaty
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RAPORT INSTYTUTU OUTSOURCINGU
OPRACOWANIE: MARIA KRYSZTOFCZYK

OUTSOURCING
W POLSCE 2011-2012

Rok 2011 byt okresem dynamicznego rozwoju polskiego
rynku outsourcingowego. Wedtug badan Instytutu
Outsourcingu jego wartos¢ wynosi obecnie prawie

4 mild zt. Rodzime firmy umocnity swoje marki na lokalnych
rynkach, systematycznie rozszerzaty portfolio ustug

1 zwiekszaty naktady na innowacje. Eksperci czotowych
organizacji branzowych — Instytutu Outsourcingu oraz
ABSL - przekonujg, ze jako branza dorownujemy najbardziej
rozwinietym krajom swiata, a 2012 r. bedzie jeszcze lepszy
pod tym wzgledem. Kryzys ma byc¢ kolejnym bodzcem do

rozwoju polskiego sektora.

TRENDY 2011

1. Systematyczny wzrost

wartosci rynku

Od kilku lat wewnetrzny rynek outsourcin-
gu odnotowuje systematyczny wzrost. O ile
w latach 2007-2009 klienci nadal zlecali pod-
wykonawcom gtéwnie proste ustugi (np. czysto-

sciowe, ochroniarskie), o tyle od poczatku 2010 r.

mozemy obserwowac¢ wzmozone zaintereso-
wanie ustugami biznesowymi (Business Process
Outsourcing, BPO). Wzrost branzy w 2011 r.
wynikat zarowno z renegocjacji juz istniejagcych
kontraktow i poszerzania zakresu umow o kolej-
ne procesy, jak i z naptywu nowego biznesu.
Wedtug badan Instytutu Outsourcingu?
polski rynek BPO jest dzis wart prawie 4 mld zt.
Ponad 60% firm szacuje, ze tendencja wzrosto-
wa bedzie sie utrzymywata rowniez w kolejnym
roku. Mozna oczekiwac, ze wzrost przychodow
polskich firm outsourcingowych moze siegnac
nawet 35%. Przyktadowo, Grupa Outsourcing

Experts planuje kilkunastoprocentowy wzrost,
CWS-boco - ok. 10-procentowy, zas Gru-

pa it WORKS az 35-procentowy. Ostateczne
wyniki bedg uzaleznione przede wszystkim od
globalnej sytuacji finansowej i kondycji polskiej
gospodarki.

2. Polskie firmy dajg stabilne

zatrudnienie

Dynamika rozwoju BPO w Polsce przektada
sie na sytuacje na rynku pracy. Firmy outsour-
cingowe generujg duza liczbe nowych etatow.
Wedtug badan Instytutu Outsourcingu az 60%
z nich planuje zwiekszyc¢ liczbe pracownikow
w najblizszych miesigcach. Stabilnos¢ zatrudnie-
nia potwierdzajg niskie wskazniki rotacji — 45%
firm ocenia, ze w okresie od czerwca 2010 r. do
czerwca 2011 r. nie byta ona wyzsza niz 10%.

Sektor generuje nowe etaty szczegolnie
dla mtodych specjalistéw. Ponad 75% zatrud-
nionych to osoby do 35 roku zycia, 66% z nich
posiada wyzsze wyksztatcenie.
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DYNAMIKA ROZWOJU BPO

W POLSCE PRZEKLADA SIE NA
SYTUACJE NA RYNKU PRACY. FIRMY
OUTSOURCINGOWE GENERUJA DUZA
LICZBE NOWYCH ETATOW




WEDLUG BADAN INSTYTUTU
OUTSOURCINGU POLSKI
RYNEK BPO JEST DZIS WART

PRAWIE 4 MILIARDY ZLtOTYCH

— Doswiadczenie nie jest gtownym kryte-
rium selekcyjnym, bardzo istotne jest dla nas
pozyskiwanie osob, ktore rozumiejg nasza
strategie, s otwarte na nowe doswiadcze-
nia i wiedze, z entuzjazmem przyczyniajg sie
do realizacji zatozonych celow, jednoczesnie
odczuwajac satysfakcje z wykonywanych zadan.
Nasze oferty pracy sa skierowane gtownie do
absolwentow czy studentow, ktorzy chca sta-
wiac pierwsze kroki w obstudze klienta, sprze-
dazy czy logistyce. Tylko w ciggu ostatniego
roku utworzylismy okoto 100 nowych statych
stanowisk pracy, a prawie 2000 oséb znalazto
u nas dodatkowe zajecie w ramach umowy
zlecenia — mowi Marta Buszko, HR Manager
Cursor SA, spotki nalezacej do Grupy Outsour-
cing Experts.

Rosnie jednak rowniez zapotrzebowanie
na specjalistow z wieloletnim doswiadczeniem,
szczegolnie z branzy IT.

— Rozwigzania, jakie proponujemy na-
szym klientom, wymagajg pewnego ,wyczucia
biznesowego” i biegtosci w obszarze IT. Dlatego
poszukujemy nie tylko Swiezo upieczonych
absolwentow, ale i wysokiej klasy ekspertow,

posiadajgcych wieloletnig praktyke w bran-
zy — mowi Michat Kasprzak, ekspert Instytutu
Outsourcingu, wiceprezes it WORKS.

W 2012 r. wielkos¢ zatrudnienia bedzie
wprost proporcjonalna do wzrostu przychodow
i pozyskiwania nowych klientow. Firmy z pol-
skim kapitatem juz teraz intensywnie pracuja
nad zwiekszaniem wartosci swoich marek
i nowg, jeszcze lepszg ofertg, dopasowang do
potrzeb klientow.

3. Konsolidacje —

budowanie silnych marek

Wzrost konkurencyjnosci w skali globalnej
oraz ekspansja znanych marek outsourcingo-
wych na lokalnych rynkach wymogta na wielu
polskich firmach wdrozenie strategii konsolida-
cyjnych. Z jednej strony to odpowiedz na ogol-
noswiatowe tendencje w branzy i poszukiwanie
nowych wyréznikow oferty na rynku, z drugiej
— dazenie do zaspokojenia rosngcych potrzeb
klientow, coraz bardziej swiadomych dostep-
nych rozwigzan outsourcingowych i korzysci
ptynacych z tego modelu prowadzenia biznesu.
Konsolidacja pozwala na potaczenie roznorod-
nych kompetencji i jeszcze bardziej wszech-
stronng obstuge proceséw biznesowych klienta.

Jedng z najwazniejszych fuzji na polskim
rynku outsourcingu w 2011 r. byto utworze-
nie Grupy Outsourcing Experts. Powstata ona
w wyniku potgczenia grupy kapitatowej Archi-
Doc ze spotkami nalezagcymi do Funduszu Neo
Investments. Tendencje konsolidacyjne w Polsce
odzwierciedlajg Swiatowe strategie. Wedtug
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danych PwC? 13% globalnych firm outsour-
cingowych w swojej strategii rozwoju zaktada
w najblizszym czasie akwizycje zewnetrznych
podmiotdéw, a 74% planuje rozszerzenie port-
folio $wiadczonych ustug. Zdaniem Konrada
Rochalskiego, eksperta Instytutu Outsourcingu,
prezesa Outsourcing Experts, w najblizszym
czasie mozemy obserwowac kontynuacje tego
trendu, gtownie ze wzgledu na spowolnienie
gospodarcze i jeszcze ostrzejsza walke o klienta.
— Matym podmiotom bedzie znacznie trud-
niej przetrwac kryzys gospodarczy, ich oferta
zawsze bedzie mniej korzystna cenowo i wezsza
niz skonsolidowanych grup, majgcych duze do-
Swiadczenie i wigksze zasoby. Wielu wtascicieli
moze szukac inwestorow, ktorzy sktonni beda
kupic¢ ich firmy — dodaje Konrad Rochalski.
Akwizycje i przejecia to szansa dla czoto-
wych graczy na uzupetnienie portfolio ustug
i wzmocnienie wartosci swoich marek, a dla
mniejszych podmiotéw mozliwosc przetrwania
na rynku.

4. \Wiecej za tyle samo” —
rozwigzania skrojone na miare
kryzysu gospodarczego
Polska branza outsourcingowa wchodzi

dzis w faze dojrzatosci. Oznacza to zaréwno

wiekszg swiadomos¢ klientow na temat korzysci

i funkcjonalnosci rozwigzan outsourcingowych,

jak i rosngce wymagania wzgledem partnerow

zewnetrznych. Czasy, kiedy ustugi outsourcin-
gowe byty sprzedawane masowo w podobnym
ksztatcie roznym klientom, juz dawno minety.

PONAD 60% FIRM SZACUJE,
ZE TENDENCJA WZROSTOWA
BEDZIE SIE UTRZYMYWALA
ROWNIEZ W KOLEIJNYM ROKU

Dzi$ polskie firmy BPO oferujg coraz czesciej
rozwigzania dedykowane konkretnym branzom
i dostosowane do unikalnych potrzeb klientow.
Ta tendencja bedzie sie umacniac, zwtaszcza
w obliczu spowolnienia gospodarczego i ko-
niecznosci oferowania klientom pewnej war-
tosci dodanej, m.in. na poziomie dodatkowych
zabezpieczen kontraktow.

— Obecnie gtownym motywatorem zmian
w ofertach nie jest kryzys gospodarczy, a jego
widmo". Nastroj wyczekiwania i niepewnosci
dopinguje do szukania pewnych unikalnych
przewag, ktore moze przynies¢ wspotpraca
z partnerem zewnetrznym. Jako dostawcy
musimy zapewnic jeszcze lepszg obstuge
w podobnej cenie, na przyktad wprowadzajgc
automatyzacje procesow tam, gdzie to jest
mozliwe — mowi Andrzej Smotko, ekspert Insty-
tutu Outsourcingu, prezes CWS-boco.

W ciggu minionego roku mozna byto zaob-
serwowac zwielokrotnianie naktadow na inno-
wacje. Od czerwca 2010 r. do czerwca 2011 r.
46% polskich firm outsourcingowych wdrozyto
innowacje, a 60% deklarowato ich implementa-
cje w kolejnym rokus.

2 PwC i Duke University's
Offshoring Research
Network, wrzesien
2011

,Rynek outsourcingu
w Polsce”. Raport
Instytutu Outsourcingu
i Millward Brown SMG/
KRC (czerwiec 2011).
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Nowe sektory skorzystaja
na outsourcingu

W zwigzku z przyjetg nowelizacjg prawa
bankowego w kolejnych miesigcach moze-
my obserwowac wzmozone zainteresowanie
instytucji bankowych i finansowych ustugami
outsourcingowymi.

— Wprowadzone regulacje znoszg cigzace
dotychczas na bankach obowiazki notyfikacyjne
zwigzane z zawieraniem, rozwigzywaniem czy
zmienianiem tresci umow outsourcingowych,
zastepujac je obowigzkiem prowadzenia ewi-

firmy z tej branzy mogg dotrze¢ do szerokiego
grona potencjalnych nabywcow. Rynek energii
elektrycznej jest dos¢ specyficzny, dlatego
obstugga takich zlecen zajmuja sie nasi najbar-
dziej doswiadczeni konsultanci — mowi tukasz
Gajewski, prezes Instytutu Outsourcingu i spotki
Target BPO.

Innym przyktadem rozwigzania dla sektora
jest rozbudowa i uzupetnienie tradycyjnej sieci
Biur Obstugi Klienta ustugami call center.

— Call center w modelu outsourcingowym
to dla firmy energetycznej, oprocz oszczednosci,
takze bezpieczenstwo i elastycznosc dziatania.
Telefoniczne kampanie sprzedazowe w modelu
prowizyjnym nie wigzg sie z zadnym ryzykiem fi-
nansowym. Poza tym outsourcingowe call center
mogg btyskawicznie zwigkszac lub redukowac

OUTSOURCING W CIAGU 2 OSTATNICH LAT

STAL SIE PODSTAWA FUNKCJONOWANIA WIELU
BIZNESOW W POLSCE |...] BRANZA PRZESTALA BYC
KOJARZONA JEDYNIE Z PROSTYMI USLUGAMI

dencji umow. Usuniecie tych niepotrzebnych
formalnosci jest czescig procesu stopniowej
deregulacji w zakresie outsourcingu w sekto-
rze bankowym oraz wyrazem coraz wiekszego
zaufania ze strony nadzoru bankowego do
outsourcingu jako normalnej, powszechnie
stosowanej praktyki biznesowej, majacej na celu
optymalizacje prowadzonej dziatalnosci. Zmiany
te sg korzystne i istotnie utatwiajg zycie bankom,
pozostawiajgc nadzorowi bankowemu wszelkie
konieczne uprawnienia kontrolne — twierdzi
Marek Rosinski, wiceprezes Instytutu Outsour-
cingu, wspolnik kancelarii Baker & McKenzie.

Oprocz bankdw na outsourcingu moga
skorzystac rowniez podmioty rynku energii elek-
trycznej. Wedtug najnowszych danych Urzedu
Regulacji Energetyki od momentu liberalizacji
tego rynku do korica wrzesnia 2011 r. dostawce
pradu zmienito ponad 23 tys. odbiorcow, w tym
ponad 16 tys. komercyjnych (biznesowych
i instytucjonalnych). Jesli dostawcy energii chca
utrzymac swojg silng pozycje na rynku, powinni
juz teraz zaczg¢ wdrazac procesy optymalizu-
jace ich biznes. Rozwigzaniem, ktore sprawdzi-
to sie na Zachodzie, byto zastosowanie m.in.
outsourcingu sit sprzedazy.

— Jednym z najwazniejszych zadan dla
sektora energetycznego bedzie walka o nowych
klientow. Dzieki outsourcingowi sit sprzedazy

liczbe stanowisk w projektach sprzedazowych
lub Biura Obstugi Klienta, a przedsiebiorstwo i tak
ptaci jedynie za czas rozmow. Nie ma wiec kon-
sekwencji btednie oszacowanych zasobow czy
koniecznosci dostosowania sie do krotkotermi-
nowych kampanii — mowi Ewa Depta, Dyrektor
Sprzedazy Voice Contact Center (OEX), ekspert
Instytutu Outsourcingu.

Qutsourcing w ciggu 2 ostatnich lat stat sie
podstawg funkcjonowania wielu bizneséw w Pol-
sce. Zwiekszyta sie Swiadomos¢ przedsiebiorcow
w zakresie jego wykorzystywania, a sama branza
przestata by¢ kojarzona jedynie z prostymi
ustugami, ktore tatwiej zlecac¢ na zewnatrz, niz
wykonywac samemu. W ciggu ostatnich 12 mie-
siecy Polska zostata zauwazona przez globalne
agencje analityczne, ktére podniosty rating kraju
jako zaufanej i dojrzatej lokalizacji pod projekty
offshoringowe. Byto to mozliwe m.in. dzigki
podmiotom wspierajgcym sektor outsourcingu,
np. firmom real estate czy HR, oraz instytucjom
branzowym aktywnie dziatajgcym na rzecz
rozwoju sektora w Polsce, takim jak ABSL czy
Instytut Outsourcingu. Lokalne firmy outsour-
cingowe umochity swojg pozycje na polskim
rynku, a miedzynarodowe koncerny zaczety
przypisywac strategiczne znaczenie centrom zlo-
kalizowanym nad Wistg, czynigc z nich wiodgace
jednostki obstugi proceséw w Europie. m
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OPRACOWANIE: MARIA KRYSZTOFCZYK

NA CO ZWROCIC

UWAGE PRZY WYBORZE

ZLECENIOBIORCY?

Wybor partnera outsourcingowego to
kluczowy proces wptywajgcy na jakosc i efek-
tywnos¢ przysztej wspotpracy. Weryfikacja
wiarygodnosci i poziomu przygotowania mery-
torycznego firmy sktada sie z kilku etapow.

Okreslenie potrzeb firmy

Wstepem do poszukiwan odpowiedniego
partnera powinna by¢ doktadna analiza sytuacji
wyjsciowej firmy, jej potrzeb oraz preferowane-
go sposobu ich realizacji. Dzieki takim informa-
cjom bedziemy mogli wybrac partnera, ktérego
profil i oferta sprostajg naszym oczekiwaniom.
Wyniki takiej analizy stang sie ponadto bardzo
istotnym elementem przygotowania przez
outsourcera oferty dostosowanej do specyfiki
i indywidualnych warunkow naszej firmy.

Uniwersalne oferty i ogdlne rozwigzania
nie zapewniajg maksymalnych korzysci dla
organizacji. — Jezeli chcemy wzmocni¢ wartos¢
biznesowsa firmy, potrzebne sa ustugi i narzedzia
Luszyte na miare”. Warunkiem niezbednym do
ich zaprojektowania jest szczegodtowa wiedza na
temat funkcjonowania organizacji, jej mocnych
i stabszych stron — przekonuje tukasz Gajew-
ski, prezes Instytutu Outsourcingu oraz prezes
Target BPO.

Po pierwsze — kwalifikacje
i doswiadczenie

Realizacja ztozonych procesow wymaga do-
Swiadczenia. Najlepiej, by byto ono zdobyte przy
realizacji projektow podobnych do naszych. Po
otrzymaniu oferty dobrze jest sprawdzi¢ portfolio
klientow oraz case study firmy.

Potrzeby przedsiebiorcy najlepiej zrozumie
dostawca majacy juz do czynienia z klientem
o zblizonej wielkosci i strukturze oraz dziatajacy
w tej samej lub pokrewnej branzy. — Kwalifikacje
firmy podwyzszaja nie tylko jej dotychczasowe

kontrakty, ale rowniez dostep do innowacyjnego
know-how. Warto sprawdzic referencje, jakie
posiada firma, oraz zasiegna¢ opinii na rynku
o jej realizacjach — dzieki temu otrzymamy
wiarygodne informacje o rzetelnosci i poziomie
Swiadczonych ustug naszego potencjalnego
partnera — moéwi Konrad Rochalski, Prezes
Zarzadu Outsourcing Experts, ekspert Instytutu
Outsourcingu.

Pomocna moze by¢ rowniez konsultacja
Z organizacjami branzowymi integrujgcymi
sektor. Jedna z nich jest Instytut Outsourcingu,
ktorego misjg jest zapewnienie dostepu do rze-
telnej informacji i wiedzy ekspertow w zakresie
outsourcingu procesow biznesowych.

Cena - dopiero po drugie

Cena ustugi niewatpliwe jest waznym
argumentem, jednak by uchronic sie przed nie-
udanym kontraktem outsourcingowym trzeba
przeanalizowac, czy nie jest niedoszacowana.

Zbyt optymistyczny sposob naliczania
kosztow moze wynikac z zanizenia wartosci
elementarnych wydatkow. — Czesto firmy,
chcac wygrac przetarg, tng koszty, ale pewnych
procesow nie da sie wykonac potsrodkami —
efektem takiego postepowania bedzie niska
jakosc¢. Rzetelny partner nie zejdzie ponizej
realistycznej i zapewniajacej kompleksowe
wykonanie projektu kwoty — mowi Michat Ka-
sprzak, Wiceprezes Zarzagdu Web Inn SA, ekspert
Instytutu Outsourcingu.

Dokonujac selekcji ofert, warto rowniez
zwroci¢ uwage na to, czy nasz przyszty partner
oprocz dobrego rzemiosta dostarczy nam
pewna wartos¢ dodang, czy dzieki wspotpracy
Z nim oprocz codziennej sprawnosci otrzy-
mamy dostep do innowacyjnych narzedzi
i bedziemy mogli wzmocni¢ swojg przewage
konkurencyjng. m
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Czesto firmy, chcac
wygrac przetarg, tng
koszty, ale pewnych
procesow nie da sie
wykonac potsrodkami
- efektem takiego
postepowania bedzie

niska jakosc¢.
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DANIEL KRUCZYNSKI
VOICE CONTACT CENTER

CASE STUDY

JAK ZJESC CIASTKO
I MIEC CIASTKO

Doprowadzanie do realizacji ptatnosci musi byc skuteczne i...
nie moze zrazac klientow. Niestandardowg formute przyjeto
Wydawnictwo G+J RBA w kampanii telemarketingowe]
skierowanej do prenumeratorow. Za realizacje odpowiadata
spotka Voice Contact Center z Grupy Outsourcing Experts, zas
projekt byt na tyle skuteczny, ze w 2011 r. otrzymat nagrode
Golden Arrow w kategorii Telemarketing.

Monitoring naleznosci — sektor dynamicz-
nie sie rozwijajacy — budzi duze zaintereso-
wanie przede wszystkim ze wzgledu na swojg
wielkos¢. Wedtug Instytutu Badan nad Gospo-
darka Rynkowa wartosc¢ polskiego rynku ustug
windykacyjnych w 2009 r. wynosita 14,3 mld zt.
Z kolei, zgodnie z badaniami rynkowymi prze-
prowadzonymi w 2010 r. przez spotke ArchiDoc

AZ 37-PROCENTOWY WZROST
NAKLADOW NA WINDYKACJE

I MONITORING NALEZNOSCI
PLANUJE BRANZA FINANSOWA

L Raport IBnGR: ,W 2014
wartosc rynku windykacji
wzrosnie do 22,2 mld zt",
27 pazdziernika 2010.

z Grupy Outsourcing Experts, obecnie niemal co
czwarte przedsiebiorstwo deklaruje zwieksze-
nie wydatkow na ten proces. Najwiekszy, bo az
37-procentowy wzrost naktadow na windykacje
i monitoring naleznosci planuje branza finanso-
wa (w porownaniu do 20% w 2008 r.). Instytut
Badan nad Gospodarka Rynkowa przewiduje, ze
w 2014 r. wartosc¢ rynku zarzadzania wierzytel-
nosciami wzrosnie do ponad 22,2 mld zt!.

Jak osiggna¢ maksymalnag
skutecznos¢ kampanii — diagnoza
problemu to nie wszystko?

Kampania Wydawnictwa G+J RBA reali-
zowana przez Voice Contact Center z Grupy
Outsourcing Experts dotyczyta monitoringu
naleznosci prowadzonego wzgledem prenume-
ratorow wydawnictwa.

Specyfika kampanii zaktadata wielokrotny
kontakt telefoniczny i e-mailowy z czytelnikami,
ktorzy dokonali zamowienia na prenumerate
czasopisma bez realizacji ptatnosci przez okres
ponad 4 miesiecy. Akcja zostata przeprowadzo-
na w dwoch etapach.

Pierwszy z nich — poza diagnozg przyczyny
nieuregulowania ptatnosci przez prenumera-
torow — zaktadat rowniez przedstawienie moz-
liwych opcji rozwigzania sytuacji z zatozeniem
kontynuacji wspotpracy wydawnictwa z danym
klientem. Ten etap kampanii telemarketingo-
wej zostat zrealizowany przez konsultantow
Voice Contact Center w wyjatkowo trudnym
dla marketerow okresie swigtecznym — migdzy
21 grudnia 2010 r. a 3 stycznia 2011 r. — czyli
w sezonie urlopowym, kiedy zainteresowanie
klientow kwestiami niezwigzanymi ze Swieta-
mi jest niewielkie, a fundusze na regulowanie
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ptatnosci znacznie ograniczone. Z kolei drugi,
duzo bardziej skomplikowany etap kampanii
uwzgledniat juz tylko kontakt z osobami, ktore
zadeklarowaty zaptate za zamowienie, ale jej nie
zrealizowaty, i przeprowadzony byt od 11 do 21
lutego 2011 r.

Standardowe narzedzia
w niestandardowej akcji — jak
znalez¢ optymalne rozwigzania?
Pisemne formy kontaktu, bez proby wyja-
Snienia przyczyny zalegtosci, moga niekorzyst-
nie wptywac na wizerunek firmy, szczegolnie
jesli brak zaptaty zwigzany jest z roznego
rodzaju pomytkami. Dlatego kampania Wydaw-
nictwa G+J RBA skupiona byta na bezposrednim
kontakcie telefonicznym z prenumeratorami
i nastepujacych po nim kontaktach e-mailo-
wych. Efektem projektu — poza wymierng ko-
rzyscig w postaci odzyskania naleznosci — byto
rowniez utrzymanie klienta.
Kluczowymi czynnikami majgcymi wptyw
na powodzenie kampanii ,Monitoring nalezno-
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DOPROWADZANIE DO
REALIZACJI PLATNOSCI
MUSI BYC SKUTECZNE

I... NIE MOZE ZRAZAC

KLIENTOW

sci” Wydawnictwa G+J RBA, realizowanej przez
Voice Contact Center, byty:
— Indywidualne podejscie do klienta i dogteb-

na analiza sytuacji wyjsciowej

Indywidualna i dogtebna analiza kazdego

przypadku umozliwita konsultantom Voice Con-
tact Center ustalenie faktycznych przyczyn nie-
uregulowania optaty za prenumerate. Kluczowe
w tym przypadku okazato sie wspolne okresle-
nie z klientem powodu niedokonania ptatnosci,
np. brak znajomosci numeru konta bankowego
lub dokonanie optaty na niewtasciwe konto,
oraz weryfikacja wysokosci zalegtosci wraz
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Z poprawnym wskazaniem nazwiska lub humeru

klienta. Efekt czesciowy kampanii: budowanie —
W oparciu o przyjazna, partnerska komunikacje
z czytelnikami - lojalnosci, przywigzania do
marki i poczucia indywidualnego traktowania
oraz troski ze strony wydawnictwa o komfort
prenumeratorow w kwestiach techniczno-for-
malnych, zwigzanych z zakupem magazynu.
— Jasno okreslone procedury
monitoringu naleznosci

Waznym elementem komunikacji telefo-
nicznej i e-mailowej z prenumeratorami byto
rowniez jasne i klarowne, a przy tym utrzymane
W przyjaznym tonie przekazanie informacji na
temat toczacej sie procedury monitoringu na-
leznosci. W tym celu konsultanci Voice Contact
Center — w oparciu o indywidualnie przygo-
towane standardy komunikacji — informowali
prenumeratorow o mozliwosciach dokonania
ptatnosci. Dotyczyto to m.in:
» okreslenia dogodnych dla klientow terminow

whiesienia optaty (okresy 7-dniowe i dtuzsze),

.Monitoring naleznosci”,
grudzien 2010 - luty 2011

H X D

Odzyskanie naleznosci za prenumeraty
zatozone w okresie 1-4 miesigcy przed
realizowang kampaniag

Pozostawienie jak nawiekszej liczby
aktywnych prenumerat

Utrzymanie pozytywnych realacji
z windykowanymi klientami

© ®© 0 ©

Rozwigzanie problematycznych sytuacji,
wskutek ktorych powstaty zalegtosci
w ptatnosciach

» dostosowania do termindw otrzymywania
wynagrodzenia / propozycji alternatywnych
ofert prenumeraty z opcjg zmiany w trybie
natychmiastowym,

» obietnicy realizacji wysytki zamowionego
wraz z prenumeratg prezentu, jakim byt np.
personalizowany kalendarz, natychmiast po
uregulowaniu ptatnosci w terminie wskaza-
nym przez wydawnictwo.

Kazdorazowo po rozmowie telefonicznej klienci

wydawnictwa otrzymywali personalizowany
e-mail zawierajacy kluczowe ustalenia, w tym
termin wptaty i numer konta z tytutem nalez-
nosci, co znaczaco utatwiato prenumeratorom
regulowanie naleznosci. W kontaktach zacho-
wano formute indywidualnych podziekowan za
chec wyjasnienia sprawy.

Jednoczesnie pracownicy Voice Contact
Center byli w statym kontakcie z pracownika-
mi Wydawnictwa G+J RBA w celu weryfikacji
ptatnosci. W oparciu o te analizy sporzadzana
byta lista prenumeratorow, ktorzy mimo de-
klaracji nie dokonali ptatnosci. W stosunku do
tych klientow wznawiano kontakt telefoniczny
i e-mailowy podczas drugiego etapu kampanii.
Wowczas kontaktowano sie takze z osobami, do
ktorych nie udato sie konsultantom dodzwoni¢
w pierwszej turze akcji i ktore nie uregulo-
waty ptatnosci w odpowiedzi na wystang po
pierwszym etapie personalizowang wiadomosc¢
e-mail.

Windykator czy sprzedawca-
negocjator? Gdzie szukac
prostych, ale skutecznych
rozwigzan w zakresie
monitoringu naleznosci?
Niestandardowym rozwigzaniem wdrozo-
nym przez Voice Contact Center — w przypadku
monitoringu naleznosci w ramach akcji Wydaw-
nictwa G+J RBA - byto prowadzenie projektu
wytgcznie przez osoby specjalizujgce sie w tele-
fonicznej sprzedazy ustug, a nie windykatorow.

Ich przewaga w skutecznym egzekwowaniu

naleznosci to przede wszystkim:

» nastawienie prosprzedazowe — komunikacja
oparta na technikach sprzedazowych, bazujg-
ca jednoczesnie na ,jezyku korzysci’, pozwa-
lajgca na umiejetne podtrzymanie rozmowy,

» znajomosc technik negocjacji, umozliwiajgca
sprzedaz alternatywnych, ale atrakcyjnych dla
wydawnictwa rozwigzan wraz z zachowaniem
optymalnych terminow ptatnosci,

» doskonata wiedza produktowa wraz ze znajo-
moscig ofert alternatywnych, pozwalajaca na
uwydatnienie zalet prenumeraty.
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Rozwigzano tgcznie 83%
przypadkéw przekazanych
do windykacji naleznosci

Az 66% monitorowanych
spraw zakonczyto sie uregu-
lowaniem naleznosci przez
klienta i wznowieniem

Zaledwie 17%
monitorowanych spraw
zakonczylo sie rezygnacja
Klienta z prenumeraty

prenumeraty

Telemarketing — korzysci
finansowe i wizerunkowe

Akcje telemarketingowe — mimo strategicz-
nie zaplanowanej i sprofilowanej pod klienta
strategii komunikacyjnej oraz wykorzystaniu
niestandardowych narzedzi — zaktadajag okre-
slong procentowo skutecznosc¢. W przypadku
kampanii monitoringu naleznosci Wydawnictwa
G+J RBA prowadzonej przez Voice Contact
Center efektywnosc¢ catej akcji siegneta 83%. Az
66% przekazanych do akcji naleznosci zakon-
czyto sie uregulowaniem ptatnosci i wznowie-
niem prenumeraty, tym samym zaledwie 17%
monitorowanych przypadkow zakonczyto sie
rezygnacja z dalszej wspotpracy. Powodem
tego typu sytuacji nie byt brak skutecznosci
dziatan prowadzonych przez konsultantow
Voice Contact Center, a indywidualne kwestie
wynikajgce z btednego zamawiania prenume-
raty przez czytelnikow, tj. zdublowane zamo-
wienia bagdz dwukrotne przedtuzenie tej samej
prenumeraty, skutkujgce podwojeniem okresu,
na jaki zakupiono magazyn. Nie oznacza to
bynajmniej braku jakichkolwiek korzysci wy-
nikajacych z prowadzonych rozmoéw. Wrecz
przeciwnie — czysto techniczne trudnosci
zwigzane z zamowieniem lub rezygnacja z pre-
numeraty zostaty w prosty sposob rozwigzane
podczas akcji telemarketingowej. Tym samym
klienci znajdujacy sie w ktopotliwej sytuacji za
posrednictwem konsultantéw Voice Contact
Center rozwigzali problematyczne kwestie, co
dodatkowo wzmocnito wizerunek wydawcy,
a w perspektywie dtugookresowej moze pozy-
tywnie wptynac¢ na podtrzymywanie dotychcza-
sowej prenumeraty.

Efektywnosc¢ kampanii

Skutecznos¢ kampanii Wydawnictwa
G+J RBA realizowanej przez Voice Contact
Center z Grupy Outsourcing Experts potwierdza

zdobycie w 2011 r. nagrody Golden Arrow w VI
edycji Konkursu Marketingu Bezposredniego,

w kategorii Telemarketing. To pierwszy projekt
uhonorowany w tej kategorii od poczatku istnie-
nia konkursu, co swiadczy o rosngcym znacze-
niu tej formy kontaktu z klientami docelowymi.

Koszt kampanii

Koszt realizacji obu etapow akcji monitorin-
gu naleznosci szacowany jest na zaledwie okoto
3% sumy odzyskanych naleznosci.

INSTYTUT BADAN NAD
GOSPODARKA RYNKOWA
PRZEWIDUJE, ZE

W 2014 R. WARTOSC
RYNKU ZARZADZANIA
WIERZYTELNOSCIAMI
WZROSNIE DO PONAD
22,2 MLD Zt

Jak wzmocnic¢ efektywnos¢
kampanii monitoringu naleznosci
— nowe projekty, nowe
rozwigzania

Analiza prowadzonej akcji zaktada wykorzy-
stanie w analogicznych kampaniach wzmoc-
nienia kontaktu z klientami za posrednictwem
kampanii SMS. To rozwigzanie dodatkowo moze
przyczynic¢ sie do wzrostu wskaznikow wydaj-
nosci i skutecznosci prowadzonych w przyszto-
Sci dziatan, bez jednoczesnego podnoszenia
catosciowych kosztéw projektu. m
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OUTSOURCINGOWY

MARCIN KOZLOWSKI

KLOPOTLIWE KORZYSTANIE

Z OUTSOURCINGU

OSZCZEDNOSCI MILE
(NIE)WIDZIANE

"Rozrzutnosc to grzech, oszczedzanie jest cnotg” — gtosita
kiedys jedna z reklam. Niby oczywistos¢, lecz w przypadku
korzystania z outsourcingu przyznanie sie do czerpanych zen

korzysci nie jest juz tak proste.

Nike, jeden z najwiekszych na swiecie
producentéw odziezy sportowej. Jednocze-
$nie firma bodaj najczesciej przywotywana jako
przyktad zalet osigganych dzieki wydzieleniu
na zewnatrz wszystkiego, co tylko sie da. lkona
powszechnie wychwalana w wypowiedziach
menedzerow. Takze w Polsce i takze przez tych,
ktorzy do podobnych praktyk chetnie by dazyli,
ale juz nie tak szybko sie przyznawali. Zwtaszcza
gdy nalezatoby podac jaki$ konkret.

Nie, bo nie
Firmy outsourcingowe z problemem ktopo-
tliwej czy wrecz wstydliwej z nimi wspotpracy

NIE MA NIC ZtEGO ANI

WSTYDLIWEGO W TYM, ZE
FIRMY KORZYSTAJA Z USLUG
OUTSOURCINGOWYCH,

BY OPTYMALIZOWAC
PRACE I KOSZTY

maja do czynienia nie od dzis. Pot biedy, gdy
prezes zarzadu spotki-zleceniodawcy nie wy-
mienia ich w wywiadzie, jako czynnika swojego
sukcesu. Gorzej, gdy odmawia wpisania nazwy
spotki do korporacyjnego portfolio. Zupetnie
tak, jakby wydzielanie procesow i oszczedza-

nie pieniedzy tg metoda byto tematem tabu.
Zreszta nie tylko w kontaktach typu B2B, ale

i wzgledem szerokiej publicznosci. ,Kwestie
naszej wspotpracy z outsourcerami nie sg
tematem rozmow z mediami” — to niestety
czesta odpowiedz stuzb prasowych pytanych
o zagadnienia zwigzane ze zlecaniem zadan
podwykonawcom.

Niewatpliwie utrudnia to prace dziennikarzy,
lecz taka postawe mozna jeszcze zrozumiec.
W korcu nie kazdy chce zdradzac tajniki swo-
jego biznesu. Trudniej jednak zrozumie¢, dla-
czego z podobng odpowiedzig stykajg sie sami
wykonawcy, gdy prosza o referencje. W koncu
jako wspottworcy sukcesu chcieliby moc sie
pochwali¢ przed potencjalnymi kooperanta-
mi paletg swoich dotychczasowych klientow.
Zwtaszcza jesli jest czym.

— Nie chcemy wypowiadac sie w tej kwestii
— ucina krotko Daniel Moczulski, z biura praso-
wego RWE Polska. Podobne wypowiedzi mozna
ustyszec i z innych firm, z tym ze niektore robig
nawet tajemnice z samego faktu korzystania
z podwykonawcow. Jeszcze inne wartosciujg
stopien swojej otwartosci zaleznie od tego,
jakiego kalibru zagadnienia sg poruszane.

Jak wyjasnia Aleksandra Leszczynska,
rzecznik prasowy AXA Polska, w jej organizacji
nie istnieje problem ,nieprzyznawania si¢”. — Bo
tez nie ma nic ztego ani wstydliwego w tym, ze
firmy korzystajg z ustug outsourcingowych po
to, aby optymalizowac prace i koszty. Niemniegj
polityka informacyjna AXA na catym swiecie
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jest taka, ze nie promujemy naszych partneréw
biznesowych — informuje. Francuska centrala
wyjatek robi jedynie wowczas, gdy kooperacja
dotyczy duzego miedzynarodowego kontraktu.

Szczesliwie taka nadzwyczajna ostroznos¢
to rzadkos¢. Tak przynajmniej wynika z obser-
wacji Matgorzaty Kuik, dyrektora departamentu
doradztwa strategicznego firmy konsultingowej
F5. — Oceniam tak na podstawie firm, ktore
obstugujemy. Lecz moge sobie wyobrazic, iz sg
i takie, ktore sadzg, ze przekazanie informacji
0 outsourcingu procesow typu obstuga IT, ka-
dry, ustugi ksiegowo-ptacowe w celu poszuki-
wania oszczednosci czy wyzszej efektywnosci
moze byc¢ potraktowane przez otoczenie jako
restrukturyzacja o zabarwieniu pejoratywnym.
Zle sie dzieje, wiec szukajmy oszczednosci —
przypuszcza.

Nie mozna tez wykluczyc¢, ze firmy korzy-
stajgce z outsourcingu nie chcg sie tym chwali¢,
poniewaz traktuja to jako czynnik przewagi
konkurencyjnej. Troche na zasadzie: ,My juz tak
robimy i jest nam z tym dobrze. Po co suge-
rowac innym, ktorzy jeszcze tak nie dziataja”.
W koncu konkurencja patrzy.

Nie, bo rynek nie $pi

Jak przyznaje Marcin Gruszka, rzecznik
prasowy P4, operatora Play, jego firma wydziela
lwig czes$¢ biznesu i z przyznaniem sie do tego

WIELE UMOW, KTORE
WYDAWALY SIE LUKRATYWNE
W CHWILI PODPISANIA, PO
PEWNYM CZASIE OKAZUJE
SIE NIEEFEKTYWNYCH

nie ma problemu. Co wiecej, wrecz chwali sie
— jak to okresla — racjonalnym podejsciem do
wydawania pieniedzy. — Tak byto ,od zawsze”
i nigdy nie robilismy z tego tajemnicy — zazna-
cza. Poznanie detali owej racjonalnosci bywa juz
jednak problematyczne.

Rzecznik Play wyjasnia bowiem, ze liczy sie
kontekst i sposob, w jaki te szczegoty miaty-
by by¢ wykorzystane. — Chcemy po prostu
wiedzie¢, po co komus tak doktadne informacje.
To przeciez naturalne, ze nie zyczymy sobie, by
konkurencja wiedziata, z czyich i jakich konkret-
nie rozwigzan korzystamy — przekonuje.

Jego zdaniem szczegodlnie wrazliwe mogg
by¢ tu dane dotyczace informatyki. On sam
wielokrotnie miat bowiem okazje akceptowac
prosby o wskazanie P4 w referencjach (na mar-
ginesie — jego firma tez zwraca na nie uwage,
szukajac podwykonawcow), jednak gdy chodzi
o kwestie IT, zawsze starat sie by¢ nadzwyczaj
ostrozny. — Pytam wowczas osoby odpowie-
dzialne, czy aby na pewno nie utatwi to zycia
konkurencji, czy przekazywane dane nie sg zbyt
uszczegotowione. Mowigc krotko: czy to nie
jest niebezpieczne dla naszej organizacji — pod-
kresla Marcin Gruszka.

Oczywistym jest, ze brak mozliwosci wy-
mienienia powaznego klienta zawsze nega-
tywnie wptywa na referencje outsourcera. Nie
mowiac juz o tym, ze najchetniej zamiescitby
W nich cytat z prezesa chwalacego sie, ile to
procent udato mu sie zaoszczedzi¢ na danym
procesie dzieki pracy podwykonawcy. Taka
informacja wyptywajaca gdzies na zewnatrz,
zwtaszcza jesli zyskane sumy to znaczny
odsetek wczesniejszych kosztow, moze jednak
rodzi¢ napiecia innej natury.

Predzej czy pdzniej wiesci o chwalebnych
skadingd dziataniach dotrg do uszu pra-
cownikow obu organizacji. Ci, dzieki ktorym
zaoszczedzono, od razu pomysla, ze sg wyko-
rzystywani, zas zatrudnieni bezpos$rednio przez
zleceniodawce poczuja sie zagrozeni potencjal-
nymi cieciami. Napiecia wiec gotowe, zwtaszcza
jesli ztozy sie tak, ze jedni i drudzy beda robi¢
doktadnie to samo i dodatkowo bedga blisko
zlokalizowani. To zas rodzi nie tylko konflikt
ptacowy, ale i problemy motywacyjne. Mene-
dzerom, choc niechetnie sie do tego przyznaja,
wygodnie jest wiec trzymac zatoge w nieswia-
domosci.

Inna sprawa, ze czasami kontrakt okazuje sie
by¢ niewypatem. Zleceniodawca po prostu nad
nim (lub kilkoma umowami jednoczesnie) nie
panuje. Kadra kierownicza woli wowczas sprawe
przemilczeg, niz przyznac sie do btedu. Czy
tez zwyczajnie po ludzku nie chce robi¢ dobrej
miny do ztej gry.

Nie, bo wstyd

Jak zauwaza Robert Midura, dyrektor gene-
ralny ds. operacji w Alior Banku, czyli instytucji
finansowej, ktora z powszechnego wydzielania
czynnosci pobocznych zrobita 0$ swojego
biznesu, w teorii niemal kazdy menedzer bedzie
sktonny do wychwalania outsourcingu. A przy-
najmniej wskazywania jego zalet wynikajgcych
z oczekiwanych efektéw ekonomicznych. Nie-

54



Nr 3 (2012)

mniej jest jeszcze i sfera praktyczna. — Wiele firm
nie chce otwarcie mowic o outsourcingu wtasnie
dlatego, ze to, co spodziewane (mniejsze koszty,
uproszczenie procesow, unikanie inwestycji
kapitatowych, tatwiejsze zarzadzanie), staje sie
mityczne — mowi przedstawiciel Alior Banku.

W koncu wiele umow, ktore wydawaty sie
lukratywne w chwili podpisania, po pewnym
czasie okazuje sie nieefektywnych. Podobnie
z jakoscig procesow. Bywa, ze sie pogarszajg
i dajg negatywne skutki biznesowe (np. wydtu-
zony czas procedowania). Czasem tez zawodzi
technologia i interfejsy migdzy systemami out-
sourcera i podmiotu powierzajgcego, co utrud-
nia dziatanie w ogole. Podobnie rzecz ma sie
z innym czestym btedem, czyli unikaniem dzigki
outsourcingowi inwestycji kapitatowych, de
facto prowadzacym do odtozenia ich w czasie
i rozbudowywania innej infrastruktury technicz-
nej i ludzkiej. — Czym zatem sie tu chwali¢? Sitg
rzeczy taka komunikacja bedzie minimalizowana
- zauwaza Robert Midura.

Podobnie rzecz ma sig, gdy procesy sg bar-
dzo poszatkowane lub powierzone zbyt wielu
outsourcerom. Organizacja nie panuje wtedy
nad catoscia, ale tez bardzo czesto nie umie so-
bie poradzi¢ z poszczegolnymi firmami, aby wy-
egzekwowac wtasciwg jakosc czy terminowosc.
Wykonawcy za$ przescigajg sie w znajdowaniu
powoddw, dla ktérych to nie oni, a inna firma
jest winna temu, ze proces wyglada tak, a nie
inaczej. — Dlaczego tak sie dzieje? Czy jest to
brak wiedzy i doswiadczenia osob, ktore pro-
wadzity projekty outsourcingowe? A moze zbyt
mato atencji dziatdw prawnych, a moze... — nie
konczy, dajagc miejsce na prace dla wyobrazni.

Czemu nie

Na szczescie dla branzy tej niezwyktej
ostroznosci, niezaleznie od przyczyn, nie
podzielajg wszyscy. Jedng z bardziej bezpo-
srednich jest Energia dla Firm, kierowana przez
Pawta Owczarskiego. Otwarcie przyznaje on, ze
jego spotka outsourcuje czesc procesow, tam
gdzie — jak to podkresla — ma to uzasadnienie
ekonomiczne. — Wydzielamy obstuge infolinii
i call center oraz pracujemy nad wydzieleniem
ustug kancelaryjnych. W niektérych segmentach
osoby z zewnatrz pozyskuja tez dla nas klien-
téw. Uwazamy to za normalng sprawe, z ktorej
nie trzeba robic¢ tajemnicy — oswiadcza prezes
EdF. Jednoczesnie zapewnia, iz wielokrotnie
udzielat referencji podwykonawcom i nie miat
problemu z tym, zeby ich pochwalic.

By¢ moze prowadzona przez niego firma

UJAWNIENIE, ILE SIE

ZAOSZCZEDZILO,

CZARNO NA BIALYM,

Zdjecie: Shutterstock
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POKAZE BOWIEM, JAK
NIEEFEKTYWNYM BYLO

SIE WCZESNIEJ

nalezy do wyjatkow, ale EdF nie unikato tez
podawania, ile udato sie zaoszczedzic¢ na wy-
dzieleniu niektérych obszaréw. — Oczywiscie
dotyczy to tylko proceséw pobocznych. W nich
nie musimy by¢ najlepsi na $wiecie, bo nie tu
szukamy przewag konkurencyjnych. Wystarczy
nam, ze nie bedziemy gorsi od konkurencji.
A ze ceny takich ustug sg zasadniczo podobne
i ogolnie znane, to wedtug mnie nie jest to nic
nadzwyczajnego — mowi Pawet Owczarski.
Lecz to ostatnie spostrzezenie moze byc¢
jeszcze jednym powodem, by sprawe przemil-
czec. Ujawnienie, ile sie zaoszczedzito, czarno
na biatym, pokaze bowiem, jak nieefektywnym
byto sie wczesniej. A przyznanie wprost, ile pie-
niedzy niepotrzebnie kiedys sie wydawato, dla
nikogo nie jest powodem do dumy. =
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JAKOSC OBSLUGI
W OCZACH KLIENTA

Potencjat do rozwoju istnieje w kazdej firmie, ale najczesciej
jest on niewtasciwie eksploatowany. Analizujac najwieksze
ryzyka, warto zastanowic sie nad przyjeciem strategii
dotyczacej obstugi klientow. Firmy dziatajgce na polskim
rynku stojg przed duzym wyzwaniem. Kto pierwszy mu
sprosta, ten odniesie sukces w biznesie.

Zamiast pomnazac wtasny potencjat, firmy
najczesciej go niszcza. Na poczatek przytocze
troche faktow. Wedtug przeprowadzonego przez
PwC corocznego badania ,CEO Survey 2012"
blisko potowa z ponad 1 250 ankietowanych
prezesow firm na Swiecie spodziewa sie w ciggu
najblizszych 12 miesiecy dalszego spowolnienia
gospodarki swiatowej. Jedynie 15% oczekuje
poprawy w biezgcym roku. W Polsce wahanie
nastrojow jest bardziej widoczne niz na Swiecie.
Obecnie jedynie 28% zarzadzajacych jest ,bardzo
pewnych” wzrostu przychodow (w poréwnaniu
z 66% rok temu), a 24% raczej lub w ogole nie
przewiduje osiggniecia lepszych wynikow w cig-
gu najblizszych 12 miesiecy (rok temu 6%).

W innym ciekawym raporcie ,Lloyds Risk
Index 2011" zaprezentowano liste pigciu najpo-
wazniejszych ryzyk minionego roku (,The top
five risks in 2011"):

1) utrata klientow,

2) talent i umiejetnosci — niedobory,
3) ryzyko reputacji

4) wahania kursow walut

5) zmiana przepisow.

Na pierwszym miejscu, jako wiodace ryzyko,
jest utrata klienta. W czasach gdy kryzys opano-
wat niemal caty glob, utrata klientow jest punk-
tem krytycznym. Firmy zaczety rozumie¢, ze aby
uniknac recesji, muszg utrzymac dotychczaso-
wych Klientow oraz przyciggna¢ nowych.

W celu utrzymania klientow niezbedna jest
wysoka jakos$c¢ ich obstugi. Efektem tego ma
by¢ zadowolenie klienta i zbudowanie z nim

dobrych relacji. W Polsce od kilku lat zarzady
wiodacych firm zaczynajg przywigzywac coraz
wigkszg uwage do jakosci obstugi klientow. Od
czterech lat systematycznie, aczkolwiek bardzo
powoli, wzrasta poziom obstugi klienta. Od
2008 r. do chwili obecnej wzrost on o 20%,
jednak wcigz nie moze przekroczy¢ 50%. Choc¢
rosnie liczba pozytywnych ocen, to mimo tego
co trzeci klient jest niezadowolony z obstu-

gi, a co piaty fatalnie ocenia obstuge firm,

z ktérymi ma do czynienia. Konsumenci wcigz
skarzg sie na to, ze w firmach i instytucjach
muszg traci¢ swoj cenny czas. Najgorzej s
przez nich oceniane organizacja i czas obstugi.
Z badan wynika, ze pracownicy firm nie potrafig
przekazac klientom informacji o produktach

W celu podjecia strategicznych
decyzji przez zarzady firm nalezy brac¢
pod uwage:

— Czego oczekuja klienci?

— Czy firma pracuje wedtug dotych-
czasowych stereotypow, czy zgodnie
Z najnowszymi trendami?

— Outsourcing ustug w zakresie zarza-
dzania wartoscig klienta — zrodta obaw
i przeciwdziatanie.

— Przeglad dotychczasowych KPI i usta-
lenie nowych priorytetéw w catym
procesie komunikacji z klientami.
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OD CZTERECH LAT
SYSTEMATYCZNIE, ACZKOLWIEK
BARDZO POWOLI WZRASTA
POZIOM OBStUGI KLIENTA [...]
JEDNAK WCIAZ NIE MOZE
PRZEKROCZYC 50%

lub ustugach, bo nie posiadajg wystarczaja-

cej wiedzy na ten temat. Porownujac jakos¢
obstugi wedtug branz, rdznica jest olbrzymia.
Klienci najlepiej oceniajg firmy, ktore oferujg im
produkty i ustugi zwigzane z urodg i zdrowym
stylem zycia. Z obstugi firm z branzy uroda,
salony, perfumerie zadowolonych jest najwie-
cej klientow. Wzglednie dobrze oceniana jest
branza zdrowie i medycyna (58-procentowy
poziom zadowolenia klientdéw), a wiec m.in.
apteki, przychodnie, szpitale, prywatne gabinety
lekarskie. Na tym samym poziomie sg ocenia-
ne: rozrywka, kultura, hobby, edukacja, szkoty.
Zmiany na gorsze w jakosci obstugi odnotowaty
internetowe sklepy i portale. Ranking zamykaja
duze, znaczace branze: banki, finanse, ubez-
pieczenia, telekomunikacja, Internet, ustugi
pocztowe, kurierskie, telewizja, radio, prasa.
Transport i komunikacja sg zdecydowanie na
samym koncu rankingu. Wynik jakosci obstugi
jest katastrofalny! Tylko dwoch klientow na
100 wyrazito pozytywne opinie. W powyzszym
rankingu w badaniach opublikowanych przez
eGospodarke w 2012 r. klienci mogli wystawic
oceny od -5 do +5. Wyniki obrazujg procent

TULLL

Ilustracja: Shutterstock

klientow, ktorzy wystawili oceny dodatnie.

Jak wynika z powyzszych badan, z jako-
scig obstugi klientow jest jeszcze bardzo wiele
do zrobienia. Mimo ze pojawity sie juz branze,
w ktorych wiecej opinii jest pozytywnych, to jed-
nak daleko nam do w petni uswiadomionych firm
z rynku USA czy chocby Europy. Przypomne, ze
na rozwinietych rynkach firmy dbajgce o jakos¢
obstugi swoich klientow, ktore otrzymujag najwyz-
szy odsetek pozytywnych opinii (9, 10) w skali od
0 do 10, przekracza 50%, a najlepsze otrzymuja
nawet ponad 90% ocen 9 lub 10!

W metodzie NPS do Destruktorow, czyli
klientow niezadowolonych zalicza sie klientow
z oceng od 0 do 6, zas do Ambasadorow tylko
takich, ktorzy dali ocene 9 lub 10. Jak wiemy,
liderzy uzyskujg wyniki wskaznika NPS (% Amba-
sadorow — % Destruktoréw) na poziomie + 80%.
Dla poréwnania w Polsce liderzy jakos$ci obstugi
uzyskujg wyniki NPS na poziomie +/-10%. Dla-
tego nie moze dziwic fakt, ze firmy tak szybko
tracg klientow, czyli tracg krocie ze swojego
biznesu. Z tego tez powodu tak wiele firm smiato
inwestuje w Polsce, wytwarzajgc dodatkowg
konkurencje dla obecnych firm na rynku. m
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RECENZJA INSTYTUTU OUTSOURCINGU
OPRACOWANIE: MARIA KRYSZTOFCZYK

ZAANGAZOWANY
OUTSOURCING.
PIEC ZASAD, KTORE
ZMIENIA OBLICZE
OUTSOURCINGU

Najnowszy podrecznik dla biznesu trafia wtasnie do ksiegam
w catej Polsce. Zaangazowany outsourcing to ksigzka

oparta na badaniach Uniwersytetu Tennessee oraz Sit
Powietrznych USA przeznaczona dla menedzerow, ktorzy
chcg utrzymywac trwatg przewage konkurencyjna, bazujac
na modelu outsourcingu.

oceniane jako innowatorskie
i z sukcesem wcielane przez
wiele miedzynarodowych kor-

za_aﬂgaiﬂwaﬂy poracji do modeli zarzgdzania.

& Dzieki zaangazowaniu Instytu-

0 u t SO u rC| ng tu Outsourcingu takze polscy
AT e 1 przedsiebiorcy beda mogli

' poznac innowacyjne podejscie

do outsourcingu zaprezento-

wane w ksigzce Zaangazowany

outsourcing. Piec zasad, ktore

zmienig oblicze outsourcingu.

Rynek outsourcingowy

w Polsce systematycznie

sie rozwija, jednak poten-

cjat tego narzedzia nie jest

jeszcze w petni wykorzystany.

Zaangazowany outsourcing to

Autorzy przed-
stawiajg alternatywne
rozwigzania i narzedzia
w obszarze pozyskiwania
ustug zewnetrznych. Wy-
niki ich badan dowodza,
ze odejscie od tradycyjnej
relacji klient — dostawca
na rzecz budowy rozwig-
zan partnerskich skutkuje
wygrang wszystkich stron
kontraktu. Inicjatorem
i partnerem merytorycz-
nym polskiego wydania
ksigzki jest Instytut Out-
sourcingu.

Potaczenie wielo-
letnich doswiadczen

biznesowych oraz wiedzy juz trzecia publikacja, w ktorej
zdobytej podczas uniwersyteckich badan wydanie postanowiliSmy sie zaangazowac, po-
w zakresie procesow outsourcingowych — tak kazujaca, ze umiejetne zarzadzanie kontraktem
jednym zdaniem mozna opisa¢ kompetencje z zewnetrznym dostawcg jest jednym z kluczo-
autorow ksigzki: Kate Vitasek, Mike'a Ledyar- wych elementéw gwarantujgcych powodze-
da i Karla Manrodta. Ich idee i rozwigzania s3 nie przedsiewzigcia — moéwi Anna Zawadzka,
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ekspert Instytutu Outsourcingu, Dyrektor ds.
Marketingu i PR Outsourcing Experts.

Wspodlny cel

Model zaangazowanego outsourcingu ozna-
cza aktywny udziat wspotpracujacych firm we
wzajemnym budowaniu sukcesu swoich orga-
nizacji. Autorzy publikacji na podstawie swojego
wieloletniego doswiadczenia biznesowego oraz
wynikow badan wskazujg najczesciej popetniane
btedy, m.in. osigganie efektow na raty, efekt mie-
sigca miodowego czy gre o sumie zerowej. Dzieki
zdefiniowaniu przeszkod odkrywaja piec najwaz-
niejszych zasad nowoczesnego i zwiekszajagcego
satysfakcje obydwu stron outsourcingu.

Razem w niestabilnych czasach
Wdrazanie udoskonalonych metod zarzg-

dzania organizacjami jest szczegolnie wazne

w obliczu coraz trudniejszej sytuacji gospodar-

czej, ktora dyscyplinuje zarzady firm, motywujac

je do osiggniecia jeszcze wyzszej efektywnosci.

.Ksigzka pokazuje kierunki niezbed-
nej ewolucji outsourcingu, majacej na
celu sprostanie oczekiwaniom odbior-
cow tego rodzaju ustug. Skierowana jest
szczegolnie do czytelnikow zardwno
oferujacych, jak i juz korzystajacych
Z outsourcingu.

Innowacyjnosc jest wazna niezalez-
nie od branzy, w ktorej dziatamy”.

Monika Nowecka, partner,
Wiceprezes Zarzadu Mazars Polska

Outsourcing sprawdzit sie podczas pierwszej

fali kryzysu, przedsiebiorcy docenili mozliwosci
optymalizacji, jakie daje jego zastosowanie, i z
coraz wiekszg odwagg podchodzg do powierza-
nia outsourcerom kolejnych procesow.

Outsourcing

w zaawansowanej formie
Nowoczesne ustugi biznesowe to jeden

z najbardziej innowacyjnych i perspektywicz-

nych sektoréw polskiej gospodarki. Systema-

tyczne przechodzenie od zlecania na zewnatrz

prostych czynnosci do coraz bardziej zaawan-

sowanych procesow jest znakiem, ze nasz rynek

dojrzewa i stara sie czerpac pozytywne wzory

z zagranicznych rozwigzan. Outsourcing jest juz

,Dotychczas firmy przyktadaty wiek-
szg wage do samego zawarcia kontraktu
niz do jego pozniejszej realizacji. Przez
ostatnie lata rynek jednak dojrzat i dzis
juz nie wystarczy dobrze podpisac
umowy outsourcingowej. Umiejetne
zarzadzanie kontraktem z zewnetrznym
dostawcay jest jednym z kluczowych ele-
mentow gwarantujacych sukces przed-
siewziecia. Zaangazowany Outsourcing
to zrodto uzytecznych wskazowek, jak
uczyni¢ z outsourcingu narzedzie gwa-
rantujgce trwaty rozwoj organizacji®.

Anna Zawadzka, Dyrektor ds.
Marketingu i PR Outsourcing Experts

traktowany nie tylko jako $rodek na obnizenie
kosztow i wzrost stabilnosci procesow, ale staje
sie takze narzedziem budujacym przewage
konkurencyjna firmy. Warunkiem zwielokrotnia-
nia korzysci ptyngcych ze wspotpracy outsour-
cingowej jest dalszy wzrost zaufania zarzagdow
firm do takiego modelu biznesowego oraz
uczynienie z outsourcingu elementu zarzadza-
nia strategicznego. Wtasnie strategiczna pozycja
partnerow zewnetrznych daje im mozliwos$¢
wptywania na rozwaj firmy, stajg sie oni katali-
zatorem pozytywnych zmian — oczywiscie jezeli
sie im na to pozwoli.

Tworzenie platformy wymiany wiedzy
i doswiadczen to gtowny cel dziatalnosci In-
stytutu Outsourcingu — organizacji eksperckiej
zrzeszajgcej czotowych dostawcow rozwigzan
outsourcingowych. Organizacja juz po raz trzeci
wprowadza na rynek kompendium wiedzy o tym
nowoczesnym narzedziu zarzgdzania organi-
zacjg. m

.To kolejna pozycja, ktéra posze-
rza wiedze na temat outsourcingu,
dajac nader praktyczne wskazowki, jak
dziata¢ w procesie outsourcingu, co nie
jest zbyt czeste wsérdd zalewu pozycji
poprzestajgcych na czysto teoretycz-
nych rozwazaniach”.

Mec. Radostaw Nozykowski,
Adwokat wspoétpracujacy
z Baker & McKenzie
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NAJBLIZSZE PLANY

INSTYTUTU

OUTSOURCINGU

Instytut Outsourcingu planuje w 2012 r. organizacje kilku
konferencji biznesowych dedykowanych odbiorcom
ustug outsourcingowych. Najwazniejsze z nich to
,Outsourcing od kuchni” oraz konferencje dla sektora
bankowego 1 dla sieci handlu detalicznego.

Outsourcing od kuchni —
17.05.2012 Warszawa,
hotel InterContinental

Coroczne spotkanie ,Outsourcing od kuchni”
jest platforma integracji i wymiany doswiadczen
dotyczacych BPO oraz okazjg do nawigzania
kontaktow z aktualnymi i potencjalnymi odbior-
cami ustug. Formuta ,Outsourcingu od kuchni”
taczy dyskusje o udanym biznesie z opowiescig
o dobrej kuchni. Cate wydarzenie odbywa sie
w formie eleganckiego lunchu, podczas ktorego
panelom merytorycznym towarzyszg krotkie
wystgpienia goscia specjalnego — eksperta
kulinarnego.

Outsourcing pod kontrolg —
czyli jak zastosowac zbilansowang,
diete w biznesie

Rozwdj zarzadzania i planowania opartego
0 rozwigzania outsourcingowe wymaga wy-
pracowania i wdrozenia szczegolnych narzedzi
kontroli. Firma, wydzielajac na zewnatrz procesy
realizowane dotychczas wewnatrz organizacji,
oczekuje nie tylko pewnosci, iz bedg one prze-
biegaty sprawniej niz dotychczas, ale takze gwa-
rancji jakosci, poufnosci danych, terminowosci.

Podczas konferencji eksperci Instytutu
Outsourcingu oraz odbiorcy ustug podzielg
sie doswiadczeniami dotyczacymi najskutecz-
niejszych systemow kontroli. W trakcie trzech
paneli dyskusyjnych zaprezentowane zostang
zarowno konkretne narzedzia, jak i case studies
potwierdzajgce zasadnosc ich stosowania.

Tematyka paneli:
» Plan kuracji — Jak zweryfikowa¢ dostawce
przed rozpoczeciem wspotpracy?

» Kontrola wagi — Portfolio narzedzi stosowa-
nych podczas trwania kontraktu.

» Efekt Jojo” — Strategiczne spojrzenie na reali-
zacje umowy — Jak utrzymac efekt przez lata?
Gos¢ specjalny — mistrz kuchni — Karol Okrasa

Poprzednie edycje

To juz trzecia edycja ,Outsourcingu od kuch-
ni”. Poprzednie spotkania cieszyty si¢ bardzo
duzym zainteresowaniem zarowno branzy, jak
i jej klientdw, kazde z nich zgromadzito blisko 90
0sob. Podczas spotkarh omawiane byty najwaz-
niejsze zagadnienia zwigzane z przygotowaniem
i prowadzeniem wspotpracy outsourcingowej:

» Outsourcing od kuchni 2010 - ,Kuchnia
outsourcingu, czyli sztuka przygotowywania
udanej wspotpracy”

» Outsourcing od kuchni 2011 — ,Czy outsour-
cing moze by¢ lekkostrawny?”

Konferencje branzowe -
sektor bankowy i sieci handlu
detalicznego - IV kwartat 2012

Celem konferencji branzowych jest prze-
kazanie wiedzy i zaprezentowanie rozwigzan
outsourcingowych dedykowanych okreslonej
grupie odbiorcow. Spotkania dajg mozliwos¢
nawigzania relacji biznesowych i zaprezentowa-
nia doswiadczenia firm.

Do tej pory Instytut zorganizowat juz dwie
takie konferencje, kierowane do firm telekomu-
nikacyjnych oraz energetycznych. W tym roku
Instytut wspolnie ze swoimi partnerami planuje
zorganizowac konferencje przeznaczong dla
sektora bankowego i sieci detalicznych.

Zapraszamy do udziatu i partnerstwa w na-
szych projektach. m
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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 dotyczgcych 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 s3 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 (Outsourcing Experts),
Baker & McKenzie Gruszczynski i Wspolnicy, Target BPO i Web Inn oraz eksperci zewnetrzni:
Ewa Banachowicz i Pawet Farfat.

W 2011 r. do Instytutu dotgczyty firmy: Infosys BPO, inOne i CWS-boco.

Cztonkowie Instytutu wspierajg dziatalnos¢ Fundacji swojg wiedzg, osobistym
zaangazowaniem, know-how i doswiadczeniem firm, ktore reprezentuja.

Partnerzy merytoryczni ,Przeglagdu Outsourcingowego™:
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