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SZANOWNI
PANSTWO,

W ostatnich latach outsourcing rozwija sie na
rynku polskim bardzo szybko i obejmuje coraz
to nowe obszary dziatania przedsiebiorstw.
Niebagatelne znaczenie ma w tym wzgledzie
postep technologiczny 1 globalizacja.

Prym w stosowaniu nowych trendow i wdrazaniu na polski grunt nowinek
dotyczacych outsourcingu wioda firmy z kapitatem zagranicznym, ktore maja
najwieksze doswiadczenie w branzy i od wielu lat korzystajg z dobrodziejstw tych
rozwigzan. Coraz wiecej polskich firm zmienia strategie zarzadzania, przechodzac
od dyskusji nad zaletami outsourcingu do praktycznego jego zastosowania w wielu
obszarach swojej dziatalnosci.

Pierwszymi ustugami, ktore byty zlecane na zewnatrz — w zwigzku z czym
Smiato mozna mowic o nich jako o prekursorach outsourcingu, sg ustugi finansowo-
ksiegowe. Dziatajgc na rynku tych ustug od blisko dwudziestu lat, obserwujemy,
jakie zmiany zachodzg w postrzeganiu outsourcingu finansowo-ksiegowego oraz
wykorzystaniu go w dziatalnosci naszych klientow. Dotyczg one zarowno jakosci, jak
i relacji we wspotpracy wszystkich stron outsourcingowych umow. Przez ich pryzmat
widac¢ prawdziwg, wcigz nastepujaca ewolucje w postrzeganiu rachunkowosci,
podatkow czy sprawozdawczosci finansowej w strategii zarzadzania firma. Firmy nie
podchodzg juz do tego jak do zta koniecznego, ale traktujg jako efektywne wsparcie
W strategicznym zarzgdzaniu.

Wocigz nie mamy ustawowych regulacji dotyczacych dziatalnosci outsourcingowej.
To powoduje, ze kazda inicjatywa otwartej dyskusji na temat trendow rozwoju
tej branzy czy dobrych praktyk jest niezwykle cenna. Dlatego tez jesteSmy dumni
z faktu, ze zaproszono nas do grona ekspertow Instytutu Outsourcingu i mozemy
zabrac gtos w dyskusji. Mamy nadzieje, ze przyczynimy sie do lepszego zrozumienia
korzysci wynikajgcych ze stosowania rozwigzan proponowanych przez outsourcing,
szczegolnie w obszarze ksiegowosci.

LA

Michel Kiviatkowski,
Partner Zarzadzajacy Mazars w Polsce,
Prezes Zarzadu Mazars Polska
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BEATA tAWECKA

USLUGA SZYTA

NA MIARE

Nowoczesny outsourcing ksiegowy idzie do przodu 1 wcigz
sie rozwija. To juz nie tylko prowadzenie ksigg rachunkowych
1 przygotowywanie deklaracji podatkowych — obecnie
obejmuje on catg game réznorodnych ustug, ktére mozna
dopasowac do indywidualnych potrzeb kazdej firmy.

W ramach outsourcingu biura rachunkowe
moga przejac tylko czesc czynnosci ksiegowych
(czyli ograniczyc¢ sie do np. cyklicznego nadzoru
nad wewnetrznym systemem ksiegowosci), jak
tez — z drugiej strony — zaja¢ sie petng obstuga
ksiegowosci.

Na czym polega ustuga nadzoru ksiegowe-
go? Najogolniej mowiac, jest to sprawowanie
kontroli nad poprawnoscig ksiegowan, rozliczen
podatkowych i sprawozdawczoscig firmy. Ustuga
ta jest praktycznym i chetnie stosowanym rozwig-
zaniem w sytuacji, gdy przedsiebiorstwo ma swoj
— mniej lub bardziej zaawansowany — system
ksiegowosci, ale nie zamierza rozbudowywac
zespotu zajmujgcych sie tym pracownikow do
rozmiarow zapewniajgcych samowystarczalnosc,
a z drugiej strony zarzadzajgcym zalezy na wyso-
kiej jakosci informaciji finansowych i ich termino-
wosci. Wtedy jest to optymalna opcja. Pozwala
ona rowniez przesungc czesc odpowiedzialnosci
zwigzanej z prowadzeniem ksigg i rozliczeniami
podatkowymi firmy na wyspecjalizowanego
podwykonawce. Korzystajac z ustugi nadzoru
ksiegowego firma zachowuje petng dostepnosc
danych, a jednoczesnie odcigza dziat finansowy
i zyskuje pewnosc, ze ksiegi i sprawozdania sg
weryfikowane przez profesjonalistow z zewnatrz.

Ciekawym rozwigzaniem i inng formag wspot-
pracy, ktora nie powoduje catkowitego przenie-
sienia ksiegowosci na zewnatrz, jest powierzenie
prowadzenia ksiag przy uzyciu wtasnego wew-
netrznego (czesto zintegrowanego) systemu
informatycznego. Wystarczy odpowiednio prze-
szkoli¢ pracownikow biura rachunkowego, ktorzy
bedg pracowali w siedzibie zleceniodawcy. Reali-
zowana ustuga nie bedzie wtedy outsourcingiem
pracownikow. Taka forma outsourcingu oznacza
nie tylko swoiste oddanie do dyspozycji przez
biuro rachunkowe swojego personelu, ale takze
przejecie przez wykonawce odpowiedzialnosci
za jakosc i kontynuacje Swiadczonych ustug.
Coraz czestszym przyktadem, ktory dotyczy takiej
formuty outsourcingu, jest krotkoterminowe
zastepstwo zespotu wysokiego szczebla, w tym
gtownego ksiegowego. Jednak w takich przypad-
kach niezwykle wazne jest doswiadczenie biura
rachunkowego w realizacji tego typu projektow.
Tu nie ma miejsca na przypadek — wymagany jest
najwyzszej klasy profesjonalizm.

Wsrod mozliwosci, ktorymi dysponujg firmy,
jest tez petny outsourcing ksiegowy. Obejmuje
on prowadzenie ksigg rachunkowych przy uzyciu
nalezagcego do podwykonawcy oprogramowania,
kalkulacje ptac i obstuge kadr, realizacje ptatnosci
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KOMENTARZ

Planujgc organizacje funkcji ksiegowych i finansowych, warto rozwazyc wspotprace z do-
Swiadczonym ustugodawca, ktory jest w stanie zaoferowac dostosowang do potrzeb danegj
firmy oferte. Ustugodawca moze tez pomoc w optymalnej organizacji procesow ksiegowych,
wskazujac obszary, w ktorych outsourcing jest najlepszym rozwigzaniem. Najczesciej jest
to mozliwe po przeprowadzeniu swoistej diagnozy organizacji procesow, w wyniku ktorej
definiowane sg obszary mozliwych ulepszen i konstruowany jest plan reorganizacji. Firma
outsourcingowa jest rowniez zaangazowana w jego realizacje. Warto podkreslic, ze w tego
rodzaju projektach ustugodawca nie ogranicza sie wytgcznie do realizacji wybranych czynno-
sci w dziale finansowym, ale rownie istotne jest jego doswiadczenie doradcze. Doswiadczona
firma outsourcingowa jest rowniez nie do zastgpienia w sytuacjach kryzysowych, kiedy niemal
z dnia na dzien nalezy zapewnic zastepstwa na kluczowych stanowiskach w dziale finansowo-
-ksiegowym. Przy wyborze partnera istotne jest zapoznanie sie z wczesniej zrealizowanymi
przez niego projektami tego typu i weryfikacja przedstawionych przez niego referencji. m




PRZEGLAD

OUTSOURCINGOWY

Zdjecie: Mazars Polska

Bozena Wojcik,
Dyrektor w Dziale
Ustug Ksiegowych
Mazars Polska

Nr 2 (2011)

BOZENA WOJCIK
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OUTSOURCINGU
KSIEGOWEGO
ROSNIE W SILE

Juz od poczatku swojego istnienia outsourcing ksiegowy
byt w naszym kraju podzielony 1 bardzo rozproszony.
Kluczowg i dominujgca role odgrywaty firmy z wielkiej
pigtki — obecnie czworki, w ktorych cieniu dziataty
mniejsze podmioty, koncentrujgce sie na rozliczeniach
podatkowych przedsiebiorcow. W ciggu kilkunastu lat

branza bardzo sie rozwineta.

Co o tym zdecydowato? Wcigz rosnace
oczekiwania klientow.

Wszystko zaczeto sie w latach dziewiecdzie-
sigtych ubiegtego wieku. Wtedy wraz z roz-
wojem gospodarki rynkowej na polskim rynku
pojawity sie pierwsze ustugi outsourcingowe.
Najwczesniej — i juz wtedy najczesciej — sto-
sowany byt outsourcing ksiegowy i ptacowy.
Ogromne znaczenie dla jego rozwoju miat na-
ptyw do Polski kapitatu zagranicznego. Kluczowe
momenty dla branzy to wejscie w zycie ustawy
O rachunkowosci i pozniejsze pojawienie sie
Miedzynarodowych Standardow Rachunko-
wosci. Wraz z nimi zaczat sie niezwykle wazny
dla rynku rozwj polskich firm z udziatem kapita-
tu zagranicznego, jak i miedzynarodowych kan-
celarii biegtych rewidentow. Te ostatnie w 2003
roku, wedtug danych GUS, staty sie drugim
segmentem rynku. Ich oferta, ktora gwarantuje
wysoka jakosc i atrakcyjne ceny, jest kierowana
gtownie do srednich przedsiebiorstw, zdobywa
tez jednak coraz wiecej klientow wsrod duzych
firm. W dalszym ciggu ostatnim segmentem
rynku sg mikrofirmy ksiegowe, ktorych mamy na
rynku kilkadziesigt tysiecy.

Czotowka sie poszerza

Obecnie jestesmy swiadkami bardzo cie-
kawych zmian, ktore zachodzg na rynku. Firmy
z drugiego segmentu notujg prezny rozwoj
i rosng w site. Dzieki coraz wyzszym obrotom
zaciera sie granica dzielgca je od rynkowej
czotowki. | tak, zamiast o pierwszej czworce
powinnismy dzis mowi¢ o pierwszej dziesiatce.
Powstaje tez nowy drugi segment, ktory zaczyna
krystalizowac sie z mnigjszych, lokalnych kance-
larii audytorskich, jak tez nowych, otwieranych
przez bytych pracownikow czotowej dziesigtki,
a szczegolnie tych z wielkiej czworki. Niezmien-
nie najwiecej jest na ksiegowym rynku mikro-
firm. Warto jednak pamietac, ze najwieksze od
najmniejszych przedsiebiorstw w tej branzy dzieli
W pewnym sensie przepasc — chodzi tu nie tyle
O ceneg, COo O jakosc.

Dlaczego rynek jest od lat taki rozdrobnio-
ny? Z pewnoscig ma na to wptyw brak organow
nadzoru i ustawowych regulacji, ktore powinny
okreslac zasady dziatania biur rachunkowych
czy obowigzek ciggtego podnoszenia kwalifi-
kacji. Nie bez znaczenia jest tez niski poziom
obowigzkowego ubezpieczenia od odpowie-
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dzialnosci cywilnej. Biura z pierwszej dziesigtki
obok obowigzkowego OC wykupujg dodatkowe
polisy, aby zabezpieczyc¢ interesy wtasne, jak

i obstugiwanych klientow. Niestety, w tym miej-
scu trzeba podkreslic, ze Ministerstwo Finansow
swojg aktywnosc dla tej branzy ogranicza jedynie
do przeprowadzania egzaminow i nadawania
certyfikatow, ktore uprawniajg do ustugowego
prowadzenia ksigg rachunkowych. Owszem,
czes$¢ 0sob zajmujacych sie outsourcingiem
ksiegowym to doradcy podatkowi i biegli rewi-
denci, ktorzy sg zobligowani do doskonalenia
zawodowego poprzez przepisy ustaw regulujgce
ich dziatalnosc, jednak najwieksza grupa upraw-
nionych to osoby posiadajace certyfikaty nadane
przez Ministerstwo Finansow. Istniejgce nato-
miast od wielu lat Stowarzyszenie Ksiegowych
w Polsce to organizacja, do ktorej przynaleznosc
nie jest obowigzkowa, zatem nie spetnia ona

roli nadzorczej i determinujacej dobre praktyki —
mimo ze wydata Kodeks Etyki Ksiegowych.

Beda kolejne przetasowania
Czego mozemy spodziewac sie w najblizszej
przysztosci? Na pewno nastgpig istotne przeta-

OBECNIE JESTESMY
SWIADKAMI BARDZO
CIEKAWYCH ZMIAN,

KTORE ZACHODZA NA
RYNKU. FIRMY Z DRUGIEGO
SEGMENTU NOTUJA PREZNY
ROZWOJ I ROSNA W SILE

sowania w gtownych segmentach, poniewaz
firmy pierwszej dziesiatki, jak i przedsiebiorstwa
ksztattujgcego sie drugiego segmentu sg bardzo
zainteresowane dalszg konsolidacjg rynku. Przy
realizacji ustug ksiegowych wykorzystuje sie
coraz wigecej zmian technologicznych, co powo-
duje, ze odlegtosc dzielgca biuro ksiegowe od
klienta ma coraz mniejsze znaczenie. A to z kolei
Oznacza wzrost znaczenia przejec i potgczen
kolejnych podmiotow — celem jest oczywi-

Scie osiggniecie wiekszego udziatu w rynku
ustug ksiegowych.
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Duzego znaczenia na polskim rynku nabraty
w ostatnich latach centra ustug wspolnych (SSC).
Wynika to z prostej przyczyny — grupy wielo-
podmiotowe i wielooddziatowe decydujg sie na
przeksztatcenie swojej ksiegowosci ze struktury
rozproszonej w centralng. Rolg SSC jest Swiad-
czenie ustug swoim klientom wewnetrznym.
Jakie korzysci przynoszg takie centra? Dobrze
zorganizowane SSC daje optymalizacje kosz-
tow i jakosci prowadzonej ksiegowosci. SSC ze
wzgledu na brak dywersyfikacji odpowiedzialno-

PRZY REALIZACJI USLUG
KSIEGOWYCH WYKORZYSTUJE
SIE CORAZ WIECEJ ZMIAN
TECHNOLOGICZNYCH, CO
POWODUJE, ZE ODLEGLOSC
DZIELACA BIURO KSIEGOWE
OD KLIENTA MA CORAZ
MNIEJSZE ZNACZENIE

Sci za ewentualne btedy w ksiegach mozna okre-
slic mianem niepetnego outsourcingu. Mozemy
tak mowic z punktu widzenia koncentracji na
podstawowej dziatalnosci — bowiem utworzenie
Centrum Ustug Wspolnych jest pewnga koncen-
tracjg na ustugach ksiegowych. Mamy tu wiec do
czynienia z pewnym ztudzeniem w koncentracji
na waznych sferach dziatalnosci, ktore stanowig
o wartosci marki na rynku.

Ustugi w atrakcyjnym pakiecie

W ostatnich latach mielismy do czynienia ze
spowolnieniem gospodarczym, ktore spowodo-
wato wigczenie outsourcingu ksiegowego w kon-
figuracje roznych form prowadzenia biznesu. Na
rynku pojawit sie nowy, silny gracz, firma nalezaca
do znanej grupy finansowej. Potagczyta ona oferte
ustug ksiegowych kierowanych do matych i sred-
nich przedsiebiorstw (gtownie rozliczajgcych sie
w formie uproszczonej) z pozostatymi ustugami
grupy, takimi jak: ustugi kredytowe, leasingowe
czy inne finansowe. Dzieki pakietowemu pota-
Czeniu ustug byta w stanie zaproponowac bardzo
niskie stawki lub darmowe prowadzenie ksiego-
WOSCI W przejsciowym okresie.

Jak widac, rynek ustug ksiegowych idzie do
przodu i sie rozwija. Co decyduje o tym roz-

woju? Przede wszystkim oczekiwania klientow,
gtownie tych z kapitatem zagranicznym, ktorzy
wyznaczaja trendy, a w slad za tym rozwoj tech-
nologiczny i wdrazanie nowych ustug w odpo-
wiedzi na te oczekiwania. Niestety, rynek ustug
ksiegowych dedykowanych polskim przedsie-
biorstwom nadal pozostaje na etapie poczatko-
wego rozwoju. Przyczyng takiego stanu rzeczy
wcigz jest konserwatyzm tych firm, jesli chodzi
o delegowanie na zewnatrz réznych obszarow
swojej dziatalnosci. Kadry zarzadzajgce polskimi
przedsiebiorstwami majg czesto problemy men-
talne — polegajg one chociazby na strachu nad
utratg kontroli i powodujg, ze zdrowy rozsgdek
przegrywa z emocjami, a wazne argumenty eko-
nomiczne sg niwelowane rzekomymi problema-
mi komunikacyjnymi i organizacyjnymi.

Wazna nie tylko jakosc¢

Na rynku ksiegowosci widzimy coraz wigksze
zainteresowanie ustugami outsourcingowymi
roznych podmiotow, w tym audytorskich. Juz
nawet ze wzgledu na ograniczenie podmiotow
objetych ustugami audytorskimi przysztosc tej
branzy wydaje sie niezachwiana. W dalszym ciggu
konkurencja na rynku bedzie koncentrowac sie
na jakosci, ale tez na skroceniu czasu dostepu
do informacji korcowych (takich jak raporty czy
sprawozdawczosc¢ finansowa) oraz minimalizo-
waniu ryzyka, zwigzanego z korzystaniem z ustug
podmiotu zewnetrznego. Mozna spodziewac sie,
ze na europejskim rynku ustug ksiegowych naj-
wiekszg przysztos¢ maja sieci biur rachunkowych,
ktore posiadajag swoje filie w réznych krajach Eu-
ropy. Biura nalezace do tej samej sieci w naturalny
Sposob moga towarzyszy¢ swoim klientom w ich
miedzynarodowym rozwoju. Poza tym zapew-
niajgc identyczny standard obstugi, bedg w stanie
ujednolicic metody ksiegowe w zagranicznych
filiach klienta przy jednoczesnym respektowaniu
lokalnych przepisow, i mogg korzystac z wymiany
doswiadczen miedzy krajami.

Beda kolejni wielcy gracze
Oczywiscie biura rachunkowe nadal beda
oferowac swoje ustugi w tworzeniu SSC czy
pakiety ustug z partnerami z sektora finansowe-
go. Obecnie mamy do czynienia z coraz bardziej
nowoczesnymi narzedziami i coraz wiekszg
specjalizacjg i rozszerzeniem zakresu ustug,
ktore powoduja, ze w kregu zainteresowania biur
rachunkowych sg najwieksze przedsiebiorstwa
dziatajgce na rynku. W zwigzku z tym, wskutek
tworzenia konsorcjow badz konsolidacji podmio-
tow aktywnych w branzy, mozemy spodziewac
sie, ze na rynku powstang kolejni wielcy gracze. m
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NIE WOLNO SPOCZAC
NA LAURACH

Z Monika Nowecka, Partnerem Mazars, Wiceprezesem Zarzgdu
Mazars Polska Sp. z 0.0., rozmawia Renata Stefanowska,
Communication Manager grupy Mazars w Polsce.

Renata Stefanowska: Firma Mazars nalezy
do najwiekszych graczy, jesli chodzi o outsour-
cing ksiegowy. Jak przebiegat jej rozwoj?

Monika Nowecka: Prawie 20 lat temu, na
poczatku swojej dziatalnosci w Polsce, Mazars
byt znany gtownie jako miedzynarodowa firma
audytorsko-doradcza. Dziatalnosc outsourcin-
gowa rozwijata sie wowczas w odpowiedzi na
rosngce zapotrzebowanie przedsiebiorstw. Jako
firma ksiegowa plasowalismy sie w enigma-
tycznej, licznej grupie mikrofirm, ktore dopiero
zaczynaty przygode na rynku ustug finansowo-
-ksiegowych i staraty sie o klientow. W bada-
niach z roku 2003 firma znalazta sie w drugim

segmencie, za to z duzymi aspiracjami na wiecej.

Aktualnie rzeczywiscie $miato mozna stwier-
dzi¢, ze Mazars zalicza sie do pierwszej dzie-
sigtki. Dotychczas zrealizowaliSmy projekty dla
najwiekszych dziatajgcych na rynku firm z branz
transportowej, leasingowej czy FMCG. Mamy tez
ambitne plany rozwojowe na przysztosc.

RS: Co ztozyto sie na tak dobry wynik?

MN: Z pewnoscig niebagatelne znaczenie
ma bardzo dobrze dobrany zespot specjalistow
na kazdym poziomie struktury organizacyjnej.
Kluczowa jest wysoka jakos¢ Swiadczonych
ustug, ale rownie wazne jest wprowadzanie
nowoczesnych narzedzi i nowych, czesto niszo-
wych ustug. Tu nie wolno spocza¢ na laurach.
Poszerzanie wachlarza oferowanych rozwigzan
to w tej branzy warunek konieczny. Mazars za-
wsze nalezat pod tym wzgledem do pionierow.

Dlatego oprocz standardowego petnego outso-
urcingu ksiegowego, poczawszy od 2006 roku,
firma wprowadzita do oferty ustuge zastepstwa
gtownego ksiegowego.

RS: Na czym polega to rozwigzanie?

MN: To bardzo efektywna forma czasowe-
go wsparcia klienta w procesie rekrutacji czy

«W DOBIE DALEKO

IDACEGO POSTEPU
TECHNOLOGICZNEGO NADAL
NIEZWYKLE WAZNA JEST
KOMUNIKACJA BEZPOSREDNIA
I BUDOWANIE W KLIENCIE
POCZUCIA NIEUSTANNEJ
DBALOSCI O JEGO SPRAWY™

podczas nieobecnosci spowodowanej dtugo-
trwatg chorobg lub urlopem macierzynskim. Jest
to jednoczesnie ustuga bardzo trudna, gtownie
ze wzgledu na wage stanowiska gtownego
ksiegowego w kazdej strukturze. Ustuga ta jest za
kazdym razem realizowana w Srodowisku klienta
- niezaleznie od jego lokalizacji — przez zespot
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.(...) ROWNIE WAZNE
JEST WPROWADZANIE

NOWOCZESNYCH

NARZEDZI I NOWYCH,
CZESTO NISZOWYCH

USLUG. TU NIE WOLNO
SPOCZAC NA LAURACH"
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wykwalifikowanych specjalistow, w wiekszosci
przypadkow posiadajgcych uprawnienia biegtego
rewidenta.

RS: Co Pani zdaniem jest najwazniejsze we
wspotpracy z klientami?

MN: Wstuchanie sie w ich potrzeby i dbatosc
o nie. Przez prawie 20 lat funkcjonowania na ryn-
ku my jako firma i nasi klienci wspolnie przecho-
dzilismy transformacje, jesli chodzi o uktadanie
wspotpracy. Na poczatku wiele firm traktowato
nas stereotypowo, jako ,liczystupki”, ktorych
ucigzliwosc byta porownywana do ucigzliwosci
pracownikow skarbowych, jednak z czasem
zaczelismy by¢ postrzegani jako doradcy stuzacy

pomoca w zaistniatych trudnych sytuacjach. | tak
przeszliSmy do etapu traktowania nas jako part-
nerow wspierajgcych w podejmowaniu decyzji
zarowno strategicznych, jak i tych niewygod-
nych. W mojej ocenie na tym polu nadal mamy
duzo do zrobienia. Dlaczego? Bo zmieniaja

sie oczekiwania naszych klientow i rownolegle
bardzo szybko rozwija sie nasza konkurencja,
niemniej jednak w dobie daleko idgcego postepu
technologicznego nadal niezwykle wazna jest
komunikacja bezposrednia i budowanie w klien-
cie poczucia nieustannej dbatosci o jego sprawy.

RS: Jak ocenia Pani otwartosc¢ polskich
firm, jesli chodzi o korzystanie z outsourcin-
gu ksiegowego?

MN: Pragne podkreslic, ze przez wszystkie
lata wspotpracy naszymi klientami byty gtownie
podmioty z kapitatem zagranicznym. Niestety,
polskie podmioty w podejsciu do outsourcingu
ksiegowego wykazuja duzy konserwatyzm, ktory
wielokrotnie torpedowat mozliwg wspodtprace.

A szkoda. Wiele z nich zamyka sie na wspotdzia-
tanie, nawet nie wiedzac, jakie korzysciich w ten
SposOb omijaja. A zagraniczni partnerzy, ktorzy
maja duzo wieksze doswiadczenie z outsourcin-
giem ksiegowym, chetnie z niego korzystajg, bo
wiedzg, ile na tym zyskuja.

RS: Dziekuje za rozmowe. m



ADAM MIELCZAREK

OUTSOURCING
NA SLODKO

Boisz sie wydzielenia czesci dziatalnosci na zewnatrz?
Nastuchates sie ponurych opowiesci znajomych, ktorzy
przejscie firmy na outsourcing maja juz za sobg?

Bez obaw. To naprawde da sie posktadac.
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Z pozoru sprawa jest prawie beznadziejna.

To, co dotychczas robiliSmy sami, z mozotem
budujac dziat po dziale, ma teraz zacza¢ wy-
konywac ktos inny. Do tego obcy, co juz rodzi
obawy o bezpieczenstwo proceséw i dopilno-
wanie procedur. Bo w koncu, czy to normal-
ne, ze ktos z zewnatrz obiecuje, iz pokieruje
czescig naszego biznesu lepiej od nas?

Swoje chwalicie,
cudzego nie znacie

Zabrzmi to jak przejaw pychy, ale tak wta-
snie jest. Doswiadczenia $wiatowe pokazuja, iz
ruch w strone outsourcingu to fala, ktérej bodaj
nic nie jest w stanie zatrzymac. Nie od dzi$
przeciez wiadomo, ze w biznesie wazna jest
specjalizacja. A skoro nie ma firmy idealnej, to

Powszechnie chwalone
przejecie dziatu IT Procter
& Gamble udato sie na
catym $wiecie i sprawdza
sie takze w Polsce.

Zdjecie: Veer/R&S
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tym bardziej trudno kazdemu doskonale popro-
wadzi¢ wszystkie procesy w przedsiebiorstwie.
Za to znacznie tatwiej zblizy¢ sie do ideatu tym,
ktorzy tylko w danej dziedzinie doskonalg swoje
umiejetnosci.

Przyktady firmy Dell, Nike czy polskiego LPP
pokazuja, ze poza nawias rzeczy najwazniejszych
wystawi¢ z korporacji mozna catkiem spore
kawatki biznesu. R&D oraz marketing i sprzedaz
pozostawiono u siebie. W zaleznosci od potrzeb
produkcja, logistyka czy obstuga firmowej biu-
rokracji trafita zas na zewnatrz. Mniej znany, ale
powszechnie chwalony jest przypadek przejecia
dziatu IT Procter & Gamble przez Hewlett-Pack-
-ard. Udato sie to na catym sSwiecie i sprawdza
sie takze w Polsce za sprawg centrum ustug we
Wroctawiu. — To kontrakt uwazany za wzorowy,
gdzie nie byto zadnych strat dla PG. Za to zy-
skano nizsze koszty, lepsza jakosc¢ i zbudowano
wspotprace typu win-win — mowi Jerzy Kalinow-
ski, partner KPMG.

Sceptycy moga stwierdzic, ze przy swiato-
wych gigantach o niemal niewyczerpanych za-
sobach kadrowych i finansowych tatwiej o udane

SKORO NIE MA

FIRMY IDEALNEJ, TYM

BARDZIEJ TRUDNO

KAZDEMU DOSKONALE
POPROWADZIC WSZYSTKIE
PROCESY WE WLASNYM
PRZEDSIEBIORSTWIE

kontrakty. Oznacza to jednak takze wieksze roz-
miary problemow. Niemniej teoretycy i praktycy
zagadnienia sg zgodni — od skali bardziej liczy sie
koncyliacyjne podejscie i autentyczna chec poro-
zumienia. Jak zauwaza Matgorzata Gtadkowska,
Prezes Zarzadu Kancelarii Rachunkowej Figures,
umowa jest wazna, ale... — W niej przede wszyst-
kim trzeba bardzo jasno okreslic zadania obu
stron. To podstawa, od ktorej, w razie konieczno-
sci, bedziemy sie odwotywac. Lecz doswiadcze-

nie uczy, ze w codziennej pracy najwazniejszy jest

nie kontrakt, ale dialog i elastycznos¢ - twierdzi.

Cztowiek cztowiekowi

Choc to nie linia produkcyjna, to i w out-
sourcingu mozna mowi¢ o waskim gardle. Sg
nim ludzie. To oni wykonujg zadania zapisane
na papierze. A to oznacza koniecznos¢ wielu
kontaktow, rozmow, wreszcie dochodzenia do
wspolnej wizji. — U nas kooperacja z klientem
Oznacza z pozoru banalne dostarczanie faktur,
ale czasem tez, by wszystko przebiegato spraw-
nie i partnerzy wypetnili swoje role, niezbedne
jest powiedzenie sobie wprost, co niepokoi nas
w zachowaniu drugiej strony. Takie, czasem
bolesne, rozmowy skutkujg wypracowaniem
rozwigzan na poprawe kazdej, nawet z pozoru
kryzysowej sytuacji. To wszystko sprowadza sie
do dobrych relacji — dodaje Gtadkowska.

Podobnie problem widzi Jarostaw Lasecki,
prezes firmy Ad Akta, zajmujacej sie zarzadza-
niem archiwami. — Sednem udanej wspotpracy
jest bezpieczne przejecie dokumentow, ich
poprawna rejestracja i przechowanie oraz
pozniejsze udostepnianie oryginatow i kopii.
Btedne okreslenie wymagan dotyczace poziomu
rejestracji dokumentow na poczatku wspotpracy
moze doprowadzi¢ do opoznien w udostepnia-
niu dokumentow, a tym samym zbednego stresu
— ocenia Lasecki.

Przyktadowo, problem jest w tym, ze do jed-
nych skoroszytow nie zaglada sie prawie wcale,
inne wyciggane sg dosy¢ czesto. W przechowy-
waniu tych pierwszych liczy sie gtownie cena,
tych drugich — tatwos¢ dostepu. Gorzej, gdy
kontrahent nie daje sobie wyttumaczyc, iz nie da
sie w cenie lezenia na potce zawrzec | scanowa-
nia, i poprawnego opisania oraz przygotowania
do dalszej obrobki czy wreszcie fizycznego
siegania po dokument. | mimo ze w tej branzy
wiele da sie zatatwic¢ drogg elektroniczng, nadal
w gre wchodzg dobre relacje miedzyludzkie.
Czasem nie trzeba przeciez digitalizowac do-
kumentow, ktore z zatozenia nie bedg wypozy-
czane z archiwum lub bedzie to bardzo rzadkie.
Wowczas wystarczajaca jest ich rejestracja do
poziomu segregatora. Lecz w trakcie wspotpra-
cy z klientem okazuije sie, ze konieczne i pilne
jest jednak odnalezienie konkretnej pozyciji
7 segregatora. Teoretycznie powinnismy udo-
stepnic klientowi 6w segregator, jednak w takich
sytuacjach skanujemy wskazang pozycje, aby
w szybkim tempie zatatwic sprawe i zwyczajnie
wyswiadczyc¢ przystuge. Oczywiscie liczac, ze
uprzejmosc nie bedzie naduzywana — stwierdza
prezes Ad Akta.
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TEORETYCY I PRAKTYCY
SA ZGODNI: OD SKALI
KONTRAKTU BARDZIEJ
LICZY SIE KONCYLIACYJNE
PODEJSCIE I AUTENTYCZNA
CHEC POROZUMIENIA

Mowié tym samym jezykiem

Tak wyglada to z perspektywy przedstawicieli
branzy. Zewnetrzny doradca opisane przez nich
spostrzezenia okresla mianem inteligencji emo-
cjonalnej oraz wspolnoty kulturowej. — Niektorzy
lepiej pracujg pod presja, inni nie. Sa tacy, ktorzy
wolg, jak im sie powie, niz gdyby mieli sami
rozwigzywac problem. Wreszcie, cho¢ zabrzmi
to niepoprawnie politycznie, czes¢ woli kontak-
towac sie z ludzmi o zblizonym pochodzeniu
etnicznym - zauwaza Jerzy Kalinowski.

Moze to i przykre, ale co$ w tym musi byc,
skoro z doswiadczen KPMG wynika, ze coraz
wiecej firm woli poszukac¢ kooperantow w Pol-
sce, wyrastajgcej powoli na lokalnego lidera
outsourcingu, zamiast w znacznie tanszych,
lecz mentalnie odlegtych Indiach. — Widocznie
Europejczycy miedzy sobg tatwiej potrafig sie do-
gadac, majg podobne postrzeganie problemow,
a wiec zwyczajnie tatwiej znajduja argumenty,
ktore trafiajg do obu stron — dodaje doradca.

Bo wspotpraca wspotpracg, ale ostatecznie
chodzi o biznes. Jednak robienie interesow
moze czasem naprzykrzyc¢ sie tak, ze zamiast
meczyc sie z ,cigzkostrawnym” klientem,
zwyczajnie lepiej poszukac tych, ktorzy mimo
odmiennego spojrzenia s otwarci i chetni do
rozmowy. Bowiem akurat w outsourcingu biznes
bez dobrych relacji to istna orka na ugorze.
Matgorzata Gtadkowska pamieta zleceniodaw-
ce, z ktérym po prostu nie dato sie wytrzymac.
— Moze nie jestesmy najdoskonalsza firma na
Swiecie, ale naprawde wiemy, kiedy robimy cos
jak nalezy. Tymczasem trafit nam sie kontrahent,
ktory wiecznie byt niezadowolony — mowi.
Skonczyto sie rozwigzaniem umowy juz po kilku
miesigcach.

To naprawde krotko, bo — jak zapewnia Jerzy
Kalinowski — zwykle dochodzenie do optimum
wspotpracy, a wiec i tarcia, zajmuje trzy lata. Tyle
potrzeba na doktadne rozpoznanie ,przeciwni-
ka". = A po tym czasie i tak jeszcze nalezy spraw-
dzi¢, co da sie poprawic, lub przynajmniej gdzie
usunac btedy — dodaje partner KPMG.

Dobrze, ale nie
beznadziejnie

Moze byc to frustrujgce, zwitaszcza ze
w chudych latach firmy z podbijania rynkow
przerzucity sie na zwiekszanie efektywnosci
i obnizanie kosztow. Tymczasem outsourcing
wymaga cierpliwosci i czesto na poczatku
oznacza pewien wzrost kosztow. Spiecia sg wiec
nieuniknione, ale zdaniem doradcy nalezy z gory
okresli¢ algorytm dochodzenia do okreslonych
wskaznikow wydajnosci. — Inaczej naciski na
cene i efektywnosc¢ wzajemnie zameczg obie
strony — ocenia Kalinowski.

Czy zatem outsourcing moze byc¢ ,lekko-
strawny"? Jarostaw Lasecki zapewnia, ze tak.
- Pamietajmy, ze dajemy gwarancje, iz archiwa
nie zging, zarzgdzanie nimi odbedzie si¢ z wyko-
rzystaniem specjalistycznego oprogramowania,
a przy okazji nie trzeba sie martwic o zmiany
kadrowe. Stowem, dajemy kontrahentowi swiety
spokoj — deklaruje prezes Ad Akta. Jednak od
razu dodaje, ze — by wspotpraca uktadata sie
ptynnie — jego firma narzuca pewng dyscypling
w korzystaniu z zasobow. — Bo tylko wowczas
mamy pewnosc, ze nic sie nie zapodzieje —
zapewnia.

Co ciekawe, o dyscyplinie mowi tez Mat-
gorzata Gtadkowska. To, jej zdaniem, warunek
niezbedny, by obie strony byty zadowolone.
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CZASEM NIEZBEDNE JEST
POWIEDZENIE SOBIE

WPROST, CO NIEPOKOI NAS

W ZACHOWANIACH DRUGIEJ
STRONY. WSZYSTKO SPROWADZA
SIE DO DOBRYCH RELACJI

— Klienci, zwtaszcza ci, ktorzy decyduja sie na
outsourcing pierwszy raz, oczekujg wrecz, ze
zrobi sie za nich wszystko. A tak sie po prostu
nie da, bo obie strony kontraktu majg zarowno
prawa, jak i obowigzki. Niemniej kontrahentow
przejmowanych od innych firm zawsze pytamy,
czego tam nie otrzymali, i odpowiedzig jest

z reguty brak informaciji. | to juz na poczatku
oczyszcza atmosfere, bo zamiast pielegno-

wac problem, zwykle go rozwigzuje. W koncu
wspotpraca miedzy partnerami outsourcingo-
wymi jest obecnie tak bliska, ze niemal jestesmy
na siebie skazani — konkluduje szefowa Figures
oraz zapewnia, ze nawet z firmami, z ktorymi na
poczatku nie byto tatwo (poza wspomnianym
wyjatkiem), po kilku miesigcach udato sie znalez¢
porozumienie i wypracowac¢ zadowalajace zasa-
dy wspotpracy na lata.

Czy wiec istnieje idealny kontrakt? Jarostaw
Lasecki deklaruje, ze jego firma nie stracita jesz-
cze niezadowolonego klienta, cho¢ oczywiscie
mogta przegrac¢ przetarg na obstuge. — Niemniej
zleceniodawcy co jaki$ czas przyjezdzajg do nas
i robig nam audyt, czy faktycznie dbamy o ich

KOMENTARZ

Anna Zawadzka, Outsourcing Experts

dokumenty tak, jak sie do tego zobowigzalismy.
Skoro nie rezygnuija, to chyba mozemy uznac, iz
wspotpraca przebiega bez zarzutow — ocenia.
Problem w tym, ze — cho¢ umowy outsour-
cingowe maja pewnga ustalong zawartosc¢ — to
nie ma jednego wzorca, jak powinny wygladac,
by zawsze sie sprawdzaty. — Wynika to chocby
Z tego, ze nie istniejg dwie identyczne firmy.
Kazda dziata nieco inaczej, ma swoje wymagania
operacyjne, zatem sitg rzeczy kontrakty musza
byc ,szyte na miare”. A ogolnie przyjete dobre
praktyki trzeba niejako jeszcze dopieszczac
— zauwaza Jerzy Kalinowski. Lecz jesli strony
zrozumiejg idee outsourcingu i swojg w nim role,
to wspotpraca moze przebiegac praktycznie bez
punktow zapalnych.

Cdz, nikt nie obiecuje, ze bedzie tatwo.

Jednak przy odpowiednim doborze sktadni-
kow i szczypcie dobrej woli nawet tak skompli-
kowane danie jak relacje outsourcingowe moze
okazac sie lekkostrawne. Innymi stowy idealny,
kontrakt pewnie gdzies tam istnieje, ale trzeba
nad nim stale pracowac. m

Zawarcie kontraktu outsourcingowego oznacza szereg zmian dla catej organizacji. Warto
pamietac, iz kazda planowana reorganizacja budzi w pracownikach naturalne obawy przed
pogorszeniem ich sytuacji. By wdrozenie rozwigzania outsourcingowego zakonczyto sie suk-
cesem, nalezy podejs¢ do tego procesu z nalezyta troska i uwaga. Otwarta komunikacja, opar-
ta na wzajemnym wstuchiwaniu sie w obawy i potrzeby pracownikow jest niezwykle waznym
czynnikiem warunkujgcym ptynne oddanie funkcji dostawcy zewnetrznemu. Tylko wtedy, gdy
personel firmy bedzie miat kompletng wiedze na temat modyfikacji, jakie zachodza w przed-
siebiorstwie, bedzie mogt stac sie sprzymierzericem i wsparciem dla nowych rozwigzan. m
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Mazars
jest migdzynarodowg,

niezalezng i zintegrowang :
organizacjg wyspecjalizowang

w Swiadczeniu ustug audytorskich,
ksiggowych, podatkowych i doradczych.
Mazars korzysta z wiedzy i umiejetnosci ponad
13 000 specjalistow zatrudnionych w 61 krajach.

Kompetencje i doswiadczenie Mazars sprawiaja,

ze jest on zaufanym partnerem zaréwno duzych
jak i matych przedsiebiorstw w Polsce od blisko 20 lat.

BEB MAZARS

www.mazars.pl
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30%

o tyle wzrosta sprzedaz
kart startowych Polkomtela
dzieki wyoutsourcowanym

sitom handlowym.

MARIA KRYSZTOFCZYK
FUNDACJA INSTYTUTU OUTSOURCINGU

CZY OUTSOURCING

MOZE BYC

LEKKOSTRAWNY?

Outsourcing staje sie coraz powszechniej stosowanym
modelem biznesowym. Wedtug badan Ipsos stosuje
go juz 58% firm!. Mimo to jeszcze wielu menadzerow
odczuwa strach przed powierzeniem czesci swoich

zadan firmie zewnetrznej.

Najczestsze obawy dotyczg: bezpieczenstwa
operacji, koniecznosci statej kontroli i nadzoru
realizacji umowy, jakosci ustug oraz wysokich
kosztow ustug. Kontraktem outsourcingowym
mozna jednak zarzadzac tak, by jego realizacja
byta korzystna dla obydwu stron. Zredukowanie
potencjalnych zagrozen to zadanie zarowno
dostawcy, jak i odbiorcy ustug.

Outsourcing jest coraz
popularniejszym rozwigzaniem

Wiedza na temat outsourcingu wsrod pol-
skich firm stopniowo sie zwigksza. Rozwigzanie
to jest coraz czesciej traktowane jako element
dtugofalowej strategii rozwoju organizacji, czego
potwierdzeniem jest rowniez fakt, ze po stronie
odbiorcy za decyzje i kontakt z podwykonawca
odpowiadajg osoby ze $cistego kierownictwa
organizacji.

— Zarzady firm coraz powazniej podchodza
do zarzadzania procesem wspotpracy z ze-
wnetrznym dostawca. W swietle badan? w 2006
roku co pigta organizacja deklarowata, ze decy-
zje 0 przekazaniu procesow outsourcingowych
na zewnatrz podejmuje zarzad, natomiast juz
w 2008 roku byta to co czwarta firma. Obecnie
takiej odpowiedzi udzielito ponad 80% badanych
organizacji. Mimo optymistycznych danych na-
dal jednak widzimy, jak wiele barier funkcjonuje
w Swiadomosci menedzerow — mowi Dominik
tabinski, Dyrektor ds. Sprzedazy ArchiDoc, eks-
pert Instytutu Outsourcingu.

Jakos¢ prawnie gwarantowana
Dbatosc¢ o najwyzszy standard ustug jest
kluczowa dla catej wspotpracy, dlatego doktadne
opisanie jej wyznacznikow i elementow powinno

byc¢ priorytetem dla obydwu stron kontraktu.

- Gtownym zabezpieczeniem jakosci jest
tzw. umowa SLA (Service Level Agreement). Jest
to dokument okreslajgcy standard ustug dostar-
czanych przez outsourcera. Decydujac sie na
outsourcing sprzedazy, postanowilismy opisac
bardzo szczegotowo proces rekrutacji przedsta-
wicieli handlowych, ktorych praca jest istotna
dla powodzenia naszego biznesu. Wyznaczone
zostaty trzy etapy procesu rekrutacyjnego obej-
mujace sprawdzenie kompetencji potencjalnego
pracownika zarowno przez dostawce, jak i przez
naszych pracownikow, ktorzy bedg bezposred-
nimi przetozonymi zatrudnianego handlowca.
Kolejnymi zabezpieczeniami byty tzw. scorecar-
dy, czyli system pomiaru ilosci i jakosci pracy
—w naszym przypadku w szczegolnosci liczby
wizyt handlowcow w sklepach oraz poziomu re-
alizacji zamowien. Nastepnym wskaznikiem byta
dystrybucja numeryczna — wskazujaca liczbe
sklepow, do ktorych wprowadzony zostat nasz
produkt, a takze dystrybucja wazona, pokazujgca
faktyczna jakosc naszej dystrybucji — wyjasnia Pa-
wet Wrzos, Kierownik Sprzedazy w Polkomtelu.

Zdaniem Pawta Wrzosa szczegotowe pro-
cedury i zapisy daty firmie praktyczne narzedzia
kontroli jakosci catego procesu sprzedazy i przy-
czynity sie do jego powodzenia.
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Dostepne analizy, oparte na niezaleznych ba-
daniach rynku wykazaty, ze dzieki wyoutsourco-
wanym sitom handlowym sprzedaz naszych kart
startowych wzrosta nawet o 30% — to najlepszy
parametr powodzenia projektu — dodaje.

)
.

Koszty pod kontrolg

Monitorowanie kosztow ponoszonych przez
organizacje na realizacje funkcji niebedacych
przedmiotem jej gtownej dziatalnosci powinno
byc elementem systematycznych analiz finan-
sowych firmy. Gdy koszty wewnetrznej obstugi
zadan back-office sg zbyt wysokie, a dodatkowo
ich realizacja wymaga znaczacego zaangazo-
wania kadry menedzerskiej, warto rozwazy¢
oddanie ich zewnetrznemu dostawcy.

- To oczywiste, ze wraz z rozwojem firmy, jej
dziatalno$¢ wymaga coraz wigkszych naktadow
pienieznych. Znaczna role zaczynajag wowczas
odgrywac koszty dziatan, ktore jedynie wspieraja
gtowne zadania firmy. To funkcje, ktore mozna
powierzy¢ zewnetrznemu partnerowi. Wazne jest,
by w takim momencie sprobowac realnie oszaco-
wac wydatki, jakie firma bedzie musiata poniesc
w dtuzszym okresie na obstuge procesow wspie-
rajgcych. W koncowych wynikach nalezy zwrocic
rowniez uwage na dostepnosc do innowacyjnych
rozwigzan i nowych narzedzi. Jezeli dany proces
nie jest istotg naszego biznesu, nie bedziemy
inwestowac w jego rozwaj, ale skupimy sie na

Y

Zdjecie: Veer
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«MIMO OPTYMISTYCZNYCH

DANYCH (...) WIDZIMY, JAK
WIELE BARIER FUNKCJONUJE

W SWIADOMOSCI
MENEDZEROW"

Dominik tabinski
Dyrektor ds. Sprzedazy ArchiDoc

bardziej strategicznych obszarach, outsourcer zas,
ktorego celem jest optymalizacja dziatan, moze
W tym obszarze dostarczy¢ nam wysokg jakosc
opartg na stale aktualizowanej ofercie - przekonu-
je Cezary Kosewski, Dyrektor Informatyki Sklepow
Komfort S.A.

Bezpieczenstwo operacji
obstugiwanych przez firme
zewnetrzng

Z sondy przeprowadzonej wsrod menedze-
row reprezentujacych zarowno strone ustu-
godawcy, jak i ustugobiorcy wynika, ze sukces
i bezpieczenstwo wspotpracy outsourcingowej
zalezg od gruntownie przygotowanej umowy
oraz pracy nad wzajemnym zrozumieniem part-
nerow biznesowych.

2 Badania przeprowadzone
w pazdzierniku 2010 roku
przez agencje badawczg

IPSOS na zlecenie ArchiDoc.

Préba: 200 osob z firm
zatrudniajgcych ponad

250 pracownikow lub
generujgcych min.
100 milionow zt
przychodu rocznie.
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— Dobra umowa to oczywiscie podstawa
wspotpracy, ale nie warunkuje ona jej sukcesu.
Najwazniejsze jest przekonanie, ze outsourcer ro-
zumie nasze potrzeby i ma zasoby potrzebne do
ich prawidtowej realizacji. Pamietajmy tez, ze de-
cydujac sie na kontrakt outsourcingowy, powinno
sie zaktadac jego dtugoterminowosc i wysoki
stopien integracji biznesoéw - argumentuje Witold
Moszynski, Dyrektor Departamentu Zarzadzania
Zasobami Ludzkimi Money Expert S.A.

Warunkiem zachowania bezpieczeristwa
firmy oddajgcej czesc swoich funkcji zewnetrz-

DOBRA UMOWA TO

PODSTAWA WSPOLPRACY,

ALE NIE WARUNKUJE

ONA JEJ SUKCESU

nemu dostawcy jest znalezienie rownowagi
pomiedzy uzyskaniem pozgdanego wsparcia
w realizacji konkretnych operacji a catkowitym
uzaleznieniem od partnera biznesowego.

— W chwili budowania relacji biznesowej
dobrze jest przeanalizowac¢ ewentualne nega-
tywne konsekwencje wspotpracy i przemyslec,
na jakich zasadach bedziemy mogli sie z niej
wycofac. Juz na poczatku trwania wspotpracy
nalezy oszacowac¢ mozliwe ryzyko: strategiczne,
finansowe i operacyjne i na tej podstawie przy-
gotowac plany awaryjne oraz systemy zarzadza-
nia zmiang — dodaje Witold Moszynski.

Redukcja zatrudnienia
a poczucie bezpieczenstwa
pracownikow

Wydzielenie czesci zadan firmy na zewnatrz
jest zwigzane ze zmianami w jej strukturze. Nie
zawsze oznacza to rzeczywistg redukcje liczby
etatow, ale czesto powoduje szereg modyfi-
kacji w formalnym statusie danego pracowni-
ka. W przypadku pracownikow szeregowych
ZazwycCzaj uruchamiane sg wytyczne wynikajgce
Z prawa pracy, a konkretnie artykutu 23 prim, kto-
ry requluje sytuacje pracownikow w przypadku
przejecia firmy lub czesci jej funkcji przez drugi
podmiot.

— Podejmujac wspotprace z firmg outsour-
cingowa, staramy sie dbac o naszych pracow-
nikow. Zawsze chcemy jak najwiekszej liczbie
0sOb zaproponowac zatrudnienie u outsourcera
na warunkach artykutu 23 prim. Jest to bardzo
korzystna propozycja. Dla pracownika oznacza

to mozliwosc przejscia do naszego partnera
przy zachowaniu dotychczasowych warunkow
pracy, ciggtosci zatrudnienia i poziomu wyna-
grodzenia. Zmiana pracodawcy to takze szansa
na nowe sciezki rozwoju i szkolenia — wyjasnia
Matgorzata Borowska, Zastepca Dyrektora ds.
Administracji i Ubezpieczen.

Kontrola i nadzor
realizacji umowy

Obawa zwigzana z koniecznoscig skrupu-
latnej kontroli ustugodawcy moze byc¢ zniwe-
lowana przez dwa czynniki. Pierwszy z nich
to zakontraktowanie standardowych narzedzi
nadzoru ustugodawcy oraz wysokich kar za
niedopetnianie uzgodnionych obowigzkow.
Drugie narzedzie ma charakter bardziej ,miekki,
relacyjny’, ale jak zauwazyli panelisci, czesto jest
zdecydowanie skuteczniejsze.

— Mechanizmy kontrolne takie jak audyty
oraz kary umowne sg oczywiscie potrzebne,
ale nie przeceniatbym ich roli. Daleko bardziej
skutecznym sposobem na budowanie trwatej,
owocnej wspotpracy jest dopasowanie dwoch
organizacji i ich zespotow pod wzgledem celow,
jakie chcg osiggnac. Jezeli jednej stronie zalezy
wytacznie na szybkim zysku, to zadne zabezpie-
czenia formalne nie uchronig takiego kontraktu
przed kleska. Najwazniejsza jest odpowiednia
komunikacja, wspolne cele oraz zaufanie pomie-
dzy osobami odpowiedzialnymi za kontrakt i na
tym budowanie sukcesu obydwu firm — mowi
Marcin Warszewski, Dyrektor IT i Likwidacji Szkod
w Liberty Direct.

Niska swiadomosc¢ na temat tego, czym jest
outsourcing i jak dobrze zaplanowac wspotpra-
ce z partnerem zewnetrznym, moze skutecznie
blokowac rozwoj tego segmentu polskiej gospo-
darki. Tym wieksza jest rola wymiany doswiad-
czen. Jak przekonuja eksperci, wiekszos¢ obaw
zwigzanych z outsourcingiem mozna wyeli-
minowac za pomocg standardowych narzedzi
i rozwigzan.

- Umigjetne planowanie projektow,
stworzenie odpowiedniego zestawu regula-
cji kontraktowych, a takze wieksza otwartosc¢
w relacjach pomiedzy dostawcg i odbiorca ustug
outsourcingowych pomagajg chronic przed
niepowodzeniami na polu zarzgdzania kontrak-
tem outsourcingowym. Bardzo wazne jest, by
jasno artykutowac swoje obawy i wymieniac
doswiadczenia zardwno z dobrze, jak i zle zreali-
zowanych projektow — podsumowuje Radostaw
Nozykowski, adwokat wspotpracujgcy z Baker
& McKenzie Gruszczynski i Wspolnicy, ekspert
Instytutu Outsourcingu. m
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Urzadzenia higieny

Outsourcing czystosci dla Twojej firmy

CWS-boco Polska specjalizuje sie w ustudze wynajmu i serwisu kompleksowych rozwigzan

z zakresu higieny i czystosci w miejscu pracy, w obiektach komercyjnych i publicznych.
Specjalistyczne produkty i ustugi - optymalizujace koszty, zasoby ludzkie i Twdj czas.

Zapewniamy wygode, korzysci operacyjne i profesjonalne wsparcie serwisowe.

/
CwWws \) bOCO Infolinia: 801 297-262 | www.cws-boco.pl | info@cws-boco.pl

i



Nr 2 (2011)

PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY

Wedtug najnowszego
raportu Everest Group
globalny rynek ustug
BPO w pierwszym
kwartale 2011 roku
wzrost o 14% w stosunku
do ostatniego roku.
Doswiadczenia polskich
firm potwierdzajg

te tendencje. Ponad
potowa z nich notuje
systematyczny

wzrost obrotow .

MARCIN KOZLOWSKI

POLSKI RYNEK BPO
JEST WART PRAWIE
4 MILIARDY ZLOTYCH

Wedtug najnowszych badan Instytutu Outsourcingu,
wykonanych przez Millward Brown SMG/KRC, polski rynek
outsourcingu procesow biznesowych jest wart 3 mld 960
min ztotych. 63% firm szacuje, ze tendencja wzrostowa,
jakg obserwujg od roku, bedzie sie nadal utrzymywata.

Na ekspansji branzy skorzystajg mtodzi ludzie — az 75%
zatrudnionych to osoby do 35 roku zycia.

Dobre wyniki catej branzy sg efektem syste-
matycznej pracy nad poziomem $wiadczonych
ustug - prawie potowa firm outsourcingowych
W Ciggu ostatniego roku wprowadzita innowacyj-
ne ustugi, a az 60% planuje wdrozenie kolejnych
W Ciggu najblizszych miesiecy.

Zrownowazony rozwoj rynku
wewnetrznego i sektora
centrow ustug wspolnych

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych
zyskuje coraz wieksze znaczenie w zyciu go-
spodarczym Polski, stajac sie jednym z wazniej-
szych zrodet innowacji i rosngcej efektywnosci
przedsiebiorstw. Polska ma szanse stac sie w ten
SposOb nowoczesnym zapleczem bizneso-
wym w Europie. Swoj udziat w rozwoju polskiej
branzy BPO miat boom inwestycyjny w sektorze
zagranicznych centréw ustug wspolnych (SSC/
BPO). Wartos¢ polskiego rynku to juz wiecej niz
dwie trzecie przychodow generowanych przez
ten sektor (2,5 mld dolarow w 2010 roku — wg
badari ABSL).

Dzieki inwestycjom miedzynarodowych
centrow SSC/BPO w Polsce mozemy uczestni-
czy¢ w transferze technologii, specjalistycznego
know-how oraz standardow korporacyjnych.
Centra ustug wspolnych, ktore nalezg do zagra-
nicznych korporacji i nie sg czescig polskiego

rynku, staty sie silnym katalizatorem rozwoju
rodzimych firm. Importujg bowiem wiedze

i ksztatca specjalistow — komentuje tukasz
Gajewski, prezes Instytutu Outsourcingu oraz
prezes Target BPO — Rozwojowi rynku sprzyja na
pewno silna gospodarka oraz duzy i coraz bar-
dziej dojrzaty rynek wewnetrzny, ktory wzmaga
popyt na efektywnosc i konkurencyjnosc, a przez
to na zaawansowane ustugi biznesowe — dodaje
tukasz Gajewski.

Dobre, bo polskie

Znajomosc lokalnych uwarunkowan
w potaczeniu ze standardami korporacyjnymi
i dostepem do najnowszych technologii to
gtowne atuty naszych rodzimych firm outsour-
cingowych.

O sile ich kompetencji swiadczy fakt, iz po-
nad 81% z nich obstuguje zarowno polskich, jak
i zagranicznych klientow.

Kazdy rynek posiada swojg unikalng spe-
cyfike, na ktorg sktadajg sie: przepisy prawne,
kultura, obyczaje oraz mentalnos¢ klientow. To
naturalne, ze najwieksza wiedzg w tym zakre-
sie dysponuja lokalne firmy, dzieki temu moga
oferowac przedsiebiorcom rozwigzania ,uszyte
na miare”, uwzgledniajgce wszelkie subtelnosci
niezauwazalne przez dostawcow zagranicz-
nych - przekonuje Anna Zawadzka, Dyrektor
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ds. Marketingu i PR Outsourcing Experts, grupy
zrzeszonej w Instytucie Outsourcingu.

Polskie firmy BPO przyktadajg bardzo duza
wage do jakosci dostarczanych ustug i tech-
nologii — cata branza jest jednym z liderow we
wprowadzaniu innowacji. Jak wynika z badan
przeprowadzonych przez PKPP Lewiatan i Deloit-

te w 2010 roku, okoto 20% polskich przedsie-
biorstw wprowadzito innowacje, podczas gdy
srednia dla UE wynosi 39,5%. Na tym tle polskie
firmy BPO wypadaja bardzo korzystnie, az 46%
z nich wdrozyto nowoczesne rozwigzania, 60%
zas planuje ich wprowadzenie w ciggu najbliz-
szego roku — mowi Leszek Rozdzenski, prezes
Web Inn i wiceprezes Instytutu Outsourcingu.

Stabilny pracodawca —
perspektywy dla mtodych

Dynamika rozwoju BPO w Polsce przektada
sie na sytuacje na rynku pracy. Firmy outsourcin-
gowe generujg duza liczbe nowych etatow dla
mtodych osob. Stabilnosc zatrudnienia potwier-
dzajg bardzo niskie wskazniki rotacji — 45% firm
ocenia, ze w Ciggu ostatnich 12 miesiecy rotacja
nie byta wyzsza niz 10%. W porownaniu z srednig
w kraju jest to bardzo dobry wynik. Wedtug
badan ,Monitor Rynku Pracy” agencji Randstad
W Ciggu minionego potrocza, az 27,1% pracowni-
kow zmienito prace. Badania Instytutu Outsour-
cingu pokazuja, ze ponad 75% zatrudnionych
w polskich firmach outsourcingowych to osoby
do 35 roku zycia.

- Sytuacja zawodowa mtodych ludzi jest
dosc¢ trudna. Wedle danych GUS w pierwszym
kwartale 2011 roku, w grupie wiekowej 20-24 lata
byto az 26% osdb bezrobotnych. Firmy oferujace

PRZEGLAD
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nowoczesne ustugi outsourcingowe, takie jak:
ksiegowosc, sprzedaz, obstuga kadr i ptac, IT czy
zarzadzanie obiegiem dokumentow, sg otwarte
na mtodych i wyksztatconych pracownikow i sta-
nowig dobrg propozycje dla ich kariery — mowi
Michat Kasprzak, wiceprezes Web Inn, ekspert
Instytutu Outsourcingu.

Zdjecie: Shutterstock

DZIEKI INWESTYCJOM
MIEDZYNARODOWYCH
CENTROW MOZEMY
UCZESTNICZYC

W TRANSFERZE
TECHNOLOGII

I KNOW-HOW

Firmy BPO chetnie inwestuja w kadry. 87%

z nich posiada rozwiniete programy podno-
szace kwalifikacje zawodowe, ktore obejmuja:
specjalistyczne szkolenia, udziat w konferencjach
i seminariach oraz dofinansowanie nauki w szko-
tach wyzszych.

Wzmacnianie kwalifikacji zawodowych pra-
cownikow jest podstawg rozwoju firm outsour-
cingowych. Obstuga coraz bardziej ztozonych
procesow wymaga wysokich kompetencji. To,
ze az 66% zatrudnionych w branzy osob posiada
wyksztatcenie wyzsze, jest Swietnym punktem
wyjscia do dalszego podnoszenia ich kompe-
tencji. Zyskujg na tym wszyscy — mowi tukasz
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Gajewski, prezes Instytutu Outsourcingu oraz
prezes Target BPO.

Nieréwne szanse

Rozwaj zagranicznych firm SSC/BPO w Pol-
sce jest pod statg opiekg wtadz panstwa, zagra-
niczni inwestorzy otrzymujg specjalne granty
oraz inne instrumenty wsparcia. Polskie firmy nie
moga liczy¢ na podobne utatwienia.

Polska staje sie prawdziwym tygrysem na

ZNAJOMOSC LOKALNYCH

UWARUNKOWAN

POLACZONA Z DOSTEPEM

DO NAJNOWSZYCH
TECHNOLOGII TO
GLOWNY ATUT

POLSKICH FIRM BPO

rynku ustug BPO. Rodzime firmy Swiadczace
ustugi dla biznesu generujg rocznie przychody
porownywalne z tymi, ktore wypracowujg w na-
szym kraju globalne korporacje, a standard ofe-
rowanych rozwigzan nie odbiega od wzorcow
zachodnich. Ponadto efektywne zarzadzanie
kosztami wptywa na bardzo dobrg relacje ceny
ustug outsourcingowych do ich jakosci. Warto
zauwazyc, ze polskie przedsiebiorstwa rzadko
moga liczy¢ na wsparcie ze strony rzgdowej

na porownywalnym poziomie jak inwestorzy
zagraniczni — uwaza Konrad Rochalski, Prezes
Zarzadu Outsourcing Experts, firmy zrzeszonej
w Instytucie Outsourcingu. — Mam nadzieje, ze
wkrotce bedziemy Swiadkami spektakularnej eks-

pansji rodzimych firm poza granice kraju. Sprzyja
temu postepujaca integracja polskiego rynku
BPO oraz powstawanie podmiotow dziatajgcych
na bardzo duzg skale i majagcych coraz bardziej
konkurencyjng oferte — dodaje.

Prognozy rozwoju

Wedtug najnowszego raportu Everest Group
globalny rynek ustug BPO w pierwszym kwartale
2011 roku wzrost o 14% w stosunku do ostatnie-

go roku. Doswiadczenia polskich firm potwier-
dzaja te tendencje. Ponad potowa z nich notuje
systematyczny wzrost obrotow .

Firmy, ktore doswiadczyty kryzysu, koncen-
trowaty sie w trudnym czasie na dziatalnosci
podstawowej, optymalizujgc i zmieniajgc proce-
sy w tym obszarze. Outsourcing czesci proce-
sow podstawowych — uznawanych dotad za
niemozliwe do wydzielenia - stat sie elementem
tych rozwigzan. Zmiany w obszarze back-office
nie byty wtedy przedmiotem zainteresowania
zarzgdow.

Obecnie, w okresie poprawy koniunktury,
przyszedt czas na modernizacje tych procesow,
szukanie bardziej efektywnych rozwigzan. Sku-
tecznym sposobem jest outsourcing, ktory, tak
jak w przypadku dziatalnosci podstawowej, daje
dostep do nowoczesnych technologii i spraw-
dzonych metod. Wydzielenie funkcji back-office
na zewnatrz pozwala na poprawe wynikow
biznesowych poprzez ograniczenie ryzyka, opty-
malizacje kosztow oraz uwolnienie zasobow
do dziatan strategicznych — mowi Przemystaw
Budzbon, Dyrektor Zarzgdzajgcy ADP Polska,
ekspert Instytutu Outsourcingu.

Warunkiem dalszego rozwoju outsourcingu
w Polsce jest kontynuacja merytorycznej dyskusji
o roli nowoczesnych ustug w polskiej gospo-
darce i poszukiwanie korzystnych dla branzy
rozwigzan. m
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ADAM MIELCZAREK

BADANIE POLSKIEGO RYNKU OUTSOURCINGU PROCESOW BIZNESOWYCH

BARDZO DOBRZE,
CORAZ LEPIEJ

Dynamika, mtodos¢, innowacyjnosc¢ — to wizerunek
polskiego rynku outsourcingu procesow biznesowych.
Jego analiza nie pozostawia tez watpliwosci, ze

1 perspektywa najblizszych lat jest znakomita.

Tort ros$nie jak na drozdzach

3960 miln zt rocznego obrotu, na tyle
oceniono wielkosc rodzimego rynku BPO w ba-
daniu, jakie dla Instytutu Outsourcingu wykonata
firma Millward Brown SMG/KRC. Wziety w nim
udziat 102 firmy, a ich odpowiedzi jednoznacznie
wskazaty, iz polski outsourcing ma sie bardzo
dobrze. Dos¢ powiedzie¢, ze az 61% ankieto-
wanych potwierdzito, iz w ostatnich dwunastu
miesigcach zanotowaty wzrost obrotow.

Juz nie anonimowo, a oficjalnie potwierdzajg
to sami zainteresowani. Wojciech Bienkowski,
prezes zarzadu gietdowej Arterii, przyznaje,

Ze nieustajgco obserwuje znaczace wzrosty
sektora BPO. Piotr Osowski zas, prezes Jed-
nostki Biznesowej Dystrybucja w Grupie Impel,
ujawnia, ze dynamika linii produktowej zwigzanej
z outsourcingiem procesow biznesowych siega
nawet 40%. — Rzecz jasna, przy wcigz zmniejszo-
nej wielkosci sprzedazy tatwiej o takie rezultaty,
niemniej to uswiadamia potencjat. Nie bez
przyczyny to wtasnie obszar BPO chcemy teraz
rozwijac najbardziej - stwierdza.

Dane o wzrostach obrotow sg tym bardziej
pocieszajace, ze 84% z przebadanych przed-
siebiorstw to firmy polskie. Jak widac, nie tylko
Swietnie radzg sobie z zagraniczng konkurencja,
ale i zmyslnie korzystajg z odbywajgcego sie
nieustannie transferu technologii. Po czesci to
zastuga centrow ustug wspolnych, ktore po-

wstaty w Polsce wraz z ekspansjg zagranicznych
korporacji. Nie sg one zaliczane do polskiego
rynku BPO, ale — jak podkresla tukasz Gajew-
ski, prezes Target BPO - staty sie katalizatorem
rozwoju rodzimych spotek. — Importujg wiedze
i rownoczesnie ksztatcg specjalistow — zaznacza.
Widac, robig to na tyle sprawnie, ze juz
39% naszych firm eksportuje swoje ustugi. | co
wazne, Smiato planujg dalszg ekspansje. Wspo-
mniana Arteria niedawno ogtosita, iz od listopada
rozpocznie wspotprace z jednym z najwiekszych
bankow na Ukrainie. Na poczatek w formie
trzymiesiecznego testu, ale... — Potencjat rynku
ukrainskiego jest bardzo duzy i liczymy na to, ze
pomimo ryzyka zwigzanego z prowadzeniem
tam dziatalnosci, zyski bedg satysfakcjonujgce —
przekonuje prezes Bienkowski.

Potencjat i drzemie, i ros$nie
Badanie pokazato, ze polskie firmy BPO
nie tylko radza sobie ze zdobywaniem rynku,
lecz i dynamicznie rozwijajg sie w kraju. Juz
33% z nich mozna zaliczy¢ do kategorii duzych
dostawcow ustug, czyli takich, ktorzy — choc to
definicja ptynna, zalezna od branzy — obstuguja
co najmniej 50 klientow. Z tego ponad potowa,
czyli 18% ma ich ponad stu. Niemniej dominu-
jaca wielkoscig jest posiadanie od 11 do 25 part-
nerow biznesowych, co potwierdzit co czwarty
respondent.
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63%

przedsigbiorstw

z sektora BPO spodziewa

sie wzrostu obrotow
w kolejnym roku.
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Jednoczesnie blisko potowa spotek (47%)
dziata na terenie catej Polski. | najwidoczniegj
ustugi krajowych outsourcerow sprawdzajg
sie na tyle, ze przed korzystaniem z ich oferty
nie majg obaw odbiorcy zagraniczni. Az 81%
rodzimych dostawcow ustug ma ich bowiem
w swoim portfolio.

Powadd tak znaczacego udziatu, obok rzecz
jasna jakosci ustug, jest prosty — spotki zachodnie
sg juz powszechnie przyzwyczajone do korzysta-
nia z oferty wyspecjalizowanych firm ustugo-
wych. — Tam biznes zorientowat sig, ze lepiej jest
ptaci¢ za kompetencje, niz rozwijac je wtasny-
mi sitami. U nas wcigz czesto nie wydzielono
pobocznych procesow i pokutuje przekonanie
0 Wyzszosci swojego informatyka czy ksiegowej,
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ktorzy sg w firmie na miejscu — zauwaza Piotr
Osowski.

Paradoksalnie, jest to znakomita wiadomosc
dla branzy, bo pokazuje drzemigce mozliwosci.
Nie wzigty sie przeciez znikgd odpowiedzi, iz
63% przedsiebiorstw z sektora BPO spodziewa
sie wzrostu obrotow w kolejnym roku. Tak tez
postrzegaja rynek giganci, takze ci, ktorzy swoja
potege stworzyli na ustugach niskomarzowych.
- Outsourcing procesow biznesowych jest na
pewno bardziej perspektywiczny. Lecz to, ktore
jego obszary maja najwiekszg przysztosc, jest
aktualnie przedmiotem naszych analiz. Niemniej
juz teraz widzimy, ze rentownosc w przypadku
sektora BPO jest imponujgca i wynosi 12-15% —
wyjasnia przedstawiciel Impela.
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Niezaleznie od efektow przemyslen krajowe-
go potentata badanie pokazato, ze najwiekszy
kawatek tortu nalezy obecnie do ustug finanso-
wych i ksiegowych (30% rynku BPO), prowadze-
nia dziatow IT (24%) oraz zdalnego kierowania
firmowymi zasobami ludzkimi (22%). Kilkupro-
centowe udziaty nalezg zas do obstugi logistycz-

nej, kadrowo-ptacowej czy obiegu dokumentow.

Nie znaczy to, ze te ostatnie sektory trakto-
wane sg przez branze po macoszemu. Wrecz
przeciwnie, mniejsza wsrod nich konkurencja
moze by¢ dodatkowa zacheta. | juz pojawiaja
sie informacje o powstaniu nowych spotek tego
rodzaju. — Widzimy tu duze pole do wzrostu —
deklarujg ich szefowie. Konrad Rochalski zas,
prezes lidera tych ustug, firmy ArchiDoc naleza-

Zdjecie: Veer
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EKSPERCI SA ZGODNI
CO DO TEGO, ZE
PRZYSZLOSC RYNKU
OUTSOURCINGU

W POLSCE RYSUJE
SIE W JASNYCH
BARWACH

cej do holdingu Outsourcing Experts, dodaje, ze
obszar zarzadzania dokumentami i back-office
najlepsze czasy ma wcigz przed sobg. — Dzieki
zainteresowaniu wykazywanemu ze strony wielu
nowych podmiotow jest szansa na popularyzacje
takich ustug i szybsze wzrosty — ocenia.

Przysztos$c¢ niemalze swietlana
Zapowiedzi wzrostu sprzedazy, zdobywania
nowych rynkow, poszukiwania szczegolnie obie-
cujacych segmentow oznacza¢ muszg jedno
— inwestycje. Cho¢ w badaniu wprost o nie nie
pytano, to sg one nieuniknione. W koncu az 64%
firm zadeklarowato, iz w najblizszych dwunastu
miesigcach zamierza zwiekszy¢ zatrudnienie.
Dalsze 29% na pewno zas nie zmniejszy jego
poziomu. Juz to $wiadczy o dynamice rozwoju,
zwtaszcza jesli uwzgledni sig, iz w minionych
dwunastu miesigcach nowe osoby do pracy
przyjeto 58% spotek. | co wazne, branza jest
wrecz stworzona dla mtodych ludzi, szczegolnie
tych dopiero wchodzacych na rynek pracy.
Okazuje sie bowiem, Ze blisko potowa
wszystkich zatrudnionych to osoby w przedziale
26-35 lat. Jedna czwarta jest jeszcze natomiast
w wieku studenckim. Jednoczesnie az 66%
0gotu zatrudnionych posiada wyksztatcenie
wyzsze, a kolejne 22% — srednie. Ledwie 11% to
0soby z co najwyzej wyksztatceniem zawodo-
wym. — Firmy oferujgce nowoczesne ustugi takie
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JUZ 39% POLSKICH
FIRM EKSPORTUJE

USLUGI I, CO WAZNE,

SMIALO PLANUJE
DALSZA EKSPANSJE

jak: ksiegowosc, sprzedaz, obstuga kadr i ptac,
IT czy zarzadzanie obiegiem dokumentow sg
otwarte na mtodych i wyksztatconych pracowni-
kow i stanowig dobrg propozycje dla ich kariery
— zaznacza Michat Kasprzak, wiceprezes Web
Inn, ekspert 0.

Nie bez znaczenia jest tez fakt, iz rotacja
pracownikow jest stosunkowo niewielka. Badanie
pokazato, iz u 45% przedsigebiorstw w minionym
roku prace zmienito mniej niz 10% zatrudnio-
nych. Jednoczesnie ponad potowa przepytywa-
nych spotek spodziewa sie, ze taki poziom rotacji
kadry utrzyma sie w roku kolejnym.

Z punktu widzenia rozwoju catego kraju
istotne jest tez to, ze branza otwarta jest nie
tylko na zatrudnianie osob w duzych osrodkach
miejskich, z ktorymi przewaznie jest kojarzona.
Oczywiscie to tu jest jej ,sSrodowisko naturalne”,
czyli nagromadzenie wysoko wykwalifikowanych
zasobow ludzkich, do tego stale doszkalanych.
Lecz sporo 0sob pracuje rowniez w mniejszych
miastach, nawet takich ponizej stu tysiecy miesz-
kancow. — Tam sg nasi klienci i tam odbywa sie
ich wstepna obstuga. Oczywiscie po wprowa-
dzeniu dokumentow do systemu dalsza obrobka
odbywa sie zazwyczaj w wiekszym centrum -
wyjasnia Piotr Osowski, ktory dodaje, ze spotka

wiasnie jest w trakcie realizowania inwestycji
we Wroctawiu (biurowiec o jeszcze nieznanym
przeznaczeniu), gdzie prace znajdzie ponad
piecset 0sob.

Szkolenia, nowoczesnos¢
i innowacje

Wspomniane szkolenia to bynajmniej nie
przechwatki. Zaletg outsourcingu procesow
biznesowych jest przeciez wykorzystywanie
pracownikow spoza macierzystej organizacji,
wyspecjalizowanych w $cisle zdefiniowanych
obszarach biznesu. Wtasnej kadrowej nie sposob
przeciez wystac na kazde mozliwe szkolenie, a i
trudno od niej wymagac, by posiadta catg bran-
zowg wiedze. | tu firmy z sektora BPO wykazuja
swg przewage konkurencyjna.

Respondenci zadeklarowali bowiem, iz
w 87% przypadkow prowadzg dziatania stu-
zace podnoszeniu kwalifikacji zawodowych.

W 46% firm szkolenia te obejmujg okoto potowy
pracownikow, zas w co szostej — nawet ponad
70%. Nie dziwi wiec, ze i innowacje to swoista
specjalnosc branzy.

W minionych dwunastu miesigcach niemal
co druga firma znaczaco ulepszyta swoje pro-
dukty i ustugi. W kolejnym roku zas innowacje
takie planuje juz 60%. To imponujgce wartosci,
zwtaszcza jesli przyrowna sie je do sredniej
dla polskiej gospodarki, w ktorej tylko co pigte
przedsiebiorstwo wprowadzito jakies innowacje.
| nie ma sie co dziwic tej nadzwyczajnej pomy-
stowosci. — Rosngca konkurencja i coraz wiekszy
problem ze sprzedaza powodujg, ze klienci stajg
sie bardziej wymagajacy pod wieloma wzgleda-
mi. Oczekuja nie tylko prostej ustugi, ale takze
wypracowania koncepcji biznesowej w zakresie
sprzedazy ustug i produktow — ocenia prezes
Arterii, Wojciech Bienkowski.

Rzec by mozna, iz jest to pewien problem.
Jednak dla dynamicznie rozwijajgcego sie sek-
tora polskiej gospodarki to po prostu wyzwanie,
ktoremu musi sprostac, chocby tgczac swoje sity
tak jak powstata w ostatnim czasie grupa Out-
sourcing Experts. — Duze polskie przedsiebior-
stwa oraz miedzynarodowe koncerny dziatajagce
w naszym kraju zmuszone byty dotychczas
wybiera¢ miedzy Swiatowymi graczami, stabo
znajgcymi polskie realia, a lokalnymi gracza-

mi generujgcymi dodatkowe ryzyka. Dziatajac
razem, proponujemy mocng alternatywe w zin-
tegrowanych obszarach zarzadzania dokumen-
tami, wsparcia sprzedazy oraz contact center.

| wierze, ze na tym nie poprzestaniemy —
konkluduje Konrad Rochalski. m

28



DOtACZ
LODZKA D 0

SPECJALNA

NA]LEPSZYCH

11. MIE!SCE

tODZKA SPECJALNA STREFA EKONOMICZNA

W SWIATOWE) CZOtOWCE

SPOSROD 700 STREF UJETYCH W RANKINGU FINANCIAL TIMES,
FREEZONES OF FUTURE 2010/201

£ODZKA SPECJALNA
STREFA EKONOMICZNA S.A.
ul. Ks. Tymienieckiego 22 / 24, 90-349 to6dz

I d I tel.: +48 42 676 27 53, +48 42 676 27 54
WWW.SSe.lodz. p fax: +48 42 676 27 55; info@sse.lodz.pl



Zdjecie: Mazars

PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY

Monika Nowecka,
Partner, Wiceprezes
Zarzadu Mazars Polska

Nr 2 (2011)

MONIKA NOWECKA

SUKCES

W OUTSOURCINGU
KSIEGOWYM:
PRAWDA CZY MIT?

Czy na rynku ustug ksiegowych mozna odnies¢ sukces?
Oczywiscie, ze tak, ale nie jest to tatwy rynek i trzeba pamietac
o kilku istotnych kwestiach. Kluczem do osiggniecia celu jest
ciggte doskonalenie oferowanych ustug i dostosowanie sie do
WCigz zmieniajgcych sie potrzeb i oczekiwan klienta.

Firmy decydujace sie na dziatanie w branzy
ustug ksiegowych muszg byc¢ przygotowane na
wiele przeciwnosci. Rynek jest rozproszony, nie
ma regulacji prawnych co do zasad dziatania,
nieokreslony pozostaje poziom obowigzkowych
naktadow na doskonalenie zawodowe. Duze
znaczenie ma tez znikoma odpowiedzialnosc za
popetnione btedy, a przede wszystkim niekon-
trolowany dumping cenowy. Zdarzajgce sie na
tym rynku ,rafy” kosztowego podejscia do ustug
nie omijaty rowniez najlepszych firm, zwtasz-
cza w okresach spowolnienia gospodarczego
i kryzysu.

Ksiegowos¢ w firmie czy poza nia?
Kilka lat temu spotka Mazars przeprowadzita
wsrod stu polskich firm ankiete, w ktorej zapytata
o wady i zalety ksiegowosci zewnetrznej i wew-
netrznej. Respondenci, ktorymi w wiekszosci byli
dyrektorzy finansowi, wyzej oceniali wowczas
ksiegowos¢ wewnetrzng. W ich oczach kryteria
kosztowe czy zakres odpowiedzialnosci za po-
petnione btedy nie byty najwazniejsze, natomiast
o wyborze modelu organizacji ksiegowosci de-
cydowaty gtownie takie czynniki jak: sprawowa-
nie kontroli oraz mozliwos¢ wptywu na sposob
ewidencjonowania i rozliczania transakcji gospo-
darczych. Mimo uptywu czasu i coraz wiekszego

doswiadczenia w zarzadzaniu przedsiebiorstwa-
mi u dyrektorow finansowych, tendencja ta nadal
sie utrzymuije.

Sposob postrzegania outsourcingu ksiego-
wego przez decydentow w poszczegolnych
jednostkach potwierdzita rowniez tegoroczna
gala konkursu Dyrektor Finansowy Roku 2010.
Podczas uroczystosci wielu uczestnikow wy-
powiadato sie na temat koniecznosci bezpo-
Sredniego nadzoru nad dziatem ksiegowym.
Polscy dyrektorzy, ktorzy w dotychczasowej
drodze zawodowej byli gtownymi ksiegowymi,
prezentowali bardzo ostrozne podejscie do
korzystania z ustug podmiotow zewnetrznych.
Przeciwne zdanie mieli dyrektorzy finansowi bez
doswiadczenia ksiegowego oraz obcokrajowcy —
podkreslali oni zalety outsourcingu i korzysci ze
sprawniejszego zarzadzania firma gtownie dzieki
mozliwosci delegowania niektorych obszarow
dziatalnosci. W koncu nie mozna by¢ specja-
listg w kazdej dziedzinie, a ci, ktdrzy mienig
sie omnibusami, tracg rozeznanie we wtasnej
specjalizacji.

Zmieni¢ mentalne podejscie

Z czego wynika takie postrzeganie outsour-
cingu, ktore reprezentujg prezesi — byli ksiegowi?
Prawdopodobnie z btednych postrzezen na
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temat rachunkowosci w budowaniu wartosci
firmy. Rachunkowosc¢ bowiem z catym sztabem
tworzacych jg specjalistow — czy to w ujeciu we-
wnetrznym czy zewnetrznym — nie powinna by¢
traktowana jedynie jako kosztowne zto koniecz-
ne, nad ktorym trzeba miec sScisty nadzor, aby
nie utrudniato zbyt mocno zycia innym dziatom,
zwtaszcza tym rozwijajgcym biznes. Od pozio-
mu wiedzy pracownikow ksiegowych zalezy
przeciez wtasciwe ujecie juz przeprowadzonych
operacji gospodarczych oraz ocena strategii

na przysztosc. Trzeba pamietaé, ze najlepsza
nawet strategia bez oceny ujecia ksiegowe-

go moze skonczyc sie dla firmy catkowitym
niepowodzeniem, co w efekcie wptynie na
wartosc¢ spotki. Dlatego zamiast rygorystycznie
kontrolowac ksiegowych lub retrospektywnie
sterowac wycenami, warto zmienic¢ podejscie do
rachunkowosci i pozwoli¢ specjalistom na opty-
malne wykorzystanie swojej wiedzy przy opra-
cowywaniu strategii na przysztosc¢. Dzieki temu
organizacja bedzie mogta efektywnie korzystac
z potencjatu tworzacych jg pracownikow.
Natomiast promotorami swojej wartosci w firmie
powinni by¢ przede wszystkim sami ksiegowi.

Kluczowa jakosc¢
i doskonalenie

Jak zatem osiaggnac dobry wynik w branzy
outsourcingu ksiegowego? Ogromne znacze-
nie ma dobrze dobrany zespot specjalistow, ale
rownie wazna jest wysoka jakosc¢ swiadczonych
ustug. Trzeba tez wprowadza¢ nowoczesne
narzedzia i sukcesywnie odswiezac oferte.
Osiggniecie sukcesu na tym rynku nie jest mitem.
Wymaga ono jednak statego doskonalenia zawo-
dowego, ciggtej pracy nad sobg i umiejetnosci
dostosowywania sie do ewoluujgcych potrzeb
i oczekiwan klienta.

Outsourcing ksiegowy nie powinien byc
traktowany jako panaceum na zte czasy. Ktos,
kto ma takie podejscie i decyduje sie na korzy-
stanie z ustug podmiotu zewnetrznego, moze
podjac fatalng w skutkach decyzje. Wspotpraca
Z biurem rachunkowym powinna by¢ dtugofalo-
wa, przemyslang strategig, w ktorej stosowane sg
wiasciwe rozwigzania organizacyjne — oczywiscie
przez obie strony, ktore podpisujg umowe.

Na decyzje klienta o wspotpracy z biurem
rachunkowym na pewno pozytywnie wptynie
wprowadzenie elektronicznego archiwum czy
elektronicznej formy przekazywania dokumen-

PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY

OUTSOURCING KSIEGOWY
NIE POWINIEN BYC
TRAKTOWANY JAKO
PANACEUM NA ZLE CZASY
(...) WSPOLPRACA Z BIUREM
RACHUNKOWYM POWINNA
BYC DLUGOFALOWA,
PRZEMYSLANA

STRATEGIA

tow. To kolejny argument przemawiajacy za
outsourcingiem ksiegowym. Miejmy nadzieje,
ze ich suma przekona tych, ktorzy jeszcze maja
watpliwosci co do korzysci ptyngcych z takich
rozwigzan. m

CO ROZWAZYC
PRZED DECYZJA

Zastanawiajac sie nad skorzystaniem
z outsourcingu ksiegowego w firmie,
warto wzigc pod uwage kilka podsta-
wowych kwestii:

» kryterium kosztéw zwigzanych
z organizacjg wtasnej ksiegowosci
(koszty pracownikow oraz zakupu
oprogramowania),

» mozliwos$¢ zapewnienia informaciji
finansowych o odpowiedniej jakosci
— zarowno dla potrzeb zewnetrznych
odbiorcow, jak i dla celow zarzadczych
(kluczowe w tym wzgledzie sg wtasci-
we kompetencje personelu i procedury
organizacji ksiegowosci),

» aspekt odpowiedzialnosci zarzadu
za ksiegi rachunkowe i rozliczenia
podatkowe oraz mozliwosc¢ zmniejsze-
nia ryzyka zwigzanego z t3 sferg dziatan
menedzerskich (w przypadku powierze-
nia ksiegowosci wyspecjalizowanemu
ustugodawcy). m
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MAREK BUGALA
SOLUTIONS SALES DIRECTOR,

KONICA MINOLTA BUSINESS SOLUTIONS POLSKA

OUTSOURCING PROCESQW
PRODUKCJI DOKUMENTOW:

OPTYMALIZACJA

KOSZTOW.

OPTYMALIZACJA
PROCESOW

Stowo ,outsourcing” przestato juz byc¢ tajemniczym
okresleniem znanym tylko nielicznym. W wielu firmach jest
to standardowe narzedzie do zarzgdzania strategicznymi
programami. Kadra menadzerska nie zastanawia sie

juz tylko nad usprawnieniem prostych proceséow
produkcyjnych, takich jak: zarzagdzanie flotg samochodow,
kupno nowych komputerdow czy szukanie oszczednosci
podczas transportu produktow, ale wdraza w zycie nowe,
bardziej skomplikowane projekty.

Jednym z takich wtasnie projektow jest moz-
liwos¢ oddania w rece profesjonalnych firm ze-
wnetrznych zarzadzania produkcjg dokumentow.
W wielu przedsiebiorstwach jest to obszar, ktory
funkcjonuje w zasadzie bez zadnej kontroli. Do-
kumenty sg produkowane w sposob chaotyczny
i nikt nie interesuje sie kosztami. Brak odpowie-
dzianej polityki w tym zakresie prowadzi czesto
do absurdalnych sytuacji. W niektorych przedsie-
biorstwach liczba urzgdzen biurowych — faksow,
skanerow, drukarek i kopiarek — przekracza liczbe
samych pracownikow! Dane jasno pokazuja, ze
obszar druku powinien zosta¢ poddany proce-
sowi restrukturyzacji. Nowoczesne technologie
pozwalajg np. na rezygnacje z tradycyjnego faksu
i zastgpienie go urzgdzeniem wielofunkcyjnym,
dzieki ktoremu mozna wysytac i odbierac wia-

domosci bezposrednio z komputera, bez uzycia
papieru. Podobnie jest z recznym przepisywa-
niem dokumentow. Dzieki zastosowaniu aplikacji
OCR staje sie ono przezytkiem.

Z drugiej strony, w wielu firmach na proces
tworzenia dokumentow patrzy sie wytacznie
poprzez pryzmat oszczednosci i efektywnosci.
Nie zawsze jest to korzystne. Jako przyktad niech
postuzy proces produkcji dokumentow w firmie
przemystowej oraz analiza wytworzenia instrukcji
obstugi dla dowolnego urzgdzenia. Najtaniej jest
zleci¢ catosc drukarni. W przypadku duzych na-
ktadow nie ma bowiem tanszej metody produkdji
niz wysokonaktadowy druk offsetowy. Wiele
przedsiebiorstw zamawia wiec w drukarniach
produkcje dokumentacji do urzadzen. Proces
zlecenia na zewnatrz wyglada nastepujgco:
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flota maszyn.

Oszczedzaj czas. Poprawiaj efektywnos¢. Stabilizuj koszty.
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W WIELU FIRMACH NA
PROCES TWORZENIA
DOKUMENTOW PATRZY
SIE WYLACZNIE POPRZEZ
PRYZMAT OSZCZEDNOSCI

I EFEKTYWNOSCI.
NIE ZAWSZE JEST
TO KORZYSTNE

Przygotowanie dokumentacji zgodnie z harmo-
nogramem produkcji — zamowienie — weryfikacja
pracy — akceptacja zlecenia — przygotowanie
pracy — druk probny — akceptacja — produkcja
wtasciwa — pakowanie — dostawa — przyjecie

do magazynu — wydanie produktu z magazynu
do dziatu produkcji — wtozenie dokumentu do
produktu.

Patrzac na liczbe etapow oraz dystans
pomiedzy zleceniodawcg i dostawcg ustug out-
sourcingowych, caty proces moze trwac od kilku
do kilkunastu dni. Z punktu widzenia kosztow
nie ma jednak tanszej metody. W momencie
kiedy fabryka musi szybko zmienic plan produk-
cyjny, np. z powodu nowego zlecenia, moze sie
okazac, ze koszty produkcji nowego dokumentu
przestajg miec¢ znaczenie. Wazniejszy jest czas.

W niejednej fabryce doszto do sytuacji, kiedy

z powodu braku elementow, zupetnie niezwig-
zanych z podstawowg produkcjg, musiano
wstrzymac linie produkcyjne na kilka godzin.
Straty z tego tytutu sg zupetnie nieadekwatne do
oszczednosci, jakie dajg najtansze rozwigzania.

Jak wiec analizowac produkcje dokumen-
tow, aby uniknac takich zagrozen? Jednym
Z rozwigzan jest weryfikacja procesow pro-
dukgji nie tylko pod katem kosztow, ale takze
pod wzgledem ryzyka, jakie moze powstac
w momencie, kiedy procesy wsparcia nie dziatajg
lub funkcjonujg w sposob nieprawidtowy. | tak
awaria w duzej drukarni produkujacej instrukcje
obstugi moze miec¢ powazne konsekwencje
dla fabryki, ktora je zamowita, a mata, zepsuta
drukarka w punkcie obstugi klienta moze spo-
wodowac krytyczng sytuacje w banku. | tu, i tam
moze to doprowadzic¢ do utraty zaufania klien-
tow i strat, ktore sg nieadekwatne do generowa-
nych oszczednosci, jakie daje obnizenie kosztow
druku np. o 10%. W takiej sytuacji potrzebna
jest analiza procesow biznesowych. Dzieki nigj
mozna ocenic, czy i jak mozna optymalizowac
otoczenie oraz jakie warunki muszg byc¢ spetnio-
ne przez nowe rozwigzania, aby ryzyko zaktocen
w pracy byto minimalne.

W dzisiejszych czasach, gdy utrzymanie
klienta jest dziesieciokrotnie tansze od jego
pozyskania, a firmy wydajg miliony ztotych na
badania satysfakcji klientow i analizujg wszystkie
obszary z tym zwigzane, menadzerowie w dal-
Szym ciggu negocjuja kontrakty, w ktorych rozni-
ca w cenie za wydrukowang strone wynosi 0,001
PLNI'W konsekwencji, po wdrozeniu nowych
systemow okazuje sie, ze zamiast pieciu minut
klient czeka przy okienku w banku lub po odbior
towaru pot godziny. Tyle bowiem trwa odbior
wyciggu lub wydrukowanie faktury. Co jest tego
powodem? Ciggta presja na koszty w dziale IT
lub administracji oraz brak wiedzy o tym, ze
jeden, zdawatoby sie, poboczny proces moze
skutecznie zablokowac core business.

Powyzsze przyktady dowodzg, ze analiza
kosztow druku musi by¢ poprzedzona analiza
catosci procesow produkcyjnych. Nie zawsze
oszczednosci w jednej dziedzinie przektadajg sie
na rzeczywistg obnizke kosztow funkcjonowania
catej firmy i poprawe jej wizerunku. m
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ZMIANY W OUTSOURCINGU
DZIALALNOSCI BANKOWEJ

KONIEC ZARTU

Jedno wielkie ,uff” bedzie mozna ustysze¢ w dniu, kiedy
wejdg w zycie znowelizowane przepisy prawa bankowego
dotyczace outsourcingu. Z ulgg odetchng zarowno
przedstawiciele bankow, jak 1 wykonawcy zlecanych ustug.

Outsourcingowy prima aprilis

Problemy bankow z outsourcingiem i out-
sourcerow z bankami siegajg roku 2004. Wow-
czas to w prawie bankowym po raz pierwszy
pojawito sie pojecie powierzania innym podmio-
tom pewnych czynnosci. Lecz zamiast utatwiac
wspotprace i optymalizacje dziatalnosci, ktopoty
z tym zwigzane ciggng sie niczym zart z bardzo
dtuga broda. Jak na ironie zmiany do ustawy
wprowadzono 1 kwietnia.

Zycie obu stronom utrudniat artykut 6. Mowit
on miedzy innymi, ze mozna zleci¢ firmom zew-
netrznym czynnosci zwigzane z dziatalnoscia
bankowa. Tylko ze jej nie definiowat. Jednocze-
Snie wprowadzono wiele ograniczen. Jako ze
banki podlegajg Komisji Nadzoru Finansowego,
to i owa mglista, niedopowiedziana materia
stawata sie przedmiotem jej szczegolnego zain-
teresowania. A zatem i wielu kontrowersji.

Zdarzaty sie bowiem i takie przypadki,
ze do KNF trafiaty do zaopiniowania umowy
odnoszace sie formalnie do tworzenia planow
awaryjnych, tyle ze w odniesieniu do... cateringu.
Postawa taka zadziwia przedstawicieli bankow,
jednak niektorzy z nich po cichu przyznaja, iz
niewykluczone jest, ze nadgorliwi prawnicy
ktorejs z instytucji woleli dmuchac na zimne.
/wtaszcza jesli z kontrolg umow outsourcingo-
wych mieli juz wczesniej problemy.

Jacek Zdziarstek, Dyrektor Departamentu
Compliance & Security Raiffeisen Bank Polska,
zauwaza, ze dla Komisji byt to ulubiony obszar
do sprawdzania, bo i ryzyko, ze czegos tam nie
dopetniono, byto spore. — Skadingd wiadomo,
ze czasami kontrola miata za zadanie sprawdzi¢
tylko ten obszar — przyznaje. A ze stopien skom-
plikowania umow i ich liczebnos¢ znacznie pod-
nosity ryzyko naruszenia przepisow, to o wpadke
byto nadzwyczaj tatwo.

Papierologia stosowana
do kosza

Dosc powiedziec, ze przy sieci setek agen-
tow wykonujgcych jakas czynnosc generowano
ogromng liczbe dokumentow. Juz samo to
tworzyto problemy natury biurokratycznej, o spe-
cyficznej formie umow trojstronnych (bank, out-
sourcer, podwykonawca outsourcera — wszyscy
negocjujacy i podpisujacy jeden dokument) nie
wspominajac. — Bywato, iz brak mozliwosci ko-
rzystania z podwykonawcow powodowat rezy-
gnacje z takiej opcji lub oferowanie ustug mniej
atrakcyjnych jakosciowo i cenowo. Restrykcje
takie to ewenement na skale europejskg — mowi
Radostaw Nozykowski, adwokat wspotpracujacy
z Baker & McKenzie Gruszczynski i Wspolnicy,
ekspert Instytutu Outsourcingu. Teraz ulegnie to
zmianie, gdyz po nowelizacji wystarczy umo-
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Nowelizacja prawa
bankowego sprawi, ze
banki stang sie bardziej
samodzielne. Czy nie

kosztem bezpieczenstwa?
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DLA KOMISJI NADZORU
FINANSOWEGO UMOWY
OUTSOURCINGOWE TO
ULUBIONY OBSZAR DO
SPRAWDZANIA, PONIEWAZ
RYZYKO, ZE CZEGOS TAM NIE
DOPELNIONO, BYLO SPORE

wa z jednym wykonawcg. A to, w jaki sposob
zapewni on ciggtosc dziatania, bedzie juz na
gtowie outsourcera, nie banku. Krotko mowiac,
tak zwany podoutsourcing stanie sie faktem.

Nie dziwi wiec, ze przedstawiciele instytu-
cji finansowych odnoszg sie do zmian bardzo
pozytywnie. — Sg one dtugo oczekiwane — mowi
Justyna Sosinska, ekspert ds. outsourcingu
dziatalnosci bankowej w Kredyt Banku. — Zmiany
niewatpliwie zwiekszg otwartos¢ na wspotprace
— dodaje Mariola Leszczynska-Olender, kierujgca
zespotem zarzgdzania outsourcingiem w Banku
Millennium. Lecz od razu podkresla, ze nowe-
lizacja przepisow nie spowoduje uproszczenia

procedur wewnetrznych. — Dbatosc¢ o bezpiecz-
ne funkcjonowanie banku sprawi, ze umowy
zostang zmodyfikowane w nieznacznym stopniu.
Ponadto, w celu zagwarantowania wysokiej
jakosci ustug i ograniczenia ryzyka, standardem
bedzie wdrazanie mechanizmow monitorowa-
nia wspotpracy z podmiotami zewnetrznymi —
zaznacza.

Z kolei Robert Midura, Dyrektor Zarzadzajacy
Obszarem Operacji w Alior Banku, zauwaza, ze
w przypadku outsourcingu krajowego niewiele
sie zmieni. Bowiem banki i tak nie musiaty uzyski-
wac zgody KNF na przekazanie pewnych ustug
do firm zewnetrznych, a wystarczyto, ze poin-
formowaty, iz maja taki zamiar. — Oczywiscie,
Komisja mogta zazagda¢ dokumentow uzupetnia-
jacych, ale stosowata te forme niezwykle rzadko
- mowi.

Prawdziwy problem zaczynat sie jednak do-
piero wowczas, kiedy dziatajgca u nas instytucja
miata swojg centrale poza Polska, a takich jest
przeciez niemato. — Kiedy musielisSmy wprowa-
dzac jakies zmiany narzucone odgornie, chocby
w zwigzku z ujednoliceniem obstugi w ramach
catej grupy, istniato ryzyko sprzeciwu odnosnie
do outsourcingu zagranicznego. Wszystko trzeba
byto udokumentowac i dopiero uzyskac¢ zgode,
Co znacznie wydtuzato proces wprowadzania
projektow miedzynarodowych — podkresla Jacek
Zdziarstek.

Przytakuje mu przedstawiciel Alior Banku,
instytucji z zatozenia opierajgcej swojg dziatal-
nosc¢ o outsourcing, ktory dodaje, iz wkrotce
decydujacy wptyw beda miaty wzgledy ekono-
miczne, nie zas geograficzne. — A to moze jedy-
nie doprowadzi¢ do ustalenia jeszcze bardziej
konkurencyjnych cen na rynku niektorych ustug
— mowi Robert Midura. Takze Justyna Sosinska
Zwraca uwage, ze to znacznie utatwi outsour-
cing w ramach grupy kapitatowej Kredyt Banku,
Co automatycznie w znaczacy sposob ograniczy
dotychczasowe obowigzki ustawowe.

Wolnosc i odpowiedzialnosc¢

Po wejsciu zmian w zycie banki stang sie
wiec bardziej samodzielne. Rozszerzony katalog
czynnosci niewymadgajgcych zezwolenia KNF,
brak nakazu kazdorazowego zawiadamiania Ko-
misji z 14-dniowym wyprzedzeniem o zamiarze
zawarcia umowy, utatwienia w zlecaniu prac
partnerom zagranicznym czy wreszcie mozli-
WwOsSC zawierania umow z osobami cywilnymi.
Czy wiec bedzie tak samo bezpiecznie?

Tu bankowcy nie wahaja sie ani chwili. = Po-
dobnie jak i teraz na nas nadal bedzie spoczywac
petna odpowiedzialnosc. Zarowno finansowa, jak
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i za utrzymanie reputacji wobec klientow - przy-
pomina dyrektor Alior Banku. Justyna Sosinska
Zas$ zaznacza, ze choc¢ zmiany w niektorych
obszarach beda zmnigjszaty rygory, to w innych
natoza nowe. — Wcigz musimy panowac nad
ryzykiem. Jako kolejne zmiany chcielibysmy
widzie¢ doprecyzowanie tego obszaru, czyli
okreslenie rodzajow ryzyk w zwigzku z syste-
mem zarzadzania nim — mowi ekspert Kredyt
Banku. Oczywiscie umowa, na przyktad z firma
kurierska, wyznaczy jej poziom odpowiedzialno-
sci, ale to juz bank bedzie pilnowat, by wszystko
na linii wspotpracy zagrato jak nalezy.

Wprowadzane zmiany niewatpliwie przy-
czynia sie zatem do zaciesnienia wspotpracy,
co pozwoli rozwingc¢ skrzydta obu stronom.
Kurier dziatajacy jako jednoosobowa firma,

a wiec obecnie niespetniajgca wymogow prawa
bankowego, bedzie interesowat si¢ teraz tylko

i wytgcznie otrzymaniem zlecenia, bez zawraca-
nia sobie gtowy obmyslaniem planu awaryjnego.
Podobnie jak i bank nie bedzie zlecat tej czynno-
Sci, wiedzac, ze jej wykonawca pewne dziatania
wykonuje poza prawem choc za cichym przy-
zwoleniem Komisji.

Tajemnicg poliszynela jest bowiem, ze
nierzadko na papierze zapisano Co innego, niz
wykonywano w codziennej praktyce, na co zwy-
czajnie przymykano oko. — Bo nie byto innego
wyjscia, co sami przedstawiciele nadzoru ban-
kowego przyznawali w prywatnych rozmowach.
W efekcie trzeba byto robic jakies dziwaczne
kombinacje — mowi jeden z bankowcow.

Ma by¢ nowe, kiedy najnowsze?

Choc¢ zmiany sg daleko idace to i tak wcigz
niewystarczajgce. Przedstawiciele srodowiska
outsourcingowego okreslajg je jako krok w do-
brym kierunku i od razu dodajg, ze to i tak skrom-
ne modyfikacje. Licza tu chocby na ztagodzenie
restrykcyjnych przepisow dotyczacych poziomu
odpowiedzialnosci zewnetrznego dostawcy
ustug. Na to przyjdzie jednak jeszcze poczekac.
Lecz juz i teraz mozna liczy¢ na przyspieszony
rozwoj rynku.

Maria Biedron, Dyrektor Departamentu Ad-
ministracji w Lukas Banku, informuje, ze jej firma
zamierza sie teraz baczniej przyjrzec propozy-
cjom dotyczacym procesow operacyjnych. —
Interesujgce sg rowniez wcigz bedgce nowosciag
w Polsce rozwigzania typu insourcing oraz
smartsourcing oparte o porozumienia pomiedzy
podmiotami konkurujgcymi — mowi. Jej zdaniem
w ostatnich latach oferta outsourcingu znacznie
sie powigkszyta, choc i tak nadal bywa niesatys-
fakcjonujaca. — Liczymy tez, ze ceny ustug bedg
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teraz sukcesywnie malec. Z pewnoscig wptynie
na to fakt, ze coraz wiecej firm siegnie po do-
stawcow zewnetrznych — uzupetnia.

Mniej wylewni sg przedstawiciele Citibanku,
czy ING, ktorzy informujg jedynie, ze oczekiwane
zmiany sg obecnie przedmiotem analizy. Mariola
Leszczynska-Olender przyznaje zas, iz teraz
banki zaczng chetniej zapraszac do wspotpracy

CHOC ZMIANY SA DALEKO
IDACE, TO I TAK WCIAZ
NIEWYSTARCZAJACE.
PRZEDSTAWICIELE
SRODOWISKA OKRESLAJA
JE JAKO KROK W DOBRYM
KIERUNKU I OD RAZU
DODAJA, ZE TOI TAK
SKROMNE MODYFIKACJE

firmy z Unii Europejskiej. — W szczegolnosci jezeli
dany rodzaj ustugi w kraju nie wystepuje lub jest
na niskim poziomie jakosciowym. A to przeciez
znacznie zwigksza ryzyko operacyjne, co z kolei
przektada sie na niezadowolenie klientow -
ttumaczy.

Jej zdaniem nowelizacja przepisow po-
winna takze przyczynic sie do prezentowania
przez outsourcerow bardziej kompleksowego
podejscia. — Od momentu rozpoczecia procesu
do jego zakonczenia wraz z przedstawieniem
opcji na outsourcing poszczegolnych zadan
w procesie. Taka propozycja znacznie uatrakcyj-
nitaby oferte — wyjasnia przedstawicielka Banku
Millennium.

Niezaleznie od tych oczekiwan wszyscy
zwracajg uwage na dziwny dualizm przepisow.

Z jednej strony nowelizacja utatwi zycie bankom,
ale juz nie domom maklerskim, ktore czesto do
nich nalezg. — W efekcie te dwie instytucje finan-
sowe, czesto dziatajgce w jednej grupie, podle-
gac beda podwdjnym standardom. Bank — prawu
bankowemu, a jego spotka zalezna — ustawie

0 obrocie instrumentami finansowymi — narzeka
Radostaw Nozykowski.

Instytucjom finansowym i ich kooperantom
pozostaje miec nadzieje, ze wyprostowanie
takich niedoskonatosci zajmie prawodawcom
mniej czasu niz wdrozenie opisywanych zmian. m
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FUNDACJA INSTYTUTU OUTSOURCINGU

WIEKSZA

EFEKTYWNOSC
DZIALAN BANKOW
DZIEKI NOWELIZACJI
PRAWA W ZAKRESIE
OUTSOURCINGU

W maju 2011 roku rzad przyjat projekt nowelizacji
prawa bankowego w zakresie mozliwosci 1 warunkow

korzystania z outsourcingu.

Wedtug ekspertow Instytutu Outsourcingu
nowe przepisy korzystnie wptyng na prace tych
instytucji: podniosg ich efektywnosc, obniza
koszty i zwiekszg elastycznosc¢ dziatania. Obecne
prawo bankowe traktuje outsourcing w sposob
wyjgtkowo restrykcyjny, ograniczajgc mozliwosc
swobodnego wykorzystywania potencjatu tego
narzedzia.

Dtugo oczekiwane zmiany

Przyjeta przez rzad nowelizacja znosi niekto-
re z utrudnien dotyczgcych outsourcingu w pra-
wie bankowym i umozliwia wiekszg elastycznosc
bankow w podejsciu do wspotpracy z firmami
zewnetrznymi.

Pojecie outsourcingu zostato wprowadzone
do prawa bankowego w 2004 roku. Od poczat-
ku budzito ono liczne kontrowersje zwigzane
z brakiem jednoznacznej definicji i wieloma
ograniczeniami, ktore utrudniaty praktyczne sto-

sowanie tego narzedzia, znaczaCco zmniejszajgc
jego efektywnosc.

— Dotychczasowa regulacja bardzo powaznie
komplikowata jakakolwiek forme outsourcingu
zwigzang z dziatalnoscig bankow. Zarowno system
notyfikacji, jak i zezwolen na tego typu umowy
wprowadzat utrudnienia w zawieraniu takich
umow lub wrecz je uniemozliwiat. Brak mozli-
wosci korzystania z pomocy podwykonawcow
powodowat koniecznosc stosowania nietypowych
konstrukcji prawnych (umowy tréjstronne) lub
rezygnacje z takiej opcji. W praktyce musiato to
prowadzi¢ do oferowania ustug potencjalnie mniej
atrakcyjnych zaréwno co do jakosci, jak i ceny,
gdyz ograniczato to mozliwosc skorzystania ze
wsparcia kompetentnego podwykonawcy. Re-
strykcje tego rodzaju s ewenementem na tle eu-
ropejskim — mowi Radostaw Nozykowski, adwokat
wspotpracujgcey z Baker & McKenzie Gruszczynski
i Wspolnicy, ekspert Instytutu Outsourcingu.
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Podoutsourcing dozwolony

Nowelizacja umozliwi tzw. ,podoutsourcing”,

czyli zlecanie przez outsourcera zadan kolej-
nemu podmiotowi w okreslonym przez ustawe
zakresie. Zmiana tej regulacji umozliwi firmom
outsourcingowym sprawne zarzadzanie projek-
tem nawet w sytuacjach wyjatkowych (np. brak
zasobow, srodkow). Dzieki temu beda one mo-
gty przy pomocy kolejnego partnera terminowo
wywigzac sie z powierzonego zadania. Korzysci
dla bankow w takich sytuacjach sg oczywiste —
bez wzgledu na okolicznosci zostaje zachowana
Ciggtosc realizacji funkcji.

Swoboda wyboru,
prostsze procedury

Banki otrzymaja takze wiekszg samodziel-
nosc w decydowaniu, z jakim przedsiebiorca
chcg wspotpracowac i przy jakim projekcie. Do
tej pory Komisja Nadzoru Finansowego byta

PEKA LtANCUCH
BIUROKRACJI WIAZACY
DO TEJ PORY RECE
BRANZY BANKOWEJ
W ZAKRESIE

OUTSOURCINGU

organem, ktory bardzo rygorystycznie regulo-
wat taka kooperacje. Nowelizacja zmieni w tym
zakresie dwie zasadnicze kwestie. Zostanie
rozszerzony katalog czynnosci, ktorych wykony-
wanie moze byc¢ powierzone przedsiebiorcy bez
koniecznosci uzyskania zezwolenia KNF, oraz
zostanie zniesiony nakaz kazdorazowego zawia-
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NOWELIZACJA
UMOZLIWI FIRMOM

OUTSOURCINGOWYM
SPRAWNE ZARZADZANIE
PROJEKTEM NAWET

W SYTUACJACH
WYJATKOWYCH

damiania przez bank organu nadzoru o zamiarze
zawarcia umowy outsourcingu i podoutsour-
cingu (przekazanie przez gtdwnego dostawce
czesci ustugi outsourcingowej innej firmie) z co
najmniej 14-dniowym wyprzedzeniem. Takie
przepisy usprawnig proces wyboru i wspotdzia-
tania bankow z firmami zewnetrznymi. Obecne
zalecenia w sposob znaczacy wydtuzajg i blokujg
prowadzenie ptynnych dziatan w tym zakresie.

Utatwienia dla partneréow
zagranicznych

Nowoscig w prawie bedg rowniez propozy-
cje dotyczgace utatwien zwigzanych z umowami
z partnerami zagranicznymi. Obecnie umowy za-
wierane z takim przedsiebiorcg lub wykonywane
poza terytorium Polski podlegaja obowigzkowi
uzyskania zgody KNF. Proponowane w projekcie
zatozen modyfikacje spowodujg wytgczenie
spod rygorow tzw. outsourcingu zagranicznego
(art. 6d ustawy Prawo bankowe), czyli umow
przewidujgcych, ze powierzone czynnosci beda

wykonywane za granica, na terytorium panstwa
bedacego cztonkiem Unii Europejskiej. Taki
przepis znacznie rozszerzy mozliwos¢ wyboru
odpowiedniego partnera outsourcingowego
przez banki.

Brak koniecznosci uzyskania zgody KNF
niewatpliwie zwiekszy otwartosc¢ bankow na
wspotprace z outsourcerami. W konsekwenciji
czesc bankow, zwtaszcza instytucji z kapitatem
zagranicznym, bedzie coraz czesciej powierzata
czynnosci podmiotom zewnetrznym z UE. Z dru-
giej jednak strony nie spowoduje to uproszcze-
nia procedur stosowanych przy outsourcingu.
Przedmiot i zakres czynnosci zlecanych out-
sourcerom jest coraz szerszy i znacznie zrozni-
cowany. Ma to istotne znaczenie dla dziatalnosci
bankow, szczegolnie w zakresie ryzyka opera-
cyjnego. - Poszerzanie katalogu powierzanych
czynnosci przy jednoczesnej dbatosci o stabilne
i bezpieczne funkcjonowanie banku powoduje
koniecznosc¢ wdrazania coraz bardziej efektyw-
nych mechanizmow monitorowania wspotpracy
z podmiotami zewnetrznymi w zakresie kontroli
poziomu realizacji umow oraz oceny jakosci
Swiadczonych ustug — mowi Mariola Olender,
odpowiedzialna za zarzgdzanie outsourcingiem
w Banku Millennium S.A.

Koniec ograniczen
dla spoétek cywilnych

Jednym z istotnych ograniczer w obecnym
ustawodawstwie jest zakaz zawierania przez
bank kontraktu ze wspolnikami spotki cywilnej.
Ten przepis ogranicza wybor odpowiedniego
partnera outsourcingowego, zawegzajac grono
potencjalnych wykonawcow. Istotne znaczenie
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ma tez fakt, ze jego stosowanie nie miato wpty-
wu na ochrong interesow klientow bankow.

Zmiany popierane przez branze

Wprowadzane zmiany sg wspierane przez
Instytut Outsourcingu, organizacje ekspercka
skupiajaca firmy outsourcingowe dziatajgce
w Polsce, oraz przez sama branze bankowa.

— Ograniczenie formalnosci oraz posze-
rzenie zakresu dopuszczalnego outsourcingu
niewatpliwie poprawi pozycje bankow, dajgc im
wigkszg elastycznosc w poszukiwaniu najbardziej
efektywnych narzedzi prowadzenia biznesu i sku-
teczniejszego konkurowania o klienta — mowi
Marek Rosinski, Partner Zarzadzajacy z kancelarii
prawnej Baker & McKenzie, ekspert Instytutu
Outsourcingu.

— Liberalizacja prawa bankowego to wymier-
ne korzysci zarowno dla firm outsourcingowych,
jak i instytucji finansowych bedacych odbiorcami
takich ustug. Mozliwosc zlecania przez outsour-
cerow niektorych czynnosci podwykonawcom
- w przypadku ArchiDoc mowimy chociazby
0 niszczeniu dokumentow czy tworzeniu mo-
dyfikacji kodow zrodtowych oprogramowania,
pozwoli nam na zoptymalizowanie procesow,
ktore juz realizujemy. Korzystajac z pomocy
wasko wyspecjalizowanej firmy trzeciej, czesto
mozemy skrocic czas poszczegolnych czynnosci
i zredukowac ich koszt — mowi Bartosz Terlec-
ki, wiceprezes ArchiDoc S.A., ekspert Instytutu
Outsourcingu.

Jeszcze wiele do zrobienia
Nowelizacja prawa bankowego w zakresie
outsourcingu, cho¢ zmierza we witasciwym

kierunku, wyznaczonym przez przepisy Unii
Europejskiej, nadal — co wyraznie podkreslaja za-
tozenia — nie prowadzi do ujednolicenia z prze-
pisami outsourcingowymi w branzy finansowej
(tzw. MIFID).

— Niestety nowelizacja, choc¢ nalezy jg
generalnie ocenic¢ pozytywnie, jest tylko
pojedynczym krokiem we wtasciwg strone.

W szczegolnosci banki nadal beda podlegac
podwojnym — odmiennym - standardom

w zakresie outsourcingu. Dotyczy to na przyktad
sytuacji, gdy prowadzony w ramach banku dom
maklerski bedzie podlegat regutom dotyczacym
outsourcingu z ustawy o obrocie instrumentami
finansowymi, pozostata zas dziatalnosc banku

- regulacjom outsourcingowym przewidywa-
nym w prawie bankowym - dodaje Radostaw
Nozykowski, adwokat wspotpracujgcy z Baker
& McKenzie Gruszczynski i Wspolnicy, ekspert
Instytutu Outsourcingu

Banki, jako instytucje zaufania spotecznego,
powinny byc przedmiotem szczegolnej kontroli,
jednakze jej poziom nie powinien ograniczac
mozliwosci ptynnego dziatania. Proponowana
nowelizacja ustawy bankowej wprowadza wiele
pozytywnych zmian w zakresie outsourcingu,
nalezy jednak zauwazyc, iz w kontekscie catosci
polskich przepisow dotyczgcych zlecania funkcji
zewnetrznym podmiotom nadal sg to bardzo
skromne i powierzchowne modyfikacje. Szcze-
golny nacisk powinien by¢ potozony na dalsze
rozwigzywanie kwestii zwigzanych z zakresem
dziatan, jakie moga byc¢ objete podoutsourcin-
giem oraz na ztagodzenie restrykcyjnych prze-
pisow dotyczacych poziomu odpowiedzialnosci
firmy outsourcingowej. m
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Y W opracowaniu
wykorzystano koncepcje
mapy wartosci Deloitte.

DR EWA BANACHOWICZ

DYREKTOR DS. ROZWOJU BIZNESU KONICA MINOLTA BUSINESS SOLUTIONS POLSKA,

EKSPERT INSTYTUTU OUTSOURCINGU

KREOWANIE
WARTOSCI PRZEZ
OUTSOURCING

Przedsiebiorstwa istniejg gtdwnie po to, aby zwiekszac swojg
wartosc dla udziatowcow, przynoszgc im finansowe korzysci.
Outsourcing moze w tym istotnie pomaoc. Korzystanie z ustug
firm zewnetrznych to nie tylko redukcja kosztow, ale takze
budowanie strony przychodowej wtasnej dziatalnosci.

Co zrobic, by firmy zarabiaty wiecej? — To
pytanie bezustannie zadajg sobie managerowie
na catym swiecie. Teoria ekonomii daje na to
ztozong odpowiedz, ktorej poszczegolne punkty
wecale sie nie wykluczajg. Otoz zwigkszanie war-
tosci firmy moze odbywac sie przez:

— zwiekszanie przychodow,

— zwiekszenie marzy operacyjnej,

— poprawienie efektywnosci wszystkich zasobow,
- wykorzystanie zmian w otoczeniu (prawnym,
wykorzystanie silnych stron firmy, czynnikow
zewnetrznych itp.)".

W jaki sposob outsourcing moze podniesc
wartosc¢ firmy? W kazdym z wyzej wymienionych
obszarow moze odegrac istotne znacznie. Roz-
patrzmy je po kolei.

Klienci, czyli zwiekszanie
przychodow

Jednym ze sposobow, by kwoty zapisywa-
ne w kolumnie ,Przychody” byty wyzsze, jest
pozyskanie nowych klientow. Coraz bardziej
popularne staje sie korzystanie z sit sprzedazy
firm zewnetrznych lub oddanie im zarzadzania
witasng siecig handlowcow. Ekspansja firmy na
rynku odbywa sie bez potrzeby angazowania
nowych zasobow. Rowniez firma zewnetrzna
moze realizowac konkretne zadania handlowe,
np. umowienie spotkan handlowych, badanie
satysfakcji z dokonanych zakupow itp.

Nie zapomnijmy jednak o utrzymaniu
obecnych klientow. Dostarczanie im nowych lub
zmodyfikowanych produktow/ustug obecnie juz
nie wymaga budowania kompetencji w przed-
siebiorstwie. Wiedze i umiejetnosci mozna pozy-
skac z rynku wtasnie dzieki outsourcingowi. Oto
przyktad: przy uruchamianiu produkcji masowej
sprzetu AGD mozna zleci¢ zarowno wytwarzanie
wielu czesci i elementow, ale rowniez na ze-
wnatrz mozna oddac produkcje instrukcji obstugi
czy opakowania. Wykorzystujagc w ten sposob
optymalnie wtasng linie produkcyjng, mozemy
szybko wypuscic¢ na rynek nowy produkt.

Sytuacja wyglada analogicznie w przypadku
ustug. Chociazby banki moga outsoursowac wy-
konanie potrzebnych modyfikacji w systemach
informatycznych, a specjalistyczne kompetencje
zwigzane z obstugg komunikacyjng i marketingo-
wa powierzy¢ agencjom — firmom zewnetrznym.

Podobnie z obstuga contact center — polscy
przedsiebiorcy juz przekonali sie, ze zewnetrzna
spotka moze rownie efektywnie zadbac o kon-
takty z ich dotychczasowymi klientami, a takze
zajac sie akwizycjag nowych konsumentow (w
modelu B2C) czy przedsiebiorstw (w modelu
B2B).

Outsourcing jest sposobem, by istotnie
przyspieszy¢ tempo zmian, a co za tym idzie -
szybkos¢ wprowadzania nowosci na rynek. To
istotna zaleta obecnych modeli biznesowych
przedsiebiorstw. Szczegolnie zas ma znaczenie
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w przypadku nowych przedsiewziec - czy to
produktowych, tworzenia nowych linii bizneso-
wych czy innego podejscia do rynku.

Zwiekszenie marzy operacyjnej:
elastycznosc i core business
Niepodwazalnym atutem modelu zarzg-
dzania z wykorzystaniem outsourcingu jest ela-
stycznosc¢ dziatania. Czesto wprowadzajagc nowe
rozwigzania na rynek, potrzebujemy wysoce wy-
specjalizowanych kompetencji, czasami wrecz
niszowych. Budowa ich wewnatrz firmy zajetaby
duzo czasu, a ich wykorzystanie nie pozwalatoby
na efektywnosc¢ dziatania. W takich przypadkach
outsourcing to jedyne racjonalne rozwigzanie.
Oczywiscie wspotpraca z partnerami
zewnetrznymi moze rodzi¢ obawy. Najwiekszg
z nich jest wspotdzielenie zasobow z innymi
firmami, czasem nawet konkurencjg. Jednak
paradoksalnie ten model moze by¢ bezpiecz-
niejszy dla zlecajgcego. Kazdy pracownik, nawet
najlepszy, moze bowiem odejs¢ do konkurencji.
Profesjonalna firma outsourcingowa nie moze
zas pozwoli¢ sobie na braki w bezpieczenstwie
informac]ji, kradziez intelektualng czy pomylenie
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OUTSOURCING TO
NAJLEPSZA DROGA DO )
POPRAWIENIA EFEKTYWNOSCI
ZARZADZANIA PRAKTYCZNIE
WSZYSTKIMI ZASOBAMI

danych swoich klientow. Taka ,wpadka” oznacza-
taby jej koniec na rynku.

Koronnym argumentem przemawiajagcym
za outsourcingiem jest fakt, ze wykorzystujac
zasoby innych organizacji, nasza firma skupia sie
na tym, co robi najlepiej — na swoich funkcjach
zasadniczych. Z tej perspektywy przedsiebior-
stwo maksymalizuje marze operacyjng, mozliwie
najlepiej wykorzystujac swoje zasoby.

Zwiekszenie marzy przez
optymalizacje

Na marze istotnie wptywa rowniez ob-
nizka kosztow, jakg daje outsourcing. Jednak
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Zwiekszenie marzy operacyjnej: elastycznos¢ i core business

Outsourcing przestat by¢ gtéwnie
sposobem na redukcje kosztow.
Dzi$ jest to sposob zwiekszania
przewagi konkurencyjnej
wynikajacej z wiedzy dostawcy.

SKUPIENIE
NA CORE
BUSINESS

Dojrzatosc organizacji

REDUKCJA
KOSZTOW

SZYBKIE
POZYSKIWANIE
ZASOBOW

POZYSKIWANIE
NOWYCH
KOMPETENCJI

Wiedza dostawcy pomaga:
— wprowadzac na rynek
nowe produkty,
— powiekszac grono odbiorcow,
— utrzymac klientow dzieki
lepszej obstudze,
co prowadzi do rozwoju biznesu.

OUTSOURCING JEST
SPOSOBEM NA ISTOTNE
PRZYSPIESZENIE TEMPA

ZMIAN I WPROWADZANIA

NOWOSCI NA RYNEK

mniej dostrzeganym aspektem tego modelu
jest wymuszona optymalizacja i efektywnosc¢
przekazywanych na zewnatrz procesow. W roz-
nych wariantach dokonuje sie jej przed lub po
przejeciu przez dostawce $wiadczenia ustug, jest
ona jednak nieunikniona.

Dotyczy to nie tylko procesow na styku
z klientem, ale catej obstugi administracyjnej.
Dobrze zarzadzana firma bedzie ciggle weryfi-
kowata koszty swoich procesow i porownywata
je z cenami dostepnymi na rynku. Obejmuje to
obszary: wsparcia IT, ksiegowo-finansowy, zarza-
dzania kapitatem ludzkim czy nieruchomosciami.
W przypadku duzych réznic miedzy kosztami
zidentyfikowanymi wewnetrznie a oferowanymi
cenami przez firmy zewnetrzne uzasadnione
jest wykorzystanie rozwigzania outsourcingo-
wego. Poza tym poprawimy marze operacyjng
rowniez wtedy, gdy oddamy w outsourcing np.
nasze planowanie podatkowe lub ustugi audytu
wewnetrznego. Takich obszarow, ktore moze-
my zleci¢ na zewnatrz, 0siggajac korzystniejsze
rezultaty finansowe i operacyjne, jest wiec sporo.

Outsourcing to najlepsza droga do popra-

»
>

Czas

wienia efektywnosci zarzgdzania zasobami,
praktycznie wszystkimi — od zasobow ludzkich,
przez srodki trwate i wyposazenie, po wartosci
niematerialne i prawne (stosujgc terminologie
ksiegowa). Przyktadem moze byc¢ wspotdzielenie
niektorych systemow informatycznych. Popu-
larne staje sie ,przetwarzanie w chmurze”, ktore
rowniez polega na outsourcingu konkretnego
rozwigzania dostosowanego do potrzeb klienta.
Ustugi Saa$S (Software as a Serivce) czy laaS
(Infrastructure as a Service) dajg efekt w postaci
optymalizacji wykorzystania oprogramowania
czy infrastruktury informatycznej. Podobne
rezultaty daje rowniez outsourcing logistyki czy
zarzadzania zapasami.

Wzrost wartosci
nie zawsze mierzalny

Outsourcing to takze sposob na podniesienie
bezpieczenstwa procesdw, ochrone danych,
wprowadzenie rozwigzan bardziej przyjaznych
klientom czy nawet zbudowanie ich zaufania do
oferowanych produktéw/ustug. Korzysci, ktore
mozna zyskac na tych polach, sg czesto niepo-
rownywalnie wieksze niz prosta restrukturyzacja
kosztowa. Obecnie jednak niektore efekty trudno
wykazac¢ wedtug przyjetych i jednoznacznych
parametrow, ktore mogtyby pozwoli¢ na ich
porownanie. Jak bowiem zmierzymy zwigeksze-
nie sprzedazy, jesli wyznacznikiem sukcesu jest
wzrost bezpieczenstwa danych?

Outsourcing zatem to nie tylko zwykte ciecia
kosztow, ale doskonaty sposob na budowanie
wartosci przedsiebiorstwa. A co rownie wazne:
obie sfery korzysci wcale sie nie wykluczajg. m
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NIE ISTNIEJA

Najlepszg reklamg jest dobry produkt. W przypadku ustug
to czeste z niej korzystanie. Skoro firmy outsourcingowe
namawiajg kogo sie da do wydzielania czesci biznesu, to
chcac uchodzi¢ za wiarygodne, same powinny postepowac
podobnie. [ widocznie takie sg, bo robig to bardzo czesto.

Doskonalenie scisle zdefiniowanych pro-
cesow poprzez waska w nich specjalizacje - to
bodaj najkrotszy opis sytuacji, kiedy firma out-
sourcingowa bierze sie za to, na czym zna sie
najlepiej. Odrzucajac przy okazji zadania, ktore
dla nigj s3 tylko utrapieniem. Jak widac, do
outsourcingu zdecydowanie nie pasuje jedno
z popularnych powiedzonek: lekarzu, lecz sie
sam”. W biznesie w ten sposob zrobi¢ mozna so-
bie tylko krzywde. Lepiej, by operacje na zywym
organizmie przedsiebiorstwa wykonali fachowcy.
To oni wezma na siebie sprzatanie, ochrone,
zarzadzanie flotg aut czy kadrowg obstuge pra-
cownikow albo sieci informatycznej.

Mierz zamiary na sity

W krajach zachodnich, gdzie outsourcing
to juz zwyczajne narzedzie zarzadcze, wy-
dzielanie procesow innych niz kluczowe poza
firme outsourcingowa jest w zasadzie norma.
Niezaleznie bowiem od tego, ze spotki z branzy
chca uchodzic za takie, ktore wyreczajg innych
w zmudnych czynnosciach, same nie udaja, iz
znajg sie na wszystkim. Pod wieloma wzgledami
to przeciez takze zwyczajny biznes ze swo-
imi bolgczkami. — Pamigtajmy, ze im wieksze
przedsiebiorstwo, tym bardziej skomplikowane

zarzadzanie. A to oznacza procesy, procedury,
dodatkowe dziatania nieznane matym spotkom.
Zatem kazdy, kto sie dynamicznie rozrasta,

w ktoryms momencie zaczyna by¢ normalna
firma z wtasnymi ktopotami — stwierdza Jarostaw
Stepniak, Dyrektor ds. Zakupow w Netii.

A skoro tak, to - jak zauwaza Michat
Bielawski, Financial Controller w Infosys BPO
Europe - takze firmy outsourcingowe zaczy-
najg byc obcigzone pobocznymi procesami,
ktore innym pomagaja rozwigzac. — Fakt, ze sie
do tego przyznajg, jest tez czasami wykorzysty-
wany jako argument w negocjacjach z nowymi
klientami, pokazujgcy przekonanie branzy o ce-
lowosci wykorzystania outsourcingu — dodaje
Bielawski. Jego spotka swiadczy m.in. ustugi
finansowo-ksiegowe oraz w obszarze IT. Korzy-
sta zas$ z outsourcingu obstugi ptac archiwizacji
dokumentow oraz rekrutacji kadr. Podobnie
uwaza tukasz Gajewski, prezes Target BPO,
ktory mowi wprost: — Nie musimy znac sie na
kazdym zagadnieniu i nawet tego nie udajemy.
Sam Target BPO prowadzi ustugi w zakresie
human resources, obstugi klienta i wsparcia
sprzedazy, wydziela zas ksiegowos¢ (do CPS
Accounting) oraz zarzadzanie flotg samocho-
dow (Masterlease).

PRZEGLAD
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Outsourcing powinien
dawac oszczednosci

1 optymalizowac proces.
Ale nawet nie bedac
specjalistami z danej
dziedziny, zdajemy
sobie sprawe, ze
oszczedzanie nie moze
odbywac sie kosztem
obnizenia jakosci.
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Czasami firmy wymieniajg sie ustugami,
taczac sie w pary, innym razem tworzga specjal-
ne spotki w ramach grup holdingowych. Tak
postepuje chociazby Outsourcing Experts, ktory
dla pieciu tworzgcych go firm ma wspolne dziaty
IT, marketingu czy finansow. — Bardziej efektyw-
ne i praktyczne jest zatrudnianie programistow
w Katowicach, analitykow biznesowych zas
w Warszawie. Jednoczesnie kupujemy ustugi
logistyczne od spotki Cursor, ktora wspottwo-
rzy grupe, dzieki czemu pozostali nie musza

FIRMY OUTSOURCINGOWE
SAME ZACZYNAJA BYC
OBCIAZONE POBOCZNYMI
PROCESAMI, KTORE INNYM
POMAGAJA ROZWIAZYWAC

budowac swoich dziatow w tym obszarze. W ten
Sposob realizujemy model koncentrowania sie
na swojej dziatalnosci i korzystania z dostepnych
zasobow w ramach holdingu — mowi Konrad
Rochalski, Prezes Zarzagdu OEX.

Podobnie postepuje Impel. Czotowy rodzimy
dostawca ustug zewnetrznych prowadzi kilkana-
scie linii produktowych, a jednoczesnie do ich
utrzymania tworzy specjalne spotki techniczne,
stuzace tylko do okreslonych zadan w ramach
grupy.

Bywa jednak, iz obcigzajace je procesy
outsourcerzy ,sprzedajg” zupetnie na zewnatrz.
Przyktadowo w grupie Outsourcing Experts nikt
nie oferuje profesjonalnego niszczenia doku-
mentow i nawet nie zamierza rozwijac takiej
dziatalnosci. Aktualna propozycja firm dziata-
jacych w tym zakresie jest bowiem tak konku-
rencyjna, ze nie ma sensu w nig sie angazowac.
— Myslelismy nawet, by kupic taka firme lub
stworzy¢ spotke celowg, ale doszlismy do wnio-
sku, ze ewidentnie optaca sie zlecac ustuge na
zewnatrz, tym bardziej ze jej cena wcigz spada —
zapewnia przedstawiciel OEX.

Takie stawianie sprawy Swiadczy o czyms
jeszcze — firmy outsourcingowe nie bojg sie
wydzielania procesow. Majg doswiadczenie
(pozytywne oraz negatywne), rozumiejg sens
dziatania i procedury, wiedzg, na czym polega
zlecanie zadan | — przede wszystkim — jak zna-
lez¢ odpowiedniego podwykonawce.

Negocjacje jak po masle

To ostanie zadanie jest wyjatkowo trudne, bo
w praktyce przesadza, kto za nasze pienigdze be-
dzie wykonywat czesc¢ pracy, i to przez najblizsze
kilka lat. Dla firm z branzy jest ono o tyle drazli-
wym zagadnieniem, ze znajac realia od kuchni,
wiedzg, na jakie rafy mozna sie natknac¢ i na co
ZWroci¢ szczegolng uwage. Znajg tez wszelkie
mozliwe chwyty marketingowe, niuanse z za-
pisow kontraktowych czy wrecz wiedzg, ktory
przecinek z umowy bedzie je bardziej ,uwierat”’
w sytuacji konfliktowej.

To wszystko sprawia, iz przystepujgc do
rozmow, sg bardziej swiadomymi klientami niz
pospolici uzytkownicy outsourcingu. Rozumieja,
Czego sie moga spodziewac i z jakimi konse-
kwencjami (w tym nieprzyjemnosciami) taka
wspotpraca sie taczy. — Doskonale orientujg sie,
czego chcg, i sg wymagajace. Dla rzetelnego do-
stawcy to jednak nie przeszkoda, a wrecz prze-
ciwnie. Fakt, ze klient potrafi jasno i precyzyjnie
zdefiniowac swoje potrzeby, moze utatwic stro-
nom wspotprace — ocenia Ireneusz Anoszczen-
ko, Dyrektor Sprzedazy i Marketingu ADP Polska,
ktora to firma obstuguje inne w zakresie funkcji
kadrowo-ptacowych oraz human resourses.

Proces negocjowania i konstruowania umo-
wy z reguty jest przeciez zmudny, zatem szybkie
okreslenie obowigzkow i odpowiedzialnosci
stron oraz ustalanie pozgdanych parametrow
moze go tylko przyspieszyc¢. Jednakowe rozu-
mienie pojec, brak niedomowien, precyzyjne
zapisy to znak, ze po obu stronach stotu zasia-
dajg rownorzedni partnerzy. A to tylko sprzyja ry-
chtemu zamknieciu negocjacji. Jednak nie tylko.
— Klient z doswiadczeniem w branzy outsour-
cingowej ma wysokie, ale realne oczekiwania
— podkresla dyrektor ADP Polska. — Jesli ktos sam
Swiadczy ustugi outsourcingowe, to jest zorien-
towany w obstugiwaniu petnego procesu. tacz-
nie z umowami, parametrami i kompetencjami.
Duzo tatwiegj jest mu wiec negocjowac. | sgdze,
ze firmom z branzy wychodzi to skutecznie, bo
ja nie znam przypadkow sporow miedzy out-
sourcerami — uzupetnia tukasz Gajewski.

Obietnice tylko z pokryciem
Znajomosc rzeczy powinna uchronic tez
obie strony przed wzajemnym obiecywaniem
nierealnego. Co prawda, jak twierdzi Jarostaw
Stepniak, rynek dojrzat juz do tego, ze na ,cuda
na kiju" nikt sie nie nabierze. — Outsourcing
powinien dawac oszczednosci i optymalizowac
proces. Ale nawet nie bedgc specjalistami z danej
dziedziny, zdajemy sobie sprawe, ze 0szCze-

46



Nr 2 (2011)
S T
PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY

~
Q
e}
2
@
4
Q
£
3
£
%]
o
9
&
TG
N

dranie ni , . - .
o avcter oemmites manscrmoniommy  n FIRMOM Z BRANZY
outsourcingowej sg lepsi w danej dziedzinie od NEGOCJACJE WYCHODZA

naszych, bo sg specjalistami w waskiej dziedzi-

nie, realizuja rozmaite projexty i zapewne powafia. - SKUTECZNIE ( o ) NIE ZNAM

optymalnie wykorzystac talenty pracownikow —

iwierdzi cyrektor Neti. PRZYPADKOW SPOROW
J taw S iak od jednak,
e gn precstorsuo ey a0 ven woe. MIEDZY OUTSOURCERAMI
niezwykle obszernie korzystajg z dobrodziejstw
outsourcingu. Oprocz standardowej ochrony tukasz Gajewski, prezes Target BPO




PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY

Nr 2 (2011)

Zdjecie: Shutterstock

JEDNAKOWE ROZUMIENIE
POJEC, BRAK NIEDOMOWIEN
I PRECYZYJINE ZAPISY TO
ZNAK, ZE PO OBU STRONACH

STOLU ZASIADAJA

ROWNORZEDNI PARTNERZY

i sprzatania Netia wydzielita bowiem rowniez
utrzymanie sieci telekomunikacyjnej, zarza-
dzanie flotg aut czy niektore elementy obstugi
klienta. — Jako firmie, ktora nie zna tego biznesu
od kuchni, na pewno kilka lat temu bytoby nam
trudniej ocenic¢ proponowane warunki wspotpra-
cy czy tez negocjowac umowy. Lecz teraz, kiedy
juz wydzielilismy wiele procesow, sadzimy, ze
nasze departamenty naprawde niewiele ustepuja
wiedzg na temat outsourcingu, jego zagrozen
i zalet. Oczywiscie nauka tego zajeta nam troche
Czasu — mowi.

Skoro po latach doswiadczen moze tak
stwierdzi¢ osoba nie z branzy, to tym bardziej
jej przedstawiciele. Michat Bielawski ocenia,
ze wsrod outsourcerow, zwtaszcza w trakcie
negocjacji miedzy ich reprezentantami, nie ma
miejsca na ,wciskanie kitu". Jednoczesnie firmy
z branzy wiedza, jak skonstruowa¢ umowe, zeby
zachowac kontrole nad podzleconym procesem.
- Inaczej mozna poczuc sie oszukanym, a to
bytoby to dziatanie niezwykle krotkowzroczne.
A przeciez kontrakt outsourcingowy podpisu-
je sie na lata. Dziatajgc zas tylko na zasadzie

partnerstwa i wzbudzajac zaufanie u klientow,
mozna poszerzac ich krag — podkresla przedsta-
wiciel Infosys BPO Europe.

Co istotne, wszyscy przedstawiciele ustugo-
dawcow podkreslajg, ze cena w takich nego-
Cjacjach przestaje byc najwazniejsza. Bardziej
liczy sie za to dtugofalowe obnizenie kosztow
przy jednoczesnym braku obnizenia jakosci. Przy
czym za takowe uwaza sie juz chociazby brak
koniecznosci inwestowania w wysoko kwalifi-
kowanego (czyli drogiego) pracownika, ktory
bedzie na biezgco szkolit sie w zakresie prawa
pracy czy przepisow podatkowych. = W przypad-
ku firmy outsourcingowej, wykorzystujgcej efekt
synergii, koszt taki rozktada sie na duzo wiekszg
populacje, zatem jest on efektywniej wykorzysta-
ny — Michat Bielawski.

Uczyc¢ sie od najlepszych

Korzystanie z ustug outsourcingu przez
przedstawicieli samej branzy predzej czy pozniegj
zapewne stanie sie powszechne. Juz teraz oce-
nia sie, iz w ostatnich latach ,przemyst out-
sourcingu” w Polsce rokrocznie realizuje wzrosty
nawet kilkudziesiecioprocentowe. Przy czym
jednoczesnie ocenia sig, ze w potowie wynika to
z nowo podpisanych kontraktow, a w potowie
ze zwiekszenia zakresu swiadczonych ustug dla
obecnych klientow. Nie ma wiec chyba lepszego
dowodu na zaufanie do filozofii outsourcingu.

O precyzyjne szacunki odnosnie do czesto-
tliwosci wystepowania i rozszerzania sie tego
zjawiska wsrdd samych firm outsourcingowych
jest tu niezwykle trudno. Nikt nie robit tu bowiem
pogtebionych badan, pozostaje wiec ocena ,na
wyczucie”. Wedle szacunkow tukasza Gajew-
skiego z ustug dostawcow zewnetrznych korzy-
sta okoto potowy outsourcerow, liczac razem
wydzielanie do spotek w ramach konsorcjow, jak
i zupetnie poza grupy kapitatowe. — W wiekszo-
sci przypadkow wspotpraca takich firm prze-
biega efektywnie. Wynika to przede wszystkim
ze znajomosci rynku i ich wiedzy. Zwykle klient
powinien zostac przygotowany do wspotpracy
z zewngetrznym dostawcg. Jest to oczywiscie
potrzebna inwestycja, ale zawsze pochtania ona
troche energii i czasu. W sytuacji gdy wspotpra-
ce podejmujg dwie firmy zawodowo zwigzane
z outsourcingiem, kooperacja przebiega znacz-
nie sprawniej — konkluduje lreneusz Anoszczen-
ko.m
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SPRAWDZONE MODELE I DOSWIADCZENIA
RYNKOWE GRUPY OUTSOURCING EXPERTS

POZYSKIWANIE

KLIENTOW

W SEKTORZE
FINANSOWYM

Delegowanie na zewnatrz dziatan zwigzanych z pozyskiwaniem

1 obstugg klientow to coraz popularniejsza metoda optymali-
zowania pracy departamentow marketingu i sprzedazy wielu

bankow oraz instytucji finansowych. Liczba firm wspierajgcych
tego typu dziatania systematycznie rosnie, co znacznie zwieksza

mozliwosci wyboru. Tylko co zrobi¢ pdzniej, kiedy przychodzi
do ztozenia wszystkich elementow uktadanki, ktore — nie
wiedzie¢ czemu — nie do korica do siebie pasujg?

Do tej pory banki najczesciej korzystaty z wy-
dzielania na zewnatrz pojedynczych obszarow
procesu pozyskania i obstugi klienta, np. nawigzy-
waty wspotprace z call center, ktore odpowiadato
za sprzedaz pojedynczych produktow, jak cho-
ciazby otwarcie rachunku bankowego. Kolejne
kroki, czyli dostarczenie i odbior podpisanych do-
kumentow, ich rejestracja w systemie oraz prze-
chowywanie, nalezaty juz do banku lub kolejnych
partnerow. Podzielenie zadan pomiedzy réznych
dostawcow moze wydtuzac obstuge klienta,

a dodatkowo powodowac ryzyko btedow, np.

w przeptywie informacji miedzy poszczegolnymi
ustugodawcami. Precyzyjny podziat kompetenciji
powoduje, ze kazda ze stron takiej wspotpracy
koncentruje sie na efektywnym wykonaniu swojej
czesci zadan, nie uwzgledniajgc dopasowania
fragmentow swojej czesci ,uktadanki” do catego

procesu. Zarzadzanie siecig dostawcow ze-
wnetrznych i koordynacja sprawnego przebiegu
poszczegolnych etapow obstugi klienta, np. ne-
gocjacje zmian w kontraktach, sg dos¢ skompli-
kowane i czasochtonne. To wszystko wptywa na
jakosc procesu i czas jego realizacji, czyli krotko
mowigc, odbija sie na kliencie koncowym, ktory
dtugo oczekuje na umowe i w rezultacie urucho-
mienie konta. Z drugiej strony bank — ze wzgledu
na ograniczenia organizacyjne - nie jest w stanie
optymalnie wykorzysta¢ swojego potencjatu
sprzedazowego.

Kiedy odrebne elementy
uktadanki moga stworzy¢ catosc?
Coraz czesciej instytucje finansowe zaczy-
najg zadawac sobie pytanie, czy nie lepiej bytoby
jednak skorzysta¢ z pomocy jednej firmy, ktora
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INTEGRACJA PROCESU
POZYSKIWANIA

I OBSLUGI KLIENTOW

W JEDNYM MIEJSCU

TO PRZEDE WSZYSTKIM
WIEKSZA EFEKTYWNOSC
DZIALANIA INSTYTUCJI
FINANSOWYCH

posiada kompleksowg oferte w danym obszarze
i moze tym samym catosciowo zrealizowac nasz
proces? W tym momencie od razu pojawiaja

sie jednak watpliwosci, czy rozsadnie bedzie
uzalezniac sie od pojedynczego kooperanta.

Z drugiej strony jeden dostawca to petna odpo-
wiedzialnos$¢ za jakosc i efektywnosc, a takze za
ewentualne niepowodzenia.

W ciggu ostatnich lat dynamicznie zmniej-
szat sie odsetek petnoletnich mieszkancow
Polski, nieposiadajgcych konta bankowego.
Wedtug badan Narodowego Banku Polskiego
w 2010 roku blisko 22% obywateli nie posiadato
takiego rachunku. Dodajac do tego rosnaca
konkurencje dla bankow ze strony funduszy
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inwestycyjnych i innych podmiotow oferujgcych

produkty finansowe, np. firm ubezpieczeniowych

i supermarketow, pozyskiwanie klienta wymaga
coraz wigekszych naktadow czasu i srodkow
finansowych. Chcac funkcjonowac efektywnie,
instytucje z tego sektora coraz czesciej zlecaja
obstuge procesu pozyskania klienta firmom
outsourcingowym.

Obecnie oferta rynkowa umozliwia powie-
rzenie kompleksowej obstugi takiego obszaru
wyspecjalizowanej firmie zewnetrznej. Co wiecej,
mozliwe jest rozszerzenie wspotpracy takze na
posprzedazowg obstuge klientdow, np. dosprzedaz
kolejnych ustug, obstuge reklamacji, przechowy-
wanie i dystrybucje materiatow marketingowych
ub ,fizycznych” produktow — kart ptatniczych.

W modelu outsourcingowym bank kon-
centruje swoje dziatania na rozwijaniu oferty
i podwyzszaniu standardu obstugi klientow, a za
wszystkie zwigzane z tym czynnosci administra-
cyjne i organizacyjne odpowiada firma zewnetrz-
na. Integracja procesu pozyskiwania i obstugi
klientow w jednym miejscu to przede wszystkim
wieksza efektywnosc dziatania instytucji finanso-
wych. Z tej przyczyny takie rozwigzanie wybrat
jeden z bankow detalicznych, ktory zdecydowat
sie na wspotprace z grupg Outsourcing Experts,
skupiajgca spotki wyspecjalizowane w obstudze
roznych obszarow biznesowych. Synergia pro-
duktowa dostawcy ustug umozliwita przejecie
odpowiedzialnosci za cztery elementy procesu:
1. pozyskanie klienta — call center (Call One),

2. dystrybucje dokumentéw — umowy na
sprzedaz ustugi,

3. rejestracje danych z umow w systemie
informatycznym banku (ArchiDoc),

4. archiwizacje dokumentéw (ArchiDoc).
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Koncentracja realizacji tych czterech
obszarow u jednego partnera zaowocowata
znacznym skroceniem czasu potrzebnego na
pozyskanie klienta — wczesniej zajmowato to
blisko dwa tygodnie, po skorzystaniu z ustugi
grupy Outsourcing Experts proces ten trwa
zaledwie piec dni. Jest to mozliwe dzieki ela-
stycznemu wykorzystaniu zasobow outsourcera,
pozwalajgcemu np. na obstuge nawet duzych
wahan liczby operacji w krotkim czasie, oraz
wyeliminowaniu czynnosci wydtuzajgcych obieg
informaciji.

INTEGRACJA PROCESU
POZYSKIWANIA

I OBSLUGI KLIENTOW

W JEDNYM MIEJSCU

TO PRZEDE WSZYSTKIM
WIEKSZA EFEKTYWNOSC
DZIALANIA INSTYTUCJI
FINANSOWYCH

W modelu outsourcingowym dane klientow
pozyskanych z kampanii call center, realizowa-
nej przez Call One z grupy Outsourcing Experts
byty natychmiast wprowadzane do formularza
umowy. W kolejnym etapie spotka ArchiDoc
drukowata dokumenty, za pomocg firmy kurier-
skiej dostarczata je do adresata | odbierata wraz
z kompletem podpisow, a nastepnie rejestrowata
dane w systemie i archiwizowata.

Efekt uktadanki szansg
na rozwoj biznesu

Jedna, kompleksowa umowa outsourcin-
gowa to nie tylko wygoda dla odbiorcy ustugi.
Oprocz prostszego i bardziej przejrzystego
zarzadzania realizacjg takiego kontraktu bank
ma mozliwosc przeniesienia na wykonawce
czesci ryzyka — np. zwigzanego z konsolidacjg
danych. Optymalizacja poszczegodlnych czyn-
nosci zwigksza efektywnosc nie tylko procesu
pozyskania klienta — pozwala usprawnic takze
funkcjonowanie dziatow sprzedazy i marketingu
w instytucjach finansowych. Taki model bizneso-
wy znajduje zastosowanie nie tylko w sektorze
bankowym, ale w kazdej firmie obstugujgcej
masowego klienta. m
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ADAM MIELCZAREK

NA TROPIE YETI

Niepowodzenia w outsourcingu sg jak yeti — kazdy o nich
styszat, nikt nigdy ich nie spotkat. Tak przynajmniej wynika
z deklaracji firm korzystajgcych lub swiadczgcych te ustugi.

— Nie wiem, nie znam, to nas nie dotyczy — to
odpowiedzi, jakie mozna ustyszec¢ od firm, o kto-
rych skadingd wiadomo, ze ich umowy outsour-
cingowe, delikatnie mowiac, nie nalezaty do
udanych. | to nawet, gdy wiedza ta w srodowisku,
jest dos¢ powszechna. — Nie jestesmy zaintereso-
wani wypowiadaniem sie na ten temat - tylko tyle

mozna wycisngc od rzecznika prasowego jednej
z nich. — Dziekujemy za zainteresowanie losami
naszej spotki, ale zrezygnujemy z mozliwosci
wypowiedzi — odpowiada inny. Czy wreszcie
kolejna wymijajgca deklaracja: — Nie mamy takich
negatywnych doswiadczen, aby si¢ na ten temat
wypowiadac. Zatem jest problem, czy go nie ma?
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Staba wspotpraca
to norma

Znikad nie wziety sie przeciez dane, ktore
odnalez¢ mozna w ksigzce Inteligentny out-
sourcing Jeana-Louisa Bravarda i Roberta
Morgana. Wynika z nich, iz od 50 do 65% kon-
traktow zawodzi. To ogromny odsetek, zatem
odpowiedzi 0 nieznajomosci tematu mozna
wtozy¢ miedzy bajki. A nawet jesli s prawdziwe,
to znaczy, ze firma miata dotychczas niewiele
do czynienia z outsourcingiem. Tymczasem
rozmowa O porazkach to mozliwosc wymiany
pogladdow o tym, jak negatywne doswiadczenia
przekuc¢ w sukces. W koncu, jesli juz nie da sie
unikna¢ pomytek, to przynajmniej warto sie
czegos$ na nich nauczyc. Zwtaszcza, ze porazka
niejedno ma imie.

Jesli bowiem celem byto uproszczenie pro-
cesu, kupienie ustugi i rozliczenie sie fakturg, bez
koniecznosci zarzgdzania dziatem, to czasem
— nawet przy braku wyraznych korzysci finanso-
wych — mozna mowic, ze jest to umowa udana.
Ale jesli okaze sie, ze bedzie drozej lub swiadczo-
ne ustugi sg gorszej jakosci, to niewatpliwie jest
to niepowodzenie. Potwierdza to Piotr Rutkow-
ski, partner zarzadzajacy SourceOne Advisory,
wyktadajacy rowniez renegocjowanie kontrak-
tow outsourcingowych na warszawskiej SGH:

- Prawde mowigc, bardzo trudno nakreslic grani-
ce pomiedzy nie najlepszym kontraktem a niepo-
wodzeniem. To jak z matzenstwem - niektorzy
juz sie rozwodzg, a inni uwazajg, ze zwigzek jest
dynamiczny i warto pracowac nad jego uratowa-
niem. Owszem, sg skrajnosci, w ktorych od razu
widac, ze umowa jest niepowodzeniem, lecz to,
co jest posrodku, zwykle trudno sklasyfikowac —
ocenia ekspert.

Kiepskie przyjacielem fatalnego

Tymczasem, jak pokazuje praktyka, nawet
niezbyt dobre kontrakty nie zawsze sg renego-
cjowane. Zazwyczaj problemem jest pospiech
i ogrom zadan. Menedzerowie sg bowiem tak
zajeci biezgcg praca, ze jesli cos absolutnie nie
wymaga ich natychmiastowego dziatania, to
wolg sie tym nie zajmowac. — To kwestia psycho-
logii. Nawet jesli czujemy, ze kontrakt jest staby,
relacja ceny do jakosci niezbyt dobra, ale ogolnie
umowa dziata, to zwyczajnie odpuszczamy, bo
s3 pilniejsze ,pozary” do ugaszenia — uzupetnia
przedstawiciel SourceOne Advisory.

Inna sprawa, ze — zwtaszcza w Polsce, po fali
wydzielen i restrukturyzacji — outsourcing czesto
przy okazji petni role socjalne. Spotki-corki two-
rzone z myslg o obstudze firm-matek albo nie
majg wystarczajgcych umiejetnosci, by oprocz
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zatozycielki znalez¢ i odbiorcow zewnetrznych,
albo nie nastgpita zmiana strategiczno-mental-
na i podmioty te licza gtownie na kontynuacje
starych zasad dziatania, co czesto konczy sie
potrzebg dokapitalizowania. Co gorsza, bywa, iz
wtasna grupa kapitatowa wymaga obstugi niemal
na wytacznos¢ po minimalnych kosztach (zwykle
nie ptacgc za gotowosc), nie rozumiejac, ze dla
wykonawcy wcale nie musi by¢ to uzasadnione
ekonomicznie. — Dziatajgc w rozdarciu miedzy
lojalnoscia kapitatowa a rentownoscia, jakosc
obstugi musi spadac i finalnie efektow koszto-
wych i jakosciowych nie ma. Za to tarcia miedzy

W OUTSOURCINGU
YETI NAPRAWDE
ISTNIEJE.

NA SPOTKANIE

Z NIM MOZNA SIE
JEDNAK SOLIDNIE
PRZYGOTOWAC

stronami umow sg wrecz gwarantowane — wy-
jasnia Matgorzata Kuik, Dyrektor Departamentu
Doradztwa Strategicznego w firmie konsultingo-
wej F5.

Takie problemy rozwigzuje sie jednak w ro-
dzinie. Lecz co poczac, gdy konflikt dotyczy
dostawcy zupetnie z zewnatrz? Wowczas
pozostajg renegocjacje, co wcale nie musi
oznaczac porazki. — Kiedys istniat taki stygmat,
ale szczesliwie juz tak sie nie uwaza — ocenia
Piotr Rutkowski. — To raczej potwierdzenie
Swiadomego, biezgcego zarzadzania umowa:
mamy strategie outsourcingowag, obserwujemy,
jak zmienia sie rynek dostawcow oraz ceny
ustug, znamy najlepsze praktyki i chcemy, by te
kwestie na biezgco znajdowaty odzwierciedlenie
w kontrakcie — dodaje ekspert.

Niekiedy wystarczy odnowienie benchmar-
kow, innym razem zakup raportow rynkowych
(u nas to rzadkos$¢) albo zatrudnienie firmy
doradczej. Lecz bywa, ze co jakis czas trzeba
rozpisywac przetarg na to samo, co juz mamy.
To teoretycznie najbardziej ucigzliwa procedura,
ale tylko ona daje petng porownywalnosc ofert.
— No chyba ze zawrzemy idealny kontrakt, ktory
W pewnym sensie renegocjuje sie sam, bo ma
.wszyte" odpowiednie mechanizmy porownaw-
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cze, skalujgce i benchmarkingowe — wyjasnia
Piotr Rutkowski.

Dalej razem czy osobno?

Pytanie, czy taka czesto ulepszana wspot-
praca to dowod stabosci pierwotnie wynegocjo-
wanej umowy, zwtaszcza jesli przychodzi nam
poprawiac¢ kooperacje z tymi samymi ludzmi.
Zaktadajac, ze kontrakt realizowany jest przez
profesjonalna firme, problem niewystarczajace-
go wyposazenia w sprzet nie istnieje. Wykonaw-

TRUDNO NAKRESLIC
GRANICE POMIEDZY

NIE NAJLEPSZYM
KONTRAKTEM

A NIEPOWODZENIEM.

TO JAK Z MALZENSTWEM

— NIEKTORZY JUZ SIE
ROZWODZA, A INNI

UWAZAJA, ZE ZWIAZEK

JEST DYNAMICZNY

I WARTO PRACOWAC NAD

JEGO URATOWANIEM

Cca zawsze bowiem zapewni sobie takie zaplecze
techniczne, by moc wypetnic umowe wedle
zakreslonych w niej parametrow. Pozostaje
wiec dopasowanie ludzi. | tak wtasnie nalezy
rozumiec petne wdrozenie struktur zarzgdczych
—juz w umowie powinny zostac sprecyzowane
mechanizmy komunikacji oraz opis niezbednych
zasobow ludzkich. — Z moich doswiadczen
wynika, iz dokonuje tego ledwie co drugi klient.
A bolesna prawda jest taka, ze problemami nale-
zy przejmowac sie nieco na zapas, juz w trakcie
negocjowania pierwotnego kontraktu — stwier-
dza Piotr Rutkowski. Jego zdaniem to bowiem
ostatni moment, by sie nad tym zastanowic.
Wowczas jest i motywacja do realizacji kontrak-
tu, i czas na przemyslenia. Potem wypieraja je
codzienne zadania.

Zatem juz z gory nalezy przyjaC przy jakim
stopniu zaniedbania warunkow SLA oraz przy
jakiej ich czestotliwosci zaczng byc naliczane kary

umowne i kiedy osiggamy dostepnosc krytycz-
ng, ponizej ktorej jest tak, jakby ustugi nie byto.
Wreszcie, kiedy mamy prawo natychmiastowego
wypowiedzenia umowy wraz z odszkodowaniem.
Moze to wygladac na niepotrzebne dmuchanie
na zimne, ale pamietajmy, ze tylko przed rozpo-
czeciem przysztej nieudanej wspotpracy nie zdg-
73 pojawic sig jeszcze negatywne emocje. Zatem
lepiej zawczasu zastanowic sie, kiedy to ,matzen-
stwo” ratowac, a kiedy juz dac sobie spoka;.

Ten sam dylemat moze dotyczyc¢ rowniez
pracownikow, ktorzy prowadza kontrakt. | to za-
rowno u siebie, jak i kontrahenta. Z jednej strony
to witasnie oni zawiedli, ale z drugiej znajg juz
stabosci wspotpracy, wiedzga, czego sie od nich
oczekuje oraz jak majg wygladac poprawione
relacje. Majg wiec pewne przewagi konkurencyj-
ne, przez co (w przypadku wykonawcy) moga
chociazby zaoferowac nieco nizszg ceng. No
chyba ze wspotpraca okazata sie byc catkowitg
porazka, taka, ze sktocone strony poszty do
sadu, co bardzo rzadko, ale tez sie zdarza. Ewen-
tualnie gdzie, mimo oczywistych sygnatow, iz
co$ nie gra, zamiast problem zacza¢ wyjasniac,
probowano go zatuszowac.

Niestety, dowiedzenie sie tu czegokolwiek,
jak to wyglada w praktyce, jest niemozliwe. Przed-
stawiciele czotowej grupy finansowej w Polsce,

o ktorej wiadomo, iz jedna z jej spotek miata po-
wazne problemy z umowag outsourcingowa, przy-
znali, ze osoby, ktore pracowaty przy kontrakcie
juz u nich nie pracujg. Zmienit sie takze dostawca,
ale... — Ich odejscie nie ma z tym zadnego zwigz-
ku — deklaruja. Brzmi to mato przekonujaco, lecz
na pewno wiadomo, ze skala przedsiebiorstw

i ich ogromne zasoby finansowe bynajmniej nie
sg zabezpieczeniem przed porazka.

Powszechnie wiadomo przeciez o proble-
mach przy informatyzacji ZUS przez Prokom.
Mniej znane, choc¢ w branzy gtosne, sg przyktady
niepowodzenia z outsourcingiem IT, jakie wysta-
pity przy wspotpracy Pekao SA i Getronics czy TP
S.A. z EDS (wydzielenie IT oraz wdrozenie CRM).
Telekomunikacja miata takze pecha do mobil-
nego technika wdrazanego przez Sygnity, a inny
przedstawiciel branzy IT — Bull — nie popisat sie
przy informatyzacji Ministerstwa Finansow. Poza
samymi domystami, co poszto nie tak i co legto
u podstaw niepowodzen, wiadomo tylko tyle, ze
sprawy zostaty zamiecione pod dywan i konty-
nuowane w renegocjowanej postaci.

Uscisk ditoni nie wystarczy

Mozna sie tylko domyslac, ze prapoczatkiem
wszystkich problemow byta zle skonstruowana
umowa. Taka, w ktorej kazdy ciggnat kotdre
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W SWOjg strone, nawet liczac sie z tym, iz szybko
pojawig sie problemy. A przeciez dobry kontrakt
to pewna przemyslana koncepcja. Ztozona

zZ umowy gtownej i catej struktury zatagcznikow.
Do tego wszystko musi byc spojne: wtasciwe
odwotania, tozsame stownictwo; koniecznie tak
Samo rozumiane przez prawnikow obu firm.

Zwtaszcza przy duzym stopniu skompliko-
wania procesow outsourcingowych wtasciwe
tworzenie umowy zaczyna sie od powotania ze-
spotu znawcow danego obszaru biznesowego,
prawnikow oraz specjalistow od outsourcingu.

— Tylko taki interdyscyplinarny team jest w stanie
opracowac dobry kontrakt, w ktorym wtasciwie
zostang zaadresowane wszystkie kwestie biz-
nesowe, zapewniona bedzie spojnosc nazew-
nictwa, a takze roznorodnych mechanizmow
zdefiniowanych w umowie gtownej i zatgczni-
kach — przekonuje Piotr Rutkowski.

Przyktadem moze by¢ gteboka zaleznosc¢
poziomow jakosci ustug, systemu wynagro-
dzen, odpowiedzialnosci oraz warunkow
wypowiedzenia umowy. Wszystkie te kwestie
warto szczegotowo dopracowac witasnie na
etapie negocjacji. Dzieki temu pozniej unik-
niemy zbednych dyskusji, w trakcie ktorych
czesto pada stwierdzenie dostawcy: ,nie ma
tego w zakresie kontraktu”, podczas gdy klient
byt Swiecie przekonany, ze dana ustuga bedzie
realizowana. — Czasami moze sie wydawac, ze
rozmaite ,niedoprecyzowania” bedg korzystne,
bo dajg duzg elastycznosc. Ale to kuszenie losu.
Zapewniam, ze outsourcer doskonale wie, co
podpisuje i jakie bierze na siebie zobowigzania.
To raczej klient moze nie wychwycic¢ wszystkich
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BOLESNA PRAWDA JEST
TAKA, ZE PROBLEMAMI
NALEZY PRZEJMOWAC
SIE NIECO NA ZAPAS

niuansow — konkluduje ekspert SourceOne
Advisory. Matgorzata Kuik dodaje zas, ze szcze-
golnie w outsourcingu kazda wspotpraca musi
sie zacza¢ od sformutowania listy celow do zre-
alizowania. — To pozwoli nie tyle impregnowac
sie na ryzyka, ktore zapewne po drodze i tak
wystapia (zmiana jakosci obstugi, dostepnosci,
kosztow), lecz kiedy mamy sformutowane je
w zapisach umownych z odpowiednim zabez-
pieczeniem wykonania, przynajmniej bedzie
wiadomo, co nalezy egzekwowac — podsumo-
wuje doradca F5.

Skrajnym przyktadem moze byc¢ przypa-
dek pewnej instytucji finansowej, gdzie zarzad
postanowit dostownie na tapu-capu outsourco-
wac informatyke. Gdy pozniej cos szwankowato
i zwracano sie z pytaniem do wykonawcy, ten
odpowiadat, iz za taki obszar nie odpowiada.
No ale ze IT musiato dziatac¢, wiec co chwila
zatrudniano u siebie kolejng osobe. Po roku
w firmie zdublowano dziat pracujgcy dla nich na
zewnatrz, mimo formalnie istniejgcej umowy.

Tym, ktorzy jeszcze wypierajg ze swiado-
mosci mozliwosc niepowodzenia, uswiadamia-
my — w outsourcingu yeti naprawde istnieje.

Na spotkanie z nim mozna sie jednak solidnie
przygotowac. m

JAK POZNAC,

A T— - 2.

~ ZE COS TU NIE GRA

wedtug Piotra Rutkowskiego, SourceOne Advisory:

1. Oryginalny kontrakt nie jest wtasciwie

zarzadzany.

Metryki SLA/KPI nie sg elastyczne

i wymagajg zmiany.

3. Niektore kluczowe konstrukcje kontraktowe

sg niejasne i otwarte na dyskusje.

4. Brak woli negocjowania cen projektowych
i elastycznosci w dostarczaniu ustug.

. Brak koncentracji na generowaniu
wartosci biznesowej dla klienta.

P 6. Mocno zmieniajace sie potrzeby klienta,

ktodre nie znajdujg odzwierciedlenia we

wspotpracy z outsourcerem. m
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JANUSZ SITNIK

DYREKTOR DS. HANDLOWYCH I MARKETINGU CWS-BOCO POLSKA

USLUGI

OUTSOURCINGU

CZYSTOSCI

NA PRZYKLADZIE WSPOLPRACY
CWS-BOCO Z FIRMA SCANIA

CWS-boco Polska swiadczy outsourcing rozwigzan z zakresu
utrzymania higieny i czystosct w miejscu pracy, w obiektach
komercyjnych i publicznych. W serwisie firmy jest ponad

milion sztuk odziezy dla pracownikow, a z ustug prania

1 dostarczania odziezy korzysta juz trzy tysigce firm w Polsce.

Z kolei oferta skierowana do zaktadow przemystowych z branzy
motoryzacyjnej, poligraficznej i metalurgicznej obejmuje serwis
czysciw tekstylnych 1 mat pochtaniajgcych ole;.

Firmy, w ktorych wystepuje wysoki poziom
eksploatacji materiatow czyszczacych, takie
jak Scania Polska, czesto korzystaja z petnego
zakresu oferty CWS-boco, poniewaz potrzebuja
zarowno odziezy dla pracownikow, urzgdzen
higieny, jak i czysciw i mat.

Firma Scania Polska S.A. rozpoczeta wspot-
prace z CWS-boco Polska w 2000 roku i od tego
czasu stale poszerza jej zakres. Poczatkowo
firma korzystata jedynie z ustugi najmu i serwisu
mat wejsciowych. W 2001 roku zdecydowata
sie na wynajem odziezy roboczej dostosowanej
do potrzeb branzy motoryzacyjnej, a siedem
lat pozniej podpisano umowe centralng w tym
zakresie. W 2009 roku zawarto kolejne umowy
dotyczace wspotpracy obejmujgcej komplek-
sowy outsourcing czysciw przemystowych,
urzgdzen higieny, mat wejsciowych i odziezy
roboczej. Wzrost zamowien firmy Scania na czy-

Sciwa tekstylne wyniost 50%, natomiast na maty
wejsciowe i odziez roboczg 20%, w porownaniu
z takim samym okresem w roku ubiegtym.

CWS-boco Polska ma bardzo elastyczne po-
dejscie do klientow, ktore zorientowane jest na
dostarczanie optymalnych rozwigzan z zakresu
zarzadzania czystoscig. Przyktadem jest zaopa-
trywanie firmy Scania w dozowniki zelu $cierne-
go do silnie zabrudzonych rak dla pracownikow
serwisu oraz w podajniki specjalistycznych tek-
stylnych recznikéw w rolkach, przeznaczonych
do uzytku w branzach, w ktorych wystepuje
wysoki stopien silnych zabrudzen.

— Korzystanie z ustugi outsourcingu
czystosci pozwala nam poprawic jakosc pro-
dukcji i zoptymalizowac koszty — mowi Monika
Mierzejewska, Specjalistka ds. Zakupow w Scania
Polska. — Wszelkie obowigzki zwigzane z dostar-
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czeniem, czyszczeniem i wymiang materiatow

przejmuje zewnetrzna firma, dzieki czemu

rozwigzaniu ulega problem zakupu, przechowy-

wania i utylizacji czysciw. Ponadto koszty takiego

rozwigzania sg w petni przewidywalne. Dlatego

nasza ponad 10-letnia wspodtpraca z firmg CWS-

-boco Polska obejmuje nie tylko outsourcing

i serwis czysciw przemystowych czy mat pochta-

niajagcych olej, lecz rowniez odziezy roboczej,

mat wejsciowych i urzadzen higieny — dodaje.
Scania Polska S.A. jest jednym z liderow

w sektorze samochodow ciezarowych, a takze

liczagcym sie dostawcg autobusow migjskich

i turystycznych oraz producentem silnikow

przemystowych i morskich. Posiada w Polsce

33 serwisy i sieC sprzedazy, ktorg tworzy

9 dilerow, wspomaganych przez Centrum Szko-

leniowe w Warszawie i Opolu oraz Centralny

Magazyn Czesci.

PRZEGLAD
OUTSOURCINGOWY

KORZYSTANIE
Z USLUGI
OUTSOURCINGU
CZYSTOSCI
POZWALA NAM
POPRAWIC JAKOSC
PRODUKCJI ,
1 ZOPTYMALIZOWAC

KOSZTY

ds. Zakupow, Scania Polska

Ekologiczne rozwigzania
w obszarze tekstylnych czysciw
dla przemystu

CWS-boco Polska specjalizuje sie m.in.
W serwisie i dostawie czysciw przemystowych
i mat pochtaniajgcych brud i olej, przeznaczo-
nych do wielokrotnego uzytku. Dzieki specja-
listycznemu procesowi prania z odzyskiem
Zanieczyszczen oraz regularnej wymianie
czysciw i mat na czyste ustuga ta pozwala
wielokrotnie wykorzystywac to samo czysciwo,
redukujgc ilos¢ wytwarzanych odpadow i chro-
nigc srodowisko.

Czysciwa i maty sg dostarczane do klienta
w mobilnych kontenerach, co zapewnia bez-
pieczne sktadowanie i transport. Hermetycznie
zamykane klapy pojemnikow blokujg wydosta-
wanie sie oparow rozpuszczalnikow i olejow,
eliminujgc ryzyko samozaptonu. m

Monika Mierzejewska, Specjalistka
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ADAM MIELCZAREK

FIRMY KONSULTINGOWE W PROCESIE
PODPISYWANIA UMOWY OUTSOURCINGOWEJ

BARIERY ROZWOJU
OUTSOURCINGU

W POLSCE

Rynek outsourcingu w Polsce systematycznie rosnie,
progres jest mozliwy dzieki specjalistycznie wyksztatconym
kadrom, profesjonalnym dostawcom oraz sprzyjajagcym
okolicznosciom gospodarczym. Zmiany idg w dobrym
kierunku, ale nadal hamulcami dalszego rozwoju sg bariery
prawne, niedostateczna wiedza na temat nowoczesnych
metod optymalizacji dziatan oraz bariery mentalne.

Ustawodawstwo niedostosowane
do wymogow rynku

Polskie ustawodawstwo w wielu obszarach
jest sformutowane w sposob, ktory skutecznie
ogranicza mozliwosci firm outsourcingowych.
Nadal istnieje wiele przepisow, ktore wymagaja
zdecydowanych zmian, sg to np. ustawy doty-
czace ksiegowosci, branzy bankowej, sposobu
przyznawania grantow, korzystania z pomocy
unijnych w zakresie dofinansowania szkolen
pracowniczych i wiele innych. Proces dostoso-
wywania polskiego prawa do wymogow rynku
zostat jednak w tym roku rozpoczety. W maju
rzad przyjat propozycje nowelizacji prawa banko-
wego w zakresie outsourcingu. Projekt zmian
zaktada m.in. mozliwos¢ podoutsourcingu (czyli
zlecania przez dostawce outsourcingowego
zadan kolejnemu podmiotowi w okreslonym
przez ustawe zakresie, ztagodzenie przepisow
dotyczacych kontroli KNF), utatwienia dla zagra-
nicznych firm outsourcingowych oraz likwidacje
ograniczen zawierania przez banki umow ze
spotkami cywilnymi. Sg to pozytywne zmiany,
jednak patrzac na przepisy zwigzane z outsour-
cingiem wcigz sg one zbyt skromne.

— Z uwagg przyglagdamy sie posunigciom
legislacyjnym dotyczacym outsourcingu. Zmiany,
na ktore czekamy to przede wszystkim generalne
uproszczenie, odformalizowanie i ustabilizowa-
nie prawa — mowi Radostaw Nozykowski, z kan-
celarii prawnej Baker & McKenzie Gruszczynski
i Wspolnicy.

Ograniczona wiedza

Wiedza polskich firm na temat outsourcin-
gu sukcesywnie sie zwieksza, ale nadal nie jest
wystarczajaca. Instytut Outsourcingu realizuje co
roku szereg projektow majgcych na celu posze-
rzenie wiedzy na temat tego, czym jest outsour-
cing i jakie korzysci ptyna z jego stosowania.
Takimi inicjatywami sg konferencje, wydanie pro-
fesjonalnych publikacji czy uruchomienie portalu
wiedzy o outsourcingu.

Dzieki dziataniom popularyzujgcym idee
outsourcingu i ttumaczacym sens jego funkcjo-
nowania przedsiebiorcy zaczynajg rozumiec,
na czym polegaja zalety tego narzedzia. Jednak
droga do petnego wykorzystania jego atutow
i mozliwosci jest trudniejsza niz sie spodziewa-
lismy. — Popyt na zaawansowane ustugi nadal
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jest generowany gtownie przez firmy z kapitatem
zagranicznym. Teraz czas na to, by i polskie firmy
skorzystaty z tego rozwigzania — mowi Konrad
Rochalski, prezes Outsourcing Experts.

Badania pokazujg, ze nadal najwazniejszym
argumentem dla rodzimych przedsiebiorcow
okazuja sie by¢ profity finansowe, a nie wzrost
innowacyjnosci i efektywnosci. Wedtug badan
Ipsos wykonanych na zlecenie ArchiDoc dla 80%
ankietowanych argumentem, ktory decyduje
0 podjeciu wspotpracy z outsourcerem jest
redukcja kosztow.

— Outsourcing jest zrodtem przewagi kon-
kurencyjnej, gdyz daje przedsiebiorcom dostep
do najwyzszej klasy specjalistow, posiadajgcych
doswiadczenie i know-how w obstudze okre-
slonych procesow. To dlatego firmy swiadczace
ustugi biznesowe czesto nazywane sg osrodkami
kompetencji i innowacji. Outsourcing to przede
wszystkim podniesienie jakosci $wiadczonych
ustug. Obnizenie kosztow jest jedynie pewna
wartoscig dodang — mowi Michat Kasprzak,
prezes inONE.

Bariery mentalne

Jedng z podstawowych barier spowolniaja-
cych petny rozwadj sektora BPO w Polsce, nad
przetamaniem ktorej pracujg firmy outsour-
cingowe, jest polska mentalnosc i zachowaw-
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POLSKIE USTAWODAWSTWO

W WIELU OBSZARACH

JEST SFORMULOWANE

W SPOSOB, KTORY SKUTECZNIE
OGRANICZA MOZLIWOSCI
FIRM OUTSOURCINGOWYCH

czosc. Wedtug psychologa biznesu dr. Leszka
Mellibrudy zrodtem czestych oporow sg takie
czynniki jak: obawa przed przyznaniem sie do
ograniczonej wiedzy i uzaleznieniem sie od firm
zewnetrznych, lek przed utratg cennych infor-
macji oraz nadal niska popularnos¢ spoteczna
outsourcingu. Bariery moga miec tez podtoze
osobowosciowo-psychologiczne. Wielu pol-
skich menadzerow ma nadmiernie rozwinietg
potrzebe kontroli, sg nieufni wobec dostawcow
ustug, boja sie porazek i powazniejszych zmian
w firmie. Przedsiebiorstwa zas$ sg czesto zarza-
dzane w sposob tradycyjny, bez poszukiwania
innowacyjnych rozwigzan. Wtasciwa i systema-
tyczna edukacja rynku moze jednak przetamac
opory i prowadzi¢ do zwiekszenia zaufania do
firm outsourcingowych. m
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NAJBLIZSZE PLANY

INSTYTUTU

OUTSOURCINGU

Konferencja ,Outsourcing w energetyce”

Warszawa, 27.09.2011 r.

Skala operacji, wysokie koszty dziatania oraz
coraz wieksza konkurencja na rynku sprawiaja,
ze branza energetyczna coraz bardziej inte-
resuje sie rozwigzaniami outsourcingowymi.
Podczas konferencji zostang omowione wyniki
badan dotyczgcych wykorzystania outsourcingu
W energetyce, eksperci zaprezentujg innowacyj-

ne rozwigzania optymalizujgce funkcjonowanie
firm z sektora, a takze przybliza kwestie prawne
wigzace sie z takg wspotpraca. Prelegentami
bedga prezesi firm outsourcingowych zrzeszo-
nych w Instytucie Outsourcingu oraz przedstawi-
ciele kancelarii prawnej Baker & McKenzie.

Badania jakosciowe sektora BPO w Polsce

IV kwartat 2011 r.

Analiza rynku zaawansowanych ustug bizneso-
wych w Polsce jest jednym z najwazniejszych
zadan Instytutu Outsourcingu. Badania jakoscio-
we metodg IDI — indywidualnych, pogtebionych
wywiadow — bedg naturalng kontynuacjg badan
ilosciowych, jakie Instytut przeprowadzit wraz

z Millward Brown SMG/KRC w maju 2011 roku na
grupie ponad 100 firm outsourcingowych. Dzigki

Wydanie ksigzki o outsourcingu
IV kwartat 2011 r.

Ksigzka Vested Outsourcing: Five Rules That Will
Transform Outsourcing autorstwa Kate Vitasek
bedzie juz trzecig pozycja wydana na polskim
rynku przez MT Biznes oraz Instytut Outsourcin-
gu. Rodzimy rynek wydawniczy oferuje nadal
bardzo mato profesjonalnych publikacji opisuja-
cych etapy rozwoju, dylematy oraz rozwigzania
dotyczace outsourcingu.

tej analizie po raz pierwszy zostata oszacowa-

na wartosc polskiego rynku BPO — 4 miliardy
ztotych. 63% przebadanych firm szacuje, ze
tendencja wzrostowa, jakg obserwujg od roku,
bedzie sie nadal utrzymywata. Takie dane inspiru-
jg do dalszej obserwacji i pogtebiania wiedzy na
temat jednego z najdynamiczniej rozwijajgcych
sie sektorow polskiej gospodarki.

Poprzednie ksigzki — Outsourcing, podrecznik
sprawdzonych praktyk oraz Inteligentny out-
sourcing spotkaty sie z bardzo duzym zainte-
resowaniem branzy, klientow oraz srodowisk
akademickich - to znak, ze wiedza, case study
oraz komentarze uczestnikow procesow
biznesowych sg wartosciowym materiatem
oczekiwanym przez wielu czytelnikow.
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INSTYTUT
OUTSOURCINGU

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 szczegodlnosci poprzez:

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

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

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

— inicjowanie i przeprowadzanie badan dotyczacych outsourcingu;

— przygotowanie publikacji;

— udziat w wydarzeniach promujacych outsourcing;

— budowanie relacji interpersonalnych pomiedzy grupami podmiotow
zainteresowanych outsourcingiem;

— propagowanie postaw i wartosci etycznego biznesu.

Partnerami aktywnosci podejmowanych przez Instytut sg: instytucje gospodarcze

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

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

Ewa Banachowicz i Pawet Farfat.

W 2011 roku do Instytutu dotaczyty firmy: Infosys BPO, InOne, Holicon i CWS-boco.

Cztonkowie Instytutu wspierajg dziatalnos¢ Fundacji swoja wiedza, osobistym
zaangazowaniem, know-how i doswiadczeniem firm, ktore reprezentuija.

Partnerzy merytoryczni ,Przeglagdu Outsourcingowego™:

e MAZARS @S&’J&?&“C'NG cws }} boco
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