HARVARD BUSINESS REVIEW POLSKA
POLECA

OUTSOURCING

2015/2016

JAKOSC USLUG | PARTNERSKIE RELACJE

o GrantThornton

An instinct for growth”







Polska staje sie zapleczem
ustugowym dla krajow Europy
Zachodniej

Rynek ustug dla biznesu niezmiennie od kilku lat ro$nie. Outsourcing proceséw jest
jego spora czescia i te czesé czeka rewolucja, bedaca wynikiem dynamicznych zmian
w technologiach informatycznych. Zdaniem uczestnikow naszej debaty redakcyjnej,
technologie wymusza konsolidacje rozproszonej branzy - znikna male i stabe eko-
nomicznie firmy, ktorych nie bedzie sta¢ na nowoczesne i drogie narzedzia uspraw-
niajace ich prace i prace ich klientéw; a te, ktore zostana, wySrubuja standaryzacje,
automatyzacje i efektywnosé do maksimum (wigcej: Sukces wspétpracy budujq dobre
relacje i otwarta wymiana informacji). W efekcie wiele stanowisk najzwyczajniej znik-
nie, tak jak znikna niektore zawody. Wedlug Gartnera, firmy analityczno-doradczej
specjalizujacej sie¢ w zagadnieniach strategicznego wykorzystania technologii oraz
zarzadzania nimi, do roku 2018 w wyniku cyfryzacji proceséw zatrudnienie tylko
w sektorze BPO bedzie mniejsze 0 50% niz obecnie (wiecej: 10 trendéw w obszarze
proceséw biznesowych). Poza tym wigksze firmy beda mialy mocniejszg pozycje ne-
gocjacyjna z klientami; juz dzis te najwieksze swoich szans szukaja na zagranicznych
rynkach, szczegolnie europejskich. Obecnie nasz kraj obstuguje 7o firm z listy For-
tune Global 500, powoli staje sie tez centrum nearshoringu dla Europy Zachodnie;j.
Do zaoferowania ma wiele - poza dogodnymi lokalizacjami firm partnerskich, gesta
siecig polaczen komunikacyjnych i teleinformatycznych, podobna kultura bizneso-
wa - doskonale wyksztalcong kadre z poszukiwanymi kompetencjami (wiecej: Rynek
ustug dla biznesu nieprzerwanie rosnie).

Dzieki technologiom i wysokim kompetencjom dostawcy ustug staraja sie aktyw-
nie rozwija¢ oferte, aby zadowoli¢ klientow. Szukaja kolejnych obszaréw czy okazji
do rozwoju i wzrostu ich biznesu. Jak pokazuja badania ICAN Research, branzowi
liderzy juz proponuja ustuge nowej generacji, co w uproszeniu polega na przejmo-
waniu calych proceséw i doradztwie (wigcej: Ustugi nowej generacji). Niestety, klienci
podchodza do tych propozycji bardzo ostroznie, bo nie do konca ufaja outsource-
rom. Boja sie szerzej udostepniaé¢ dane i prowadza negocjacje zakupowe w starym
stylu. Tymczasem wlasnie proces zakupu-sprzedazy trzeba zbudowaé od nowa -
twierdza dostawcy. Musi on uwzglednia¢ szerszy przeplyw informacji, prowadze-
nie wstepnych audytow, zastapienie prezentacji oferty warsztatami przedofertowy-
mi i ofertowymi - to da pewnosé, ze korzysci klientéw beda nieporéwnanie wieksze.

LIDIA ZAKRZEWSKA
redaktor ,Harvard Business Review Polska”
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Ustugi nowej generaciji

> MICHAL ANDREJCZUK, MARIUSZ SMOLINSKI,
LIDIA ZAKRZEWSKA

Zgodnie z badaniem ICAN Research
HBRP, outsourcing procesow
biznesowych znajduje sie w fazie
przemian. Cze$¢ firm pracuje jeszcze
w tradycyjny sposoéb, realizujgc

w imieniu klienta konkretne zadania,
natomiast liderzy proponujg ustuge
nowej generacji, ktéra polega

na przejmowaniu catych proceséw

i doradztwie. Wspomagaja sie

przy tym innowacyjnymi narzedziami
technologicznymi, dystansujgc
stabszg konkurencje.

O

Potrzebna zmiana
jakosci wspétpracy

> DEBATA REDAKCYJNA

Goscie HBRP zastanawiali sie

w trakcie dyskusji, co buduje
wartos¢ nowej oferty w oczach
klientow; jak dostawcy ustug zamie-
rzajg odpowiedzie¢ na ksztattujgca
sie potrzebe oddawania coraz to
innych zadan parterom zewnetrz-
nym; jak mozna zaradzi¢ problemom
komunikacyjnym. Na koniec pokusili
sie o zaprojektowanie idealnego
modelu wspotpracy.

72,

D

Biznes utopiony
w papierach i paragrafach

> WYWIAD z PRI:ZZESEM GRANT THORNTON,
TOMASZEM WROBLEWSKIM

Dziaty wspomagajgce, wedtug
rozmowcy, zawsze generujg
dodatkowe problemy, koszty,
zabierajg czas. Jesli mozna

go poswieci¢ na kluczowe

obszary, na kontakty z klientem,

na myslenie o rozwoju podstawowego
produktu - warto to zrobic.

Tak pracuje swiat i ten trend

w globalnej gospodarce jest
bardzo silny, niestety, nasz

kraj mocno od niego odbiega.

10 trendéw w obszarze outsourcingu proceséw biznesowych
> RAPORT ,,BUSINESS PROCESS OUTSOURCING: A GLOBAL STRATEGIC BUSINESS REPORT”

Global Industry Analysts, amerykarska firma, ktéra od lat opracowuje bardzo
doktadne analizy branzowe i trafnie prognozuje kierunki rozwoju w dtuzszym
okresie, zbadata perspektywy outsourcingu proceséw biznesowych.

Wytypowata 10 trenddw; okazato sie, ze Polska w czesci za nimi podaza.
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Innowacyjnosé
i efektywnosé,
ktére stuzg klientom

> EDWARD NIEBOJ

Nowe technologie przebojem
wchodzg do outsourcingu. Najlepsi
dostawcy ustug niemal w catosci
opierajg biznes na innowacyjnych
rozwigzaniach technologicznych.

W efekcie poprawia sie efektywnosé
procesow, spadajg koszty
jednostkowe i rosng zyski firm.

34

Wspdlna droga firm
Kazar i Grant Thornton

> JACEK KOWALCZYK

Wspétpraca klienta z dostawcag
ustugi rzadko przebiega modelowo.
Najwazniejsze, aby strony potrafity
poradzi¢ sobie z ktopotami.
Przypadek Kazara pokazuje,

ze mozna to zrobi¢ bez uszczerbku
dla relaciji.

@

Rynek ustug dla biznesu
nieprzerwanie rosnie

> LIDIA ZAKRZEWSKA

W polskich centrach doskonatosci
procesow biznesowych powstajg
wzory postepowania oraz schematy
obstugi procesow, ktére nastepnie
sg wdrazane we wszystkich
oddziatach globalnych firm, ktére

u nas zainwestowaty. Poza tym
polscy outsourcerzy sprzedajg swoje
kompetencje coraz dalej za granica,
poniewaz tam upatrujg szans na
zwiekszenie dynamiki przychodow.

Ros$nie znaczenie
Bydgoszczy

> ALEKSANDER KRAKOWSKI

Autorzy rankingu ,Doing Business

in Poland 2015, typujac najbar-

dziej rozpoznawalne polskie miasta
pod katem tatwosci prowadzenia
biznesu, docenili Bydgoszcz, ustawia-
jac ja na pierwszym miejscu. Wysokie
noty przyznali przede wszystkim

za sprawnos$c¢ obstugi inwestorow,
bardzo wazng w przypadku branzy
ustug biznesowych.

Przewaga dzieki
zewnetrznym kompetencjom

> DANIEL ARAK

Dostrzegalny juz kilka lat temu

trend ,,uzywamy, a nie posiadamy”
$miato wkroczyt do dziatu HR.
Outsourcing kompetencji jest tanszy,
efektywniejszy, szczegdlnie kiedy
sytuacja na rynku pracy nie sprzyja
pracodawcom. A od dtugiego czasu
nie sprzyja w branzy IT - brakuje spe-
cjalistow, a jesli juz sa, koszt ich pracy
jest bardzo wysoki, dlatego przedsie-
biorcy chetnie po niego siegaja.

Algorytmy sztucznej
inteligencji w ustugach
ksiegowych

> WERONIKA PODHORECKA

Pod nazwg Knowledge Work Automa-
tion kryje sie zastosowanie sztucznej
inteligencji do automatyzacji zadan
wykonywanych przez pracownikow
umystowych. To system, ktory

kryje w sobie olbrzymi potencjat,

a dobrze zagospodarowany moze

by¢ dla dostawcy odpowiednich ustug
zrédtem przewagi konkurencyjnej.

Zarzadzanie
drukiem biurowym

> WERONIKA PODHORECKA

W polskich realiach podstawowym
btedem popetnianym przez wiele
firm jest przekonanie, ze sg w stanie
wszystko zrobi¢ same, co unie-
mozliwia rozpoznanie kluczowych
obszaréw wptywajacych na ogra-
niczenie efektywnosci. Takim bte-
dem jest samodzielne zarzgdzanie
dokumentami biurowymi. Zlecenie
tej ustugi specjalistycznej firmie
daje duze korzysci.
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USLUGI ;
nowej generaciji

Branza outsourcingowa znajduje sie w fazie gtebokich przemian,
przechodzac od typowego zadaniowego podejscia w realizacji
ustugi do roli zaufanego doradcy. Wykorzystanie wiedzy

i doswiadczenia dostawcy wymaga jednak nowego podejscia

do wspotpracy, wiekszej otwartosci i zaufania klientow.

MicHAt ANDREJCZUK, MARIUSZ SMOLINSKI, LIDIA ZAKRZEWSKA
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EE 7lecanie mniej waznych zadan, z punktu widzenia organizacji, zewnetrznym
wykonawcom staje sie coraz powszechniejsza praktyka, dlatego zesp6t badawczy
HBRP ICAN Research postanowil sprawdzi¢ jako§¢ wspélpracy i relacje miedzy part-
nerami oraz potencjal samej branzy. Gl6wny wniosek, jaki zarysowal si¢ po przeba-
daniu 371 firm korzystajacych z outsourcingu oraz przeprowadzeniu 16 wywiadow
jakoSciowych, brzmi nastepujaco: outsourcing zmienia swoje oblicze, przeksztalca-
jac model wspélpracy z czysto zadaniowego wykonywania zleconych prac w doradz-
two funkcjonalne, przy czym 80% respondentéw preferuje partnerow, ktorzy patrza
na ich biznes bardziej holistycznie. Ten trend jest widoczny zar6wno w firmach, kto-
re dostawc6ow ustug biznesowych wybieraly na poziomie globalnym, jak i tych, ktore

decyduja o wyborze na poziomie lokalnym; tu zdecydowanie wyré6zniaja sie przedsie-
biorstwa, ktore zatrudniaja do 50 pracownikéw. W ponad 9o% przypadkéw oczekuja

one szerokich relacji biznesowych z outsourcerem, co oznacza wsparcie doradcze

na kazdym etapie wspélpracy, zaczynajac od procesu sprzedazowego, przez wdro-
zenie, po biezaca wspotprace (zobacz ramke Najbardziej preferowany poziom relacji).

Apetyt na outsourcing rosnie

Analizujac jako§¢ wspélpracy i relacje miedzy partnerami, autorzy badania posta-
nowili dokladniej przyjrzeé¢ sie kilku zagadnieniom - potencjalowi outsourcingu,
mozliwo$ciom zwiekszenia korzySci ze wspolpracy z zewnetrznym dostawca oraz
dziataniom branzy ukierunkowanym na podnoszenie wartosci ustugi. Wwywiadach
eksperckich, zaréwno z klientami (osobami odpowiedzialnymi za wybor dostawcy),
jak i przedstawicielami firm dostarczajacych ustugi, pytali o outsourcing réznych
funkcji, procesow i dziedzin: kadr i plac, ksiegowosci, logistyki, IT, floty, pracowni-
kéw, druku, sprzatania, ochrony, archiwizacji dokumentéw i innych. Hipotezy ba-
dawcze nastepnie zweryfikowali w badaniu ilosciowym. W tym celu przeprowadzili
ankiety wér6d przedsiebiorstw réznej wielkoSci i z r6znych branz.

Wyniki szczeg6lowe pokazuja, Ze apetyt na outsourcing wéréd przedsiebiorcow
ros$nie - 50% badanych firm przewiduje rozszerzenie funkcji biznesowych przekazy-
wanych dostawcom réznych ustug, przy czym te, ktére zatrudniaja do 50 pracownikéow,

Najbardziej preferowany poziom relaciji

\\

Formalny, ograniczony do dziatari w ramach umowy 23%

Biznesowy - aktywne angazowanie sig e
w problemy naszej firmy °
Biznesowy, wychodzacy poza kwestie zawodowe,

. . . 25%
czasami rozmawiamy nie tylko o pracy

ZRODLO: ICAN Research
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o takich planach mowig czesciej (60% malych przedsiebiorstw
vs. 50% ogohu). Patrzac na sektory, firmy handlowe i ustugowe
sa bardziej zainteresowane zwigkszeniem zakresu wykorzy-
stywania outsourcingu w swojej dzialalnosci niz produkceyj-
ne (zobacz ramke Czy firma zamierza xwigkszyé korzystanie
x outsourcingu?).

Wieksze otwarcie na korzystanie z ustug zewnetrznych
branza zawdziecza gléwnie kryzysowi w gospodarce — zmu-
sil on przedsiebiorcéw do poszukiwania nowych sposob6éw
optymalizowania biznesu. Druga przyczyna jest trend zwia-
zany z rozwojem firm poprzez fuzje i przejecia, wymuszajacy
konsolidacje funkcji rozproszonych w wielu miejscach. Pro-
ces konsolidacji odbywa sie poprzez budowanie centréw ustug
wspolnych, bardzo czesto zlecanych zewnetrznym dostaw-
com. W efekcie outsourcing doskonale wpisuje sie¢ w plany
zarzadow, ktore na czolowym miejscu ustawily efektywnosé
i elastyczno$é biznesu, koncentrujac uwage na wspieraniu
wszystkich obszaréw, ktére poprawiajq dzialalno$é¢ podsta-
wowa i uwalniaja wewnetrzna site organizacji. Dobrym przy-
kladem jest firma ALDO, ktora w celu szybkiego uruchomie-
nia dzialalnosci w ciagu 6 miesiecy wyoutsourcowala kadry,
ksiegowos¢, finanse, logistyke oraz IT, nie ponoszac wysokich
kosztow inwestycyjnych i koncentrujac sie na rozwoju biznesu
przy zapewnieniu wysokiej jakosci wsparcia back-office i mi-
nimalnym zatrudnieniu w administracji.

Rodzi sie nowy model wspétpracy

Korzysci, ktore respondenci czerpia z outsourcingu, zaczy-
naja sie od optymalizacji kosztowej (64% firm zadowolonych

z tego obszaru), a konicza na dostepie do fachowej wiedzy (71%
firm dobrze ocenia dostawce w tym zakresie), dlatego przed-
siebiorcy wpisuja wspolprace z dostawcami ustug w strategie

zarzadzania firm i rozw6j biznesu (51% wskazan). W praktyce

oznacza to, ze aktywnie szukaja kolejnych obszaréw, aby prze-
kaza¢ je na zewnatrz (41% firm wprost deklaruje takie zacho-
wania), jak na przyktad administracja w Grupie Agora, ktéra

oddata dostawcom juz okoto 80% dotychczasowych proceséw
i zastanawia si¢ nad nastepnymi.

W opinii badanych, branza szybko odpowiada na rosnace
potrzeby klientow, udoskonalajac swojg oferte (potwierdza
60% respondentow). Przydaje sie tu umiejetnosé wspotpra-
cy, ktora pozwala dostawcom standaryzowa¢ i upraszczaé
procesy, opierajac je na posiadanych zasobach, technologii
i doswiadczeniu. W przypadku, kiedy nie ma juz mozliwosci,
aby sprosta¢ oczekiwaniom klientow, 1acza sie w pewna for-
me konsorcjéw, podzlecajac sobie ustugi. W walce o klienta
dogaduja sie nawet konkurujace ze soba bezposrednio firmy.

MARCIN TKACZYK,
dyrektor administracji
w Agorze

Dziennie Agora przyjmuje i wysy-
ta duzy wolumen réznego rodzaju
korespondencji, dlatego obstugu-
jgca nas firma po analizie opta-
calnosci uruchomita w naszym
budynku, w ramach kontraktu,
swdéj punkt obstugi. Tu sptywajg
wszystkie przesytki, ktore przy-
chodzq do nas z zewngtrz (takze
od kurieréw z konkurencyjnych
firm), jak réwniez przesytki kurier-
skie, ktore wychodzq od nas.

Cata poczta odbierana z zew-
ngtrz przez punkt kurierski jest
rejestrowana w systemie e-kance-
laria, a adresaci otrzymujg auto-
matyczne powiadomienie mailowe.
Odbiér odbywa sie za pomocg
identyfikatoréw pracowniczych,
co réwniez jest automatycznie
zapisywane w odpowiedniej aplika-
¢ji. Proces jest prosty, bezpieczny,
nie ma mozliwosci, aby cos zgine-
to albo trafito do rgk innej osoby.
Recepcja, ktéra do tej pory odpo-
wiadata za przyjmowanie kore-
spondencji, przestata by¢ miejscem,
gdzie lezq sterty pudet i listow.




JACEK OSTROWSKI,
cztonek zarzgdu, Fundacja
Fundusz Wspétpracy

Praprzyczyng myslenia o outso-
urcingu - oprocz redukcji kosz-

tow, ktdre sq namacalne i banal-

ne, jest odpowiedz na pytanie

o cel naszego dziatania. Fundacja
nie zostata powotana do obrabia-
nia kosztow ptac, kadr czy admini-
strowania infrastrukturq IT. Kazdy
powinien robi¢ to, w czym sie wyspe-
cjalizowat i w czym jest na prawde
dobry, reszte oddajgc fachowcom

w swoich dziedzinach. Taki proces
myslowy sprawit, ze pierwsze decy-
zje o wyoutsourcowaniu poszczegol-
nych proceséw podjelismy ponad

5 lat temu. Sukcesywnie wyprowa-
dzaliSmy na zewngtrz wszystkie
funkcje pomocnicze wobec podsta-
wowej dziatalnosci, zaczynajgc

od prostych ustug sprzqtania, a kori-
czgc na kluczowym procesie obstu-
gi ksiegowej. Dzieki temu mamy

w tych obszarach wysokq efektyw-
nosc i elastycznosc oraz zdecydo-
wanie nizsze koszty i mozemy sie
koncentrowa¢ wytgcznie na rozwoju
i skutecznosci w obszarach meryto-
rycznej dziatalnosci.

Outsourcing wkracza w ten etap jednak dos$¢ niesmialo,
napotykajac bariery zaré6wno wewnetrzne, jak i zewnetrzne.
Zdaniem przedstawicieli branzy, zeby efektywniej wykorzy-
sta¢ zgromadzony potencjal i zaproponowac ustuge w no-
wym modelu, potrzebna jest wigksza otwarto$¢ klient6éw, taka,
ktora pozwoli uwolnié¢ kreatywnos¢ firm outsourcingowych,
umozliwi inne spojrzenie na ustuge i dzielenie si¢ z klienta-
mi najlepszymi praktykami. Perspektywa odbiorcé6w wydaje
sie by¢ podobna - wsparcie konsultacyjne przy weryfikacji
proces6éw w trakcie wdrozenia, proaktywnos$¢, wychodzenie
z inicjatywa odno$nie zmian i ulepszen ustugi oraz innowa-
cyjno$¢ proponowanych rozwiazan sa obszarami, ktére ich
zdaniem powinny by¢ w polu widzenia outsourcingu.

Jak wida¢, zmiana postawy jest potrzebna po obu stro-
nach; wymaga innego podejscia do procesu zakupu-sprze-
dazy oraz wdrazania uslugi tak, aby satysfakcje z wynikow
wspolpracy odczuwali wszyscy. Polaczone zespoly musza wiec
przeanalizowa¢ procesy i caly biznes klientéw oraz w tym
kontekscie mozliwosci dostawcow.

40% badanych firm, poszukujac aktywnie nowych obsza-
réw, ktore mozna byloby powierzyc zewnetrznemu dostawcy,
ma $wiadomos$é, ze poprawna analiza optacalno$ci outsour-
cingu to duze wyzwanie (60% wskazan). Outsourcerzy z ko-
lei narzekaja na rosnaca presje kosztowa, ktéra musza bra¢
pod uwage przy negocjowaniu kontraktéw, tym bardziej ze
konkurencja jest coraz silniejsza i klienci moga przebieraé¢
w ofertach. Wlasnie silna konkurencja zmusza dostawcow
ustug do coraz wigkszej profesjonalizacji, do oferowania do-
datkowej wartosci w postaci doradztwa. Efektem ich dzialan
sa wieksze oszczednosci u klienta i wdrazanie we wlasnych
firmach rozwiazan informatycznych, ktore automatyzuja pro-
cesy i dokladniej monitoruja koszty. Dzieki splotowi takich
okolicznosci tworza sie nowe modele wspoélpracy, oparte na
obustronnym obnizaniu kosztéw calych proceséw, a nie kon-
centrowaniu si¢ tylko na jednostkowej cenie ustugi. Ponad 40%
firm, ktore pracuja w takim modelu, dostrzega zalety takie-
go partnerstwa, twierdzac, ze uzyskuja w ten spos6b wieksza
site konkurencyjng na rynku (zobacz ramke Korzysci x nowe-
go modelu wspétpracy).

Szacowanie kosztow jest trudne

Optymalizacja kosztowa to fundament, na ktérym outsour-
cing sie rozwinal. Wyniki badania pokazuja, ze oszczedno-
§ci pozyskane ze wspolpracy z partnerem sa zdecydowanie
wieksze w przypadku mniejszych firm, gdzie zasoby nie byly
wykorzystywane racjonalnie, struktury rozros$niete, a proce-
dury nadmiernie rozbudowane. Tu obnizki wydatkéw moga
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Czy firma zamierza zwiekszy¢

korzystanie z outsourcingu? //%

. Ogot

Firmy zatrudniajgce
do 50 osdb

Nie zamierza Trudno powiedzie¢ By¢ moze zwigkszymy Na pewno bedziemy
korzystanie szerzej korzystac
z outsourcingu z outsourcingu

Nie zamierza Trudno powiedzie¢ By¢ moze zwigkszymy Na pewno bedziemy
korzystanie szerzej korzystac
z outsourcingu z outsourcingu

ZRODLO: ICAN Research

siega¢ nawet do kilkudziesigciu procent. W przypadku duzych organizacji skala jest
zdecydowanie nizsza i trudniej wypracowac kazdy procent. Badani potwierdzaja, ze
kilkadziesiat procent udaje si¢ wygenerowac tylko w IT, w innych obszarach sukce-
sem jest uzyskanie kilkunastu czy nawet kilku procent. Szczegdlnie trudno o oszczed-
nosci w branzy finansowej, gdzie brak mozliwosci odliczenia podatku VAT podraza
ustuge outsourcera. W takiej sytuacji kluczowe wydaje sie by¢ doktadne sprawdzenie,
czy outsourcing naprawde danej firmie sie oplaca, zeby po czasie nie dochodzilo do
przypadkéw przywracania wlasnych zasob6w, ktore wezesniej trafily do rak dostawcy.

Szacowanie oplacalnosci outsourcingu jest jednak duzym wyzwaniem. Ma z tym
problem ponad 60% zbadanych firm. Co zatem nalezy zrobi¢? Pierwszy etap polega na
umiejetnym wskazaniu wszystkich dziatéw bezposrednio i posrednio zaangazowanych
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Korzysci z nowego modelu wspétpracy
\\

. Procent firm zgadzajgcych sie ze stwierdzeniem

Outsourcer zwieksza wartos¢ i konkurencyjnosé
naszej oferty

43%

Wiedza i doswiadczenie firmy outsourcingowej sg
S . . : ) 50%
zdecydowanie wieksze, niz te ktére posiada nasza firma
Outsourcing wpisany jest w strategie rozwoju -

naszej firmy °

Stale szukamy i analizujemy mozliwosci zwiekszenia

: : 43%
zakresu korzystania z outsourcingu

ZRODLO: ICAN Research

i wspierajacych zlecany na zewnatrz proces. Nastepnie kazdy musi umie¢ okresli¢
swoja prace w ramach procesu i wyliczy¢ koszt ludzi, infrastruktury oraz inne w nim
wystepujace. Do tego dochodzi kwestia szacowania kosztéw przyszlych, wymagaja-
cych uwzglednienia potrzeb zwiazanych z rozwojem firmy. Jeszcze trudniej oceni¢
wplyw zmian rynkowych na ksztaltowanie sie tych potrzeb i okreslenie obszaréow
ryzyka operacyjnego. Mozna, co prawda, opiera¢ sie na kosztach historycznych, ale
to nie wystarczy; badani podkreslali, ze pulapek w takim podejsciu jest wiele. Poza
tym nie da sie przewidzie¢ wszystkich wydatkow, na przyklad kosztéw integracji
systemo6w informatycznych.

Skoro szacowanie oplacalnosci outsourcingu jest trudne, badane firmy monito-
ruja koszty w trakcie trwania umowy. W ten spos6b moga uwzglednia¢ pojawiajace
sie na biezaco inne wydatki, ktére powstaja na skutek nieprzewidzianych sytuacji;
ich zestawienie z cena ustugi pokazuje, czy wspoélpraca nadal sie optaca. Kolejnym
wyzwaniem jest model ptatnosci, gdzie operuje si¢ kosztem jednostkowym, a ten
z kolei uzalezniony jest od wielkosci zlecenia, liczby zamawianych jednostek. Klien-
ci zazwyczaj nie sa w stanie precyzyjnie okresli¢ tego parametru, kiedy dotyczy on
przysztosci. Ryzyko jest najczesciej dzielone. Branza wychodzi z nowymi pomysta-
mi, a umowy sa renegocjowane nawet co kwartat. Tak daleko posunieta elastycznosé
pozwala klientom dostosowa¢ koszty do ustugi.

W szacowaniu oplacalnosci outsourcingu wazna jest réwniez ocena wartosci
ustug dodanych, co w wielu przypadkach bywa piekielnie trudne. Nie sposéb
bowiem rzetelnie wycenié¢ wartosci konsultingu; tego, ze firma outsourcingowa
sprawdza, monitoruje przepisy, podpowiada rozwiazania bazujace na najlepszych
praktykach, a w sytuacjach kryzysowych szybko znajduje rozwiazanie problemu.
Badani wskazywali 5 obszaréw, gdzie w r6zny spos6b dostawcy rozwijaja pomysty
zwiekszajace atrakcyjno$é sprzedawanych ustug:

* zlecanie prostych ustug coraz czesciej wiaze sie z rozszerzaniem zakresu obowiaz-
ku outsourcera, np. sprzatanie laczy sie z drobnymi naprawami, a ochrone z recepcja;
* w obszarze administracji warto§¢ dodana powstaje przede wszystkim dzie-
ki systemom informatycznym, ktore pozwalaja na lepsza kontrole kosztow przez



automatyczne przypisywanie ich do miejsc powstawania (MPK); przykladem moze

by¢ monitoring przejazdéw prywatnych i stuzbowych dzieki rozwiazaniom GPS badz
platformy IT umozliwiajace przypisywanie kosztéw druku czy zaméwien artykulow
biurowych do konkretnych dzial6w, nawet os6b;

e w kadrach i placach rozwijane sa dzialania wspierajace, np. w handlu systemy
rozliczania czasu pracy; w outsourcingu pracowniczym odchodzi sie¢ od zwyklego

wynajmowania pracownikow, idac w kierunku zlecania realizacji calych procesow;

w rachunkowo§ci rozwijane sa coraz bardziej zaawansowane systemy informatyczne

wspierajace analityke finansowa; outsourcing teleinformatyczny to dziedzina, w kt6-
rej wedlug respondentéw mozna najwiecej zaoszczedzié - z jednej strony ustuga roz-
wija sie w kierunku outsourcingu sprzetu, zwigkszania mocy obliczeniowych, backu-
pu, co daje mozliwosé elastycznego zwiekszania zasob6w i dostep do najnowszych

rozwigzan sprzetowych bez ponoszenia ogromnych kosztéw, z drugiej strony jest to

outsourcing wasko specjalistycznych kompetencji, gdzie firmie nie oplaca sie zatrud-
nia¢ wysokiej klasy, drogich specjalistow do bardziej zaawansowanych projektow;

/,

IRENEUSZ MAJ, dyrektor IT CRH Heavyside Poland,
Polska Grupa Materiatéw Budowlanych

Konczymy wdrazanie projektu outsourcingowego IT na poziomie euro-
pejskim, wiec jestesmy w okresie przejsciowym, kiedy jeszcze caty pro-
ces nie do korica dziata tak jak powinien. Jednak juz dzis moge stwierdzic,
ze kluczem do osiggniecia sukcesu tego projektu byta szeroko rozumia-
na komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna.

Jesli chodzi o komunikacje wewnetrzng, to podzielilismy jg na ele-
menty adresowane do réznych grup odbiorcéw - odrebnie do zarzqdéw
spotek i os6b decyzyjnych, odrebnie do standardowych uzytkownikéw

~+ Ustuginowej...
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systemow IT. Uznalismy, ze niezwykle istotne jest przekazanie kompletnych informacji na temat
zakresu projektu, elementéw, ktére pozostang pod opiekq naszych lokalnych zespotow IT, a kt6-
re bedq w gestii partnera. Zawsze konieczne jest réwniez precyzyjne okreslenie odpowiedzial-
nosci poszczegdlnych cztonkéw naszego zespotu, przedstawienie etapéw wdrozenia, kryteriéw
sukcesu oraz - co bardzo wazne - budowanie dobrego wizerunku drugiej firmy wsréd uzytkow-
nikéw oraz w naszym zespole. Jezeli przedstawimy partnera w ztym swietle, nie ma wéwczas

szans, aby przyszta wspétpraca uktadata sie dobrze.

Komunikacja zewnetrzna powinna natomiast zaczq¢ sie od dobrego poznania ludzi, z ktérymi
bedziemy wspétpracowad. Poniewaz nasza Grupa zdecydowata o wyborze firm Fujitsu i Xeroxa,
odbylismy serie spotkar z pracownikami obu firm na réznych szczeblach. Czes¢ z nich miata

charakter formalny, czes¢ nie.
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e obszarami, ktore sa ,,odkrywane” przez outsourceré6w w odpowiedzi na potrze-
by rynku, sa dzialania bedace czescia funkceji biznesowych, np.: transport i liczenie

gotowki w bankach, sprzedaz przez telefon (call center) czy obstuga odszkodowan

w ubezpieczeniach.

Dostawcy tworza dodatkowa wartosc¢

Prosta optymalizacja szybko sie skoniczyla, dlatego branza do pracy zaprzegla tech-
nologie. To ona jest obecnie zZrédlem wielu korzysci klientow:

e samo dostarczenie systemu IT do zarzadzania konkretnymi dzialaniami w ra-
mach oferty jest wazna korzyscia, tym bardziej ze takie systemy sa drogie; udostep-
nienie ich przez dostawce bywa waznym argumentem przetargowym, cho¢ badani

twierdza, ze oferowanie rozwigzan informatycznych w ramach wspoélpracy jest juz

standardem;

* rozwoj informatyzacji w kierunku wiekszej automatyzacji proceséw sprawil, ze

realizacja okreslonych zadan, na przyklad przypisywanie kosztéw zakupu materia-
16w biurowych do poszczegélnych dzialéw, pozwolita znowu na oszczednosci; au-
tomatyzacja czynnosci podniosta réwniez ich jako$¢ — obnizyta liczbe bledéw, np.
w logistyce, oraz zwiekszyla latwos¢ dostepu do danych, np. w finansach;

¢ do obnizenia wydatkéw walnie przyczyniaja sie tez aplikacje monitorujace pro-
cesy; na przyklad firmy flotowe wdrazaja ustugi GPS, kontrolujac podréze prywatne

i stuzbowe, a oprogramowanie firm specjalizujacych sie w outsourcingu drukarek
pozwala trzymaé w ryzach koszty na poziomie dzialéw.

Systemy IT wspierajace ustuge outsourcingowa bywaja niekiedy jednak bariera
w nawiazaniu wspoélpracy, poniewaz integracja i zwiazane z nia koszty moga by¢ zbyt
wysokie. Niektore firmy rezygnowaly ze zmiany dostawcy na bardziej atrakcyjnego
wlasnie ze wzgledu cene takiej operacji.

Technologiczny rozwéj ustugi w konicu wyczerpie swoj potencjal, dlatego dostaw-
cy juz szukaja kolejnych mozliwoSci obnizania kosztéw swoich i klienté6w. Ustuga no-
wej generacji, do skorzystania z ktorej zachecaja, polega na przejeciu calych proce-
sow, co wymaga od stron odej$cia od rozm6w o kosztach jednostkowych i przejscia
do szacowania wszystkich czynnoSci i potrzebnych do tego zasobéw. Na przyklad
firmy nie chcg placi¢ za kazda zrekrutowana osobe, ale oczekuja najpierw weryfi-
kacji potrzeb rekrutacyjnych, dostosowania do tego liczby i kompetencji ludzi, na
koncu za$ samego naboru. Podej$cie procesowe pozwala im spojrze¢ na mozliwoSci
optymalizacji kosztéw z szerszej perspektywy, a wiedza i do$wiadczenie utatwiaja
budowanie kompleksowych rozwiazan, ktére ostatecznie poprawiaja wydajnosc¢. Nie
sa to jednak powszechne przypadki.

Zmiana i rozszerzenie oferty w takim wiasnie kierunku
napotyka szereg barier. Rynek nie jest jeszcze gotowy, aby
ja w pelni konsumowa¢; do rozwoju ustugi outsourcingo-

USl’UgCl nowej generacji wej opartej na fachowym doradztwie musza najpierw po-

napotyka bariery. Rynek nie jest

wstaé odpowiednie warunki. Jak pokazaly wyniki badania,
zaakceptowanie jej w takiej postaci wymaga na wstepnym

jESZCZE gOtOWg, Clby jq w pef ni etapie weryfikacji podejscia do wspélpracy. Najpierw musi

konsumowac. Najpierw musi sie

sie jednak zmieni¢ sam proces zakupu-sprzedazy. Dopiero
stworzenie go od nowa przy zalozeniu, ze klienci beda skton-

zmienic proces zakupu-spr ZEdClZy. ni szerzej dzieli¢ sie informacjami, umozliwig dostawcom



przeprowadzenie wstepnych audytéw oraz zgodza sie na za-
stapienie prezentacji oferty warsztatami przedofertowymi
i ofertowymi, moze otworzy¢ droge do dalszego rozwoju ustu-
gi w nowej odstonie. Ze warto ja upowszechni¢, potwierdzali
respondenci, ktérzy poddali sie takim procesom; podkreslali,
ze dostawcy potrafili trafnie zdiagnozowaé potrzeby i zapro-
ponowa¢é rozwiazania na miare najlepszych praktyk.

Zaktywizowa¢ musza sie tez sami dostawcy, bowiem w opi-
nii klientow branza postrzegana jest jako bierna (25% wska-
zan) i mato innowacyjna (23% odpowiedzi), choé¢ zgromadzona
wiedza caly czas owocuje nowymi pomystami. Stad wniosek,
ze wyzsza jako$¢ wspélpracy wymaga poprawy komunikacji
miedzy stronami.

Nabywcy oczekuja zmiany modelu
zarzadzania ustuga i komunikacja

Komunikacja klientéw z dostawcami ma dwa wymiary. Jej
celem jest z jednej strony zapewnienie satysfakcji z biezacej
obstugi, z drugiej - strategiczne podejscie do wsparcia bizne-
su klienta. Badani podkreslali, Ze w obszarze biezacej wspol-
pracy problemy pojawiaja sie rzadko; kiedy jednak wystapia,
z reguly dotycza waznych elementéw, istotnych dla prawid-
towej realizacji ustugi. Dlatego od dostawcy oczekuja przede
wszystkim wysokich kompetencji i doswiadczenia, umiejet-
nosci rozwiazywania probleméw i radzenia sobie ze stresem,
szyblkosci reakcji i dostepnosci pracownikow, dotrzymywania
termindw itd. Spora cze$¢ dostawcow spelnia te kryteria, po-
niewaz 66% badanych firm jest zadowolonych ze wspolpra-
cy i twierdzi, ze partner outsourcingowy nigdy nie zawodzi
i moga na nim polegaé¢; 68% jest rowniez zadowolonych ze
wsparcia w sytuacjach kryzysowych. Nabywcy cenia sobie r6w-
niez mniej formalne kontakty, oczywiscie pod warunkiem wy-
sokiego poziomu komunikacji biznesowej. Zbudowanie takiej
relacji oznacza umiejetno$¢ wychodzenia poza ramy zawodo-
we w alkkceptowalnych granicach i na poziomie oczekiwanym
przez partnera. Wedlug badanych, luzniejsze kontakty skra-
caja szybkos¢ kontaktu i zwiekszaja poziom zaangazowania
oraz wsparcia w sytuacji, kiedy pojawia sie potrzeba, buduja
tez szybciej zaufanie.

Wspélpraca musi by¢ jednak ujeta w ramy umowy. Pod-
czas wywiadow rozmowcy wskazywali, ze najwazniejsze jest
prawidlowe wypracowanie na samym poczatku dobrego mo-
delu. Standardowe ustalenie zasad na podstawie og6lnie roz-
poznanych potrzeb moze nie wystarczyc. Wazne jest wspolne
przesledzenie proceséw, analiza mozliwych zagrozen, ktore
moga sie pojawi¢ u dostawcy i u klienta, szczegélnie wynika-
jacych z niedotrzymania terminéw, oraz wyznaczenie os6b
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ANNA MACIEJEWSKA,
General Manager,
ALDO Polska

Nasz firma w 95% sprowadza
towar z Wtoch, dlatego w logisty-
ce interesuje nas rodzaj transpor-
tu, czas dostawy do magazynu

i zmagazynu do sklepéw - stowem
bezpieczeristwo dostaw. Kiedy szu-
kalismy operatora logistycznego,
bylismy w trakcie zmiany wtas-
ciciela, wiec w naturalny sposéb
zwrdcilismy sie do spotki, ktora

nas dotychczas obstugiwata, znata
wymagania. Okazato sie, Ze outsour-
cer nie byt w stanie przygotowac
dla nas oferty. Kontaktowalismy
sie z piecioma réznymi osoba-

mi, kazano nam wypetniac ankie-
ty, ktérych zupetnie nie rozumia-
tam. Nie musze przeciez wiedziec,
co to jest sktadowanie wysokie,
niskie, jakie rozmiary bedq miaty
paczki. Nie przeszliSmy pierwsze-
go etapu rozméw, bo pracownikéw
krepowaty nieczytelne dla zlecenio-
dawcy formularze. PéZniej okaza-
to sie, ze podobne doswiadczenia
do naszych majg inni przedsiebiorcy,
nic wiec dziwnego, ze ten operator
traci klientow.
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dedykowanych do kontaktéw. Ten etap powinien zakonczy¢ si¢ wypracowaniem,
satysfakcjonujacej obie strony, formy wspolpracy lacznie ze $ciezkami codzien-
nej komunikacji i komunikacji alarmowej. Do tego celu mozna przygotowa¢ por-
tale reklamacyjne, przez ktére partnerzy beda mogli omawiaé na biezaco wszyst-
kie problemy, monitorowa¢ sposoby ich rozwiazywania oraz gromadzi¢ wiedze
w tym obszarze.

Najlepszym modelem wspolpracy, w opinii badanych klient6éw, jest staff share,
czyli stala obecnos¢ pracownika dostawcy w firmie partnera. Przy czym nie dotyczy
to funkcji typowo administracyjnych (sprzatania, ochrony), ale przede wszystkim
specjalistycznych: IT, ksiegowosci, logistyki czy sprzedazy. Model staff share gwaran-
tuje zaréwno biezacy kontakt, jak i dostarcza poglebionej wiedzy na temat potrzeb
klienta. Przedstawiciel outsourcera z jednej strony gruntownie poznaje jego biznes,
potrzeby, a z drugiej ma bezposredni dostep do wiedzy i zasobow swojej firmy, co
moze przyspieszy¢ reakcje w naglych przypadkach, a na co dzienr umozliwia szersze
wsparcie, generowanie dodatkowych korzysci z outsourcingu, lepsza optymalizacje
procesow itd. Wartoscia sama w sobie jest fakt, ze klient moze wspo6luczestniczyé
w rekrutacji takich oséb, zyskujac w ten spos6b poczucie, iz buduje w pewnym sen-
sie czes¢ wlasnego zespolu. W opinii respondentéw powaznym problemem moze
by¢ jednak zmiana opiekuna klienta. Fluktuacja pracownikéw po stronie dostawcy

WITOLD ZIELINSKI, wiceprezes zarzadu,
dyrektor finansowy Citi Handlowy Bank Handlowy

Outsourcing bankowy jest requlowany prawem bankowym,
ktére okresla czynnosci bankowe, jakie mogq byc przekazane
do realizacji przez podmioty zewnetrzne, oraz przypadki, w kto-
rych konieczne jest uzyskanie zgody regulatora, jak np. outsour-
cing czynnosci bankowych poza Europejski Obszar Gospodarczy.
Bank ma wiekszg swobode w przypadku proceséw nieregu-
lowanych przez prawo bankowe, z ktérymi wigze sie mniejsze
ryzyko - korzystamy np. z: zewnetrznych dostawcéw ustug

transportowych, ochrony, ustug HR, szkoleniowych czy administracyjnych. Zanim
podejmiemy decyzje odnosnie wyoutsourcowania procesu, analizujemy ryzyko zwig-
zane z przekazaniem go na zewngtrz oraz badamy potencjalne korzysci, m.in. spraw-
dzamy, czy koszt zlecenia procesu jest réwny, nizszy lub wyzszy od kosztéw wtasnych.
Powierzamy czynnosci podmiotom trzecim, kiedy jest to uzasadnione ekonomicznie

i nie wptywa niekorzystnie na prowadzenie dziatalnosci. Istotne sq kwestie bezpie-
czeristwa, poniewaz to bank jest za wszystko odpowiedzialny i nie moze tej odpowie-
dzialnosci przenies¢ na dostawcow.




destabilizuje wspoélprace, a brak procedur przekazywania wiedzy wymaga szybkiej
reakcji i wdrozenia systemowych rozwiazan.

Powierzajac ustuge zewnetrznemu dostawcy, ekspertowi w danej dziedzinie, re-
spondenci zakladaja, ze bedzie monitorowal nowosci rynkowe w swojej specjalizacji.
Twierdza tez, ze dynamika zmian rynkowych jest tak duza, iz wymaga elastyczne-
go dostosowywania oferty do zmieniajacych si¢ potrzeb odbiorcow. Widzg wiec ko-
nieczno$¢ cyklicznych spotkan o charakterze strategicznym przy udziale zaufanego
doradcy, ktory czuwa nad procesem outsourcingowym, monitoruje nowosci, regula-
cje i aktywnie wlacza sie w poszukiwanie nowych rozwiazan. Niestety, tu branza ma
sporo do zrobienia. Okazuje sie, ze takie spotkania odbywaja sie rzadko, a ich jako$é
czesto odbiega od oczekiwan klientéw. A czego klienci oczekuja od kontaktéw ,,na
szczycie”? Zdaniem badanych, idealne spotkanie o strategicznym charakterze po-
winno obejmowa¢ podsumowanie biezacej wspélpracy oraz analize przyszlych wy-
zwan obu stron, dostarcza¢ wiedze rynkowa, informacje o nowych trendach, rozwia-
zaniach i przepisach, budujac poczucie troski o partnera. Efektem spotkania musi
by¢ plan dzialan i usprawnien.

Wybor dostawcy podzielony na etapy

Proces wyboru dostawcy trwa czasami bardzo dlugo, w przypadku niektérych bada-
nych nawet rok. Rozpoczyna si¢ wstepnym briefem, aby p6zniej, juz w trakcie spotkan
z dostawcami, doprecyzowaé wzajemne potrzeby i wymagania. Waznym elementem
budujacym warto$¢ edukacyjng sa warsztaty i audyty. Dostarczaja one pelniejszej
informacji o mozliwosciach optymalizacji proces6w.

Kolejnym etapem powinny by¢ wizyty referencyjne u samego dostawcy oraz jego
klientow. Te u dostawcy pokazuja jego zaplecze - technologie, zasoby i procedury —
co ulatwia wstepna ocene jakosSci wytwarzanej ustugi, podejscia do pracy i mozli-
wosci realizacyjnych duzych zlecen. Wizyty u innych nabywcéw sa z kolei Zrodlem
informacji o outsourcerze i jego profesjonalizmie, dostarczaja tez wiadomosci na te-
mat wdrozenia ustugi oraz elementéw wspéipracy szczegélnie narazonych na bledy.

Z taka wiedza zleceniodawca moze przystapi¢ do wyboru ofert, sprawdzajac je
najpierw pod katem okreslonych przez siebie kryteriow, np. systeméw informatycz-
nych, certyfikatéw, zagranicznych biur, udokumentowanego doswiadczenia. Do $ci-
slej czolowki dostaja sie z reguly ci dostawcy, ktorzy poza spelnieniem wyznaczonych
kryteriéw zaproponuja najlepsza cene, jakosé i terminy. Ostateczny wybor podyk-
towany jest gléwnie poczuciem bezpieczenstwa i zaufania do outsourcera, ktore
ksztaltuje sie na wczesniejszych etapach, w trakcie rozméw i spotkan, kiedy outso-
urcer ma czas, aby zaprezentowac sie jako doswiadczony specjalista w danej dzie-
dzinie, dysponujacy szersza wiedze niz klient, zaangazowany, elastyczny i otwarty
na potrzeby nabywcy, a jednoczesnie prowadzacy stabilny biznes.

Outsourcing ma spory potencjal rozwoju i coraz silniej wpisuje si¢ w funkcjonowa-
nie przedsigbiorstw. Pomaga nie tylko optymalizowa¢ koszty, dzigki niemu organiza-
cja moze dziala¢ sprawniej i szybciej, majac wsparcie ze strony ekspertéw dostawcy.
Oferta rozszerzona o elementy konsultingu moze dostarczy¢ jeszcze wiecej wartosci
w kazdym aspekcie: procesowym, technologicznym i zasobowym. I

+ Ustuginowe;j...



+ OUTSOURCING 2015/2016

SUKCES WSPOLPRACY

budujg dobre relacje
i otwarta wymiana informacji

Presja na niskie marze, oczekiwanie proaktywnosci, wsparcia biznesu

bez otwartego dzielenia sie informacjami i problemami z dostawcami ustug
oraz spora nieufnosc - tak wyglada w praktyce rzeczywista wspotpraca

wielu outsourcerow ze swoimi klientami. Czy mozna jg zmienic i jak to zrobic -
rozmawiali o tym goscie redakcji ,Harvard Business Review Polska’,
zaproszeni do debaty podsumowujacej wyniki badania sektora outsourcingu
przeprowadzonego przez zespot analitykéw ICAN Research.

W DEBACIE UDZIAE WZIELI:

Maciej Nuckowski, GDO Services Director,
Xerox Global Document Outsourcing
Monika Smulewicz, dyrektor zarzadzajacy,
partner, Grant Thornton

Rafat Strzelecki, prezes zarzadu, Extor

DYSKUSJE MODEROWAL.:

Mariusz Smolinski, dyrektor dziatu badan
»Harvard Business Review Polska”, ICAN Institute
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> Mariusz Smolinski: Badanie, ktore przeprowadzilismy wsrod przedstawicieli
firm outsourcingowych i ich klientéw, pozwala nam postawic hipoteze, ze branza
przechodzi z pozycji dostarczyciela prostych ustug na pozycje partnera
biznesowego, ktdry nie tylko przejmuje cate procesy wspomagajgce kluczowe
funkcje w organizacjach klientdw, ale tez wspiera je wiedza ekspercka oraz
innowacyjnymi narzedziami. Oczekuje tego az 80% respondentow. Jak panstwo
chca dalej rozwijac swoja oferte, aby wyjs¢ naprzeciw tym oczekiwaniom;

jak powinna wygladac wspotpraca?

Maciej Nuckowski: To, co dla naszych klient6w jest dziatalnoscia wspierajaca ich pod-
stawowy biznes, dla nas jest wlasnie gléwnym obszarem biznesu. Klienci doskonala
swoje procesy, wiedze czy kompetencje w kluczowych dziedzinach, my ré6wniez, stad
w naturalny sposob zawsze bedziemy wiedzie¢ duzo wigcej na temat tych funkcji po-
bocznych w organizacjach, w ktorych sie specjalizujemy. Dlatego powinni nam zaufaé
i zda¢ sie¢ na nasze do$wiadczenie - czesto globalne - wiedze, znajomo$¢ trendow
i nowinek oraz efektywnych proces6w wspomaganych najbardziej innowacyjnymi
narzedziami technologicznymi.

Monika Smulewicz: W przypadku ustug, ktore reprezentuje, outsourcing jest odpo-
wiedzia m.in. na potrzeby klientéw w kwestii znajomosci aktualnej wiedzy prawno-
-podatkowej, za ktora nie zawsze nadazaja. Kilkanascie lat temu, kiedy zaczynatam
prace w tej branzy, wyjasniono mi istote outsourcingu w taki sposéb: ,,my nie dora-
dzamy, my administrujemy”. Nie potrafitam sie¢ utozsamia¢ z takim stanowiskiem,
chciatam by¢ partnerem, dzielié¢ sie swoim know-how. Administrowanie czynnos-
ciami nie bylo ani ekscytujace, ani intelektualnie rozwijajace. Podazalam intuicyj-
nie swoja Sciezka i okazalo sie, ze jest ona zbiezna z kierunkiem rozwoju ustug ca-
lej branzy - jesteSmy partnerami, doradzamy, podpowiadamy najlepsze, mozliwe
w konkretnej sytuacji, rozwiazania kadrowe czy podatkowe i ciagle rozwijamy wlas-
ne kompetencje, doskonalimy sie.

Rafat Strzelecki: Outsourcer moze nie tylko spelni¢ oczekiwania klienta, moze
zdziala¢ nawet wiecej, niz on oczekuje, jesli pozwoli zrozumie¢ swoje cele i dosto-
sowaé wewnetrzne procesy do efektywnego korzystania z uslug zewnetrznej firmy.
Efekty wykraczaja poza obszar wydzielony na zewnatrz, obejmujac gléwna dzialal-
nos¢ biznesowa.

Za chwile dojdzie do sporych zmian rynkowych, ktérych klienci jeszcze sie nie
spodziewaja, a my juz je widzimy. Na przykiad walka o specjalistyczne zasoby kadro-
we w IT przeniesie si¢ na inne obszary; bedzie dotyczy¢ ksiggowych, specjalistow do
spraw plac itd. Firmom trudniej bedzie zatrudni¢ i utrzymaé pracownikéw o odpo-
wiednich kwalifikacjach, dostawcy ustug stana sie wiec naturalnym ich partnerem.
Tym wazniejsze jest zatem budowanie wspélpracy na partnerstwie i wzajemnym
zrozumieniu, aby razem dziala¢ na rzecz osiagania celé6w biznesowych.

> Mariusz Smolinski: Panstwa klienci narzekaja jednak na niska proaktywnos¢
dostawcow ustug, stabe wsparcie ich biznesu. Panstwo z kolei twierdza,

ze dysponuja olbrzymim potencjatem. Z czego wynikaja tak rézne stanowiska?
Jakie widza panstwo bariery w rozwoju ustug na poziomie oczekiwanym

przez partnerdw, a jednoczesnie zgodnie z panstwa aspiracjami i kompetencjami?
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MACIEJ NUCKOWSKI:

To, co dla naszych klientéw
jest dziatalnosciq wspie-
rajgcq ich podstawowy
biznes, dla nas jest gtow-
nym obszarem biznesu.
Dlatego w swoich specja-
lizacjach wiecej od nich
wiemy i warto nam zaufad.

Maciej Nuckowski: Bariera jest jako$¢ wspolpracy i mala elastycznosé. Klienci
chca bardzo $cisle okreslaé jej ramy; boja sie, ze outsourcer moze ich w jakis
sposob okpié. Dostawcy natomiast chcieliby mie¢ przewidywalne przychody.
Niestety, zyjemy w turbulentnym otoczeniu gospodarczym i trudno okresli¢,
co moze sie zdarzy¢ za rok czy pie¢ lat, a przeciez kontrakty outsourcingowe
sa zawierane na dlugie okresy. Obie strony powinny zatem szuka¢ takich roz-
wiazan, ktére umozliwia zawieranie elastycznych uméw.

Nasza firma proponuje klientom klauzule dzielenia sie potencjalnym zy-
skiem - jezeli sami co§ wymyslimy albo powstanie nowe rozwiazanie technolo-
giczne, nowy proces, badz pojawia si¢ innowacyjne narzedzia, ktére go zmienia
w takim stopniu, ze powstana duze oszczednosci, wtedy proponujemy wdroze-
nie tego rozwiazania i podzial korzy$ci w uméwiony sposé6b. Taka klauzula zala-
twia dwie kwestie - po pierwsze, klient jest tak samo jak my zainteresowany, aby
projekt byl bardziej zyskowny; po drugie, wspélpraca staje sie transparentna.

Monika Smulewicz: Sadze, ze troska o profesjonalizm, o zbudowanie i dostar-
czenie klientom najwyzszych kompetencji zawodowych spowodowata, iz przy-
mkneli$my oczy na umiejetnosci migkkie. A bez nich trudno o dobra wspétprace,
wzajemne zrozumienie potrzeb. Uwazam, ze ludzi mozna nauczy¢ zawodu, ale

pewnych cech osobowosci nie da sie do korica zmieni¢; a przeciez jako$¢ relacji
buduje zaufanie i wspolprace. Tak wiec jako branza mamy do odrobienia waz-
na lekcje — musimy wyszkoli¢ kadry pod wzgledem umiejetnosci spotecznych.
Druga bariera, z ktora ciagle sie mierzymy, sa nasze koszty. Dbajac o ten aspekt

u klienta, nie zapominajmy o sobie - powinni§my wypracowac procesy, zautoma-
tyzowac wlasne czynnosci, zlecajac innym to, w czym nie jeste$my ekspertami.

Rafat Strzelecki: Zaréwno klientow, jak i nas, dostawcow, czekaja dwa wyzwania.
Po pierwsze, musi nastapi¢ zmiana mentalnosci, poniewaz w Europie ciagle
jesteSmy na etapie postrzegania outsourcingu jako metody obnizania kosztow.
Dla poréwnania, klienci amerykanscy nie negocjuja agresywnie ceny; akcep-
tuja marze atrakcyjna dla dostawcy, oczekujac w zamian zaangazowania i ko-
rzysci biznesowych. Firmy europejskie nie pojely jeszcze, ze taka strategia sie
oplaca. Ciagle walcza o jak najnizsze ceny, zapominajac, ze sa granice optyma-
lizacji, poza ktorymi po prostu spada jakos¢ albo nie osiaga sie celéw bizneso-
wych. Drugim wyzwaniem sa niekorzystne trendy na rynku pracy — wzrost po-
pytu na specjalistéw oraz wzrost kosztéw ich pracy, przy gwaltownym rozwoju
technologii informatycznych. McKinsey prognozuje, ze w ciagu najblizszych
10 lat technologie wyeliminuja z globalnego rynku pracy 110-140 mln etatow.
Jaki to bedzie mialo wplyw na nasza branze? Zostana wysoko optacani eksper-
ci o najwyzszych kwalifikacjach, ktorych wcale nie jest tak wielu, a systemy no-
wej generacji, nazwane robotami ksiegowymi, przejma rutynowe, powtarzalne
zadania. By¢ moze to technologia stanie sie czynnikiem, ktéry zwiekszy atrak-
cyjnos$¢ outsourcingu dla klientéw, a takze dla tych dostawcéw ustug, ktorzy
beda potrafili skorzysta¢ z innowacyjnych narzedzi.

> Mariusz Smolinski: Jak w takim razie, z pafistwa perspektywy, powinni
zmienic sie klienci, aby mogli panstwo uruchomic¢ potencjat ustug
Swiadczonych na ich rzecz? Czego panstwo oczekuja od partnerow?
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Jak powinni postepowac, aby uzyskiwac wieksze korzysci ze wspotpracy
z outsourcerami?

Maciej Nuckowski: Skoro zlecane sa cale procesy na zewnatrz, a nie poszczegdl-
ne zadania, powinien zmienié¢ sie spos6b kupowania naszych ustug. Nie zawsze
najnizsza cena oznacza najwieksze oszczednosci, dlatego nasi kontrahenci mu-
sza zaczac patrzeé na zakup ustug wielowymiarowo, uwzglednia¢ kryteria oce-
ny oferty, ktorych nie da sie wyliczyé za pomoca prostych wskaznikow, takie jak
dlugookresowa elastyczno$é, wizja, stabilno$é biznesu, do§wiadczenie. Poza
tym wspolpraca polega na partnerstwie, a nie mozna tego osiagnaé bez prze-
plywu informacji. Jak mozna przygotowac dobra, spersonalizowang oferte, kie-
dy klient ukrywa istotne fakty?

Monika Smulewicz: Duze znaczenie ma zrozumienie przez klientow zasady ekwi-
walentnosci §wiadczen. Jezeli mamy sprzedaé ustuge taniej, musi by¢ oczywiste,
ze bedziemy na nig poswiecaé mniej czasu i wykonywaé przy uzyciu tanszych
zasob6w. Inng sprawa jest wzajemny szacunek — czesto podkreslam, ze ustuga
to nie ,,stuga”. Nasz rynek jest w tym sensie niedojrzaly. Outsourcer nie stuzy
klientom, tylko realizuje zadania na ich rzecz i w imie dobrze pojetego intere-
su obu stron, co powinno okresla¢ wzajemne relacje. Tymczasem zdarza sie,
ze Kklient traktuje dostawce po partnersku wtedy, kiedy wszystko przebiega bez
zalddcen; jesli pojawia sie przeszkody, wystepuje z pozycji sily. To nie do przy-
jecia. Wzajemny szacunek jest podstawa udanej wspolpracy.

Rafat Strzelecki: Amerykanie mowia tak: ,, Jestescie najlepszym partnerem wte-
dy, kiedy pracujemy z wami jak z naszymi wewnetrznymi komoérkami. Jestescie
cze$cia naszego organizmu, proponujecie i dostarczacie nam rézne rozwigza-
nia. Chetnie za to zaplacimy, jesli pomoze nam to osiaga¢ cele i rozwijaé¢ biz-
nes”. O to wlasnie chodzi we wzajemnych relacjach. Zmiany obecnych praktyk
powinny sie zacza¢ juz na etapie prowadzenia przetargu — powinien opierac sie
na specyfikacji cel6w do osiagniecia, a cene nalezy traktowacé jako jeden z wielu
element6éw. Prawidlowo wyceniony kontrakt musi byé¢ atrakcyjny dla obu stron.
Dostawca uslug posiadajacy rentowne kontrakty inwestuje w rozwoj nowoczes-
nych systemow i wysokiej klasy specjalistow, na czym korzystaja jego klienci.

> Mariusz Smolinski: Z badan wynika, ze sa dwa modele wspotpracy.
Jeden - zamkniety - polega na przygotowaniu oferty ,pudetkowej”

bez wiedzy o faktycznych potrzebach odbiorcy i modyfikowaniu jej w miare
rozwoju sytuacji, drugi - otwarty - oparty na dzieleniu sie informacjami,
budowaniu wartosci dodanej. Co traci klient, wybierajac pierwszy?

Michat Nuckowski: ,,Pudetkowa” oferta jest wyborem ,,dostawcy”, a nie ,,partnera”;
nie pozwala na optymalny doboér rozwiazania, narzedzi czy zasob6éw ludzkich.
Zdarza sie, ze po pewnym czasie jedna ze stron odkrywa, iz albo §wiadczona
usluga nie odpowiada jej oczekiwaniom, albo nie przynosi zalozonych efektow
finansowych. Modyfikacje w trakcie trwania kontraktu sa duzo drozsze albo
wrecz niemozliwe, jesli nie chcemy zaczyna¢ wszystkiego od poczatku. Najlep-
sze firmy outsourcingowe szczycg sie¢ unikalnymi, innowacyjnymi rozwiazaniami.

MONIKA SMULEWICZ:

Idealna wspdtpraca
powinna by¢ otwarta
na przeptyw informa-
¢ji, oparta na dobrych
relacjach i szacunku.
Kiedy te trzy elemen-
ty wystgpiqg, zresztg
sobie poradzimy.




RAFAL STRZELECKI:

Outsourcer moze nie tylko
spetnic oczekiwania klien-
ta, moze zdziata¢ nawet
wiecej, niz on oczekuje,
pod warunkiem ze doktad-
nie okresli swoje cele
biznesowe. Wtedy efekty
wykroczq poza obszar wy-
dzielony na zewngtrz.

Kiedy musza dopasowac sie do sztywnego, ,,za ciasnego” szablonu, nie sa w sta-
nie wykaza¢ swojej przewagi w cato$ciowym ujeciu.

Rafat Strzelecki: Klient traci konsulting, trudno bowiem doradza¢ w ciemno.
Dzieki konsultingowi moze mie¢ dodatkowe korzysci z outsourcingu. Nie udo-
stepniajac nam informacji o procesach, celach i czasami problemach, pozba-
wia sie najbardziej warto$ciowej czeSci wspoélpracy z dostawca. Na przyktad
my zaczynamy rozmowe z klientem od pytania o cele; chcemy wiedzie, co chce
uzyskaé, gdzie dostrzega problemy. Kiedy rozumiemy cele, mozemy pomoc je
osiagna¢ i wskazac inne korzy$ci, czesto znacznie wazniejsze dla danej organi-
zacji niz sama optymalizacja wewnetrzna proces6w back-office.

Monika Smulewicz: Analiza potrzeb klienta jest podstawowym elementem przy-
gotowania dobrej ustugi. W niedopasowanych ,,butach” daleko nie dojdzie-
my, predzej czy poézniej ,pudetkowe” rozwiazania wywolaja niezadowolenie
i frustracje. Zeby tego uniknagé, trzeba na samym poczatku rozméw poswiecié
odpowiednio duzo czasu na wypracowanie prorozwojowego modelu wsp6lpra-
cy, satysfakcjonujacego obie strony. Jest to tym wazniejsze, ze outsourcing nie
jest chwilowa przygoda, ale wspélpraca dlugoterminowa — kontrakty sa zawie-
rane $rednio na 5-6 lat.

> Mariusz Smolirski: Potowa badanych firm powiedziata, ze wpisata
outsourcing w strategie rozwoju dziatalnosci, a 40% mowi, ze aktywnie
poszukuje nowych obszardw do przekazania firmom zewnetrznym. W jaki
sposob panstwa branza moze odpowiedzie¢ na tak ksztattujacy sie popyt?

Monika Smulewicz: Jesli firma raz si¢ zdecyduje na oddanie czesci obszaréw
w rece outsourcera i ma pozytywne do§wiadczenia, bez probleméw znajdzie
inne, ktére moze powierzy¢ zewnetrznemu dostawcy. My z kolei, obstugu-
jac jeden proces, widzimy, jak zazebia sie z drugim i dos¢ tatwo wskazujemy
miejsca, ktére mozna usprawni¢ w ramach danego kontraktu. Na przyktad
obstugujac ptace, widzimy duza liczbe nadgodzin w okreslonych miesiacach,
mozemy wiec zaproponowac¢ dobér odpowiedniego systemu i rozkladu czasu
pracy, ktory przewiduje jego elastyczne rozliczanie, zgodnie z obowiazujacy-
mi przepisami; obstugujac proces ksiegowy, czesto dostrzegamy i wskazujemy
klientom obszary do optymalizacji zakupowej czy podatkowej, co oczywiscie
wiaze sie z wiekszym wysilkiem z naszej strony, ale redukuje koszty ponoszo-
ne przez klienta.

Maciej Nuckowski: Postepujemy podobnie. Zarzadzajac informacja, obstugujemy
procesy w kontekscie tego, co sie dzieje, zanim przejmiemy dany dokumenti po
wprowadzeniu go do obiegu. Jesli dostrzegamy elementy, ktore mozna zmie-
nié¢, poprawic, rozmawiamy o tym z klientami. Pokazujemy tez czynnoSci, kt6-
re sie dublujg albo powodujg niepotrzebne zatory, i proponujemy rozwiazania.

Rafat Strzelecki: Klienci do$¢ szybko dostrzegaja korzysci ze wspélpracy z nami,
dlatego nie ma probleméw ze wzbogaceniem portfolio o nowe ustugi. Out-
sourcing ksiegowosci czesto rozszerza si¢ na kadry i ptace badz doradztwo,



narzedzia i ustugi IT; dywersyfikacja pozioma jest wiec odpowiedzia na zgla-
szany popyt nabywcow.

> Mariusz Smolinski: Gdybysmy chcieli sie pokusi¢ o stworzenie modelowej
wspotpracy, jak wygladatby taki wzorzec? Jak powinno sie go osiggac?

Maciej Nuckowski: Modelowa wspoélpraca musi si¢ opiera¢ na wzajemnym zaufa-
niu i by¢ planowana na diuzszy okres - idealny czas to 5 lub wiecej lat. W takim
horyzoncie z cala pewnos$cia wiele czynnikéw sie zmieni - otoczenie biznesowe,
sytuacja na rynku, a by¢ moze nawet strategia rozwoju klienta. W zwiazku z tym
kontrakt powinien zapewniaé¢ skalowalnos¢ w gore i w dot; zaklada¢ ewentu-
alna modyfikacje proces6éw i ustug oraz pozwalaé na ,,cywilizowane” rozstanie.

Obowiazkiem outsourcera jest ponadto §ledzenie branzy klienta i progno-
zowanie rozwoju sytuacji, a co za tym idzie - wcze$niejsze przygotowywanie
nowych rozwiazan. Mamy klienta, z ktérym wspéipracujemy juz ponad 15 lat,
ustluga nadal jest korzystna dla obu stron i przynosi coraz to nowe innowacje.
Po dluzszym okresie klienci ufaja nam na tyle, ze zgadzaja sie na dalsza wspét-
prace, opierajac sie tylko na naszej wizji. ZawarliSmy niedawno kontrakt na 7 lat,
w ktorym umowiliSmy sie na stawke ryczalttowa za pracownika, niezaleznie od
liczby stron wydrukowanych dokumentéw i dostarczonych urzadzen. Poniewaz
nie wiemy, jakie rozwiazania optymalizujace pojawia sie w przyszltosci, Xerox ma
otwarta droge, aby je wprowadzaé. Zakladamy, Ze w miare uplywu czasu oplaty
klienta beda malaly, tak jak nasze koszty, co pozwoli nam utrzymac zyskownosé.

Rafat Strzelecki: Jak juz wspominalem, najpierw trzeba zdefiniowa¢ cele projek-
tu outsourcingowego i przedyskutowaé zestaw istotnych wartosci; outsourcer
w odpowiedzi powinien opracowaé odpowiednia koncepcje, aby méc je osiagnaé,
uwzgledniajac rozwiazania organizacyjne, narzedzia informatyczne oraz model
rozliczen. Oferty powinny by¢ objete ochrona praw wlasnosci intelektualnej,
aby kazdy z oferentéw mogl zaprezentowac pelny zakres swoich rozwiazan bez
obawy udostepniania ich firmom konkurencyjnym. Po wybraniu firmy istotne
jest wdrozenie partnerskiego modelu kooperacji, w ktérym obie strony otwar-
cie komunikuja zaré6wno sukcesy, jak i problemy oraz optymalizuja wspétprace.
W naszej praktyce przeprowadzamy z klientami okresowe oceny wspélpracy,
ktore koncza sie propozycjami usprawnien i wdrozeniami. Badamy réwniez
satysfakcje klientow, aby kooperacja nie tylko byla zgodna z litera umowy, ale
tez spelniata ich oczekiwania.

Monika Smulewicz: Kazda ustuga outsourcingowa musi by¢ dostosowana do kon-
kretnej sytuacji, konkretnej firmy, dlatego zanim dojdzie do przedstawienia
finalnej oferty, trzeba odby¢ wiele rozméw i spotkan. Klient i outsourcer po-
winni pozna¢ swoje oczekiwania, sprawdzi¢, czy istnieje miedzy nimi zrozumie-
nie potrzeb i tzw. chemia. Jesli na poczatku powstaja problemy, prawie zawsze
beda wystepowacé pdzniej. Natomiast jezeli klient jest od razu otwarty, dzieli si¢
wiedza o sobie, dalsza wspoélpraca ulktada sie doskonale. A zatem gdybym miata
moéwic¢ o modelowej wspolpracy, zaczetabym od otwartosci na przeplyw infor-
macji, dobrych relacji i wzajemnego szacunku. Kiedy te trzy elementy wystepu-
ja, z reszta sobie poradzimy. I

+ Sukces wspotpracy buduja...

MARIUSZ SMOLINSKI:

Branza przechodzi z pozycji
dostarczyciela prostych
ustug na pozycje part-

nera biznesowego, ktdry
nie tylko przejmuje cate
procesy wspomagajqce,
ale tez wspiera je wiedzg
eksperckgq oraz innowacyj-
nymi narzedziami.
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w obszarze outsourcingu
procesow biznesowych

Informatyzacja, specjalizacja, innowacyjnosc i elastycznosc -
takimi atrybutami muszg wyrdzniac sie dostawcy ustug BPO,
ktorzy chcg zawalczyc o klientow. Organizacje, ktore uwzgledniaja
w swoich strategiach outsourcing procesow biznesowych,

coraz mocniej domagajg sie wartosci dodanej do zleconej ustugi,
aby wygrywac z konkurencjg na zmiennych rynkach.

EE Global Industry Analysts, amerykanska firma,
ktéra od lat opracowuje bardzo doktadne analizy bran-
zowe i trafnie prognozuje kierunki rozwoju w diuz-
szym okresie, zbadala perspektywy outsourcingu pro-
ces6w biznesowych. Wnioski w postaci 10 trendéw
zawarla w raporcie ,,Business Process Outsourcing:
A Global Strategic Business Report”.

1. Innowacje staja sie norma
Kupujacy od lat wysylali sygnaly dostawcom ustug BPO,
ze zadaja od nich innowacyjnosci; dzi§ wyraznie widag¢,
Ze innowacyjnos$c jest w peini zintegrowana z branza.
Badanie przeprowadzone na probie 100 firm wykaza-
1o, ze dwie trzecie premiuje innowacyjno$¢ w proce-
sie wyboru zleceniobiorcéw outsourcingowych, a nie-
mal potowa regularnie spotyka sie z dostawcami, zeby
te kwestie omowic. 8% respondentoéw stwierdzilo, ze

partnerzy outsourcingowi ,angazuja sie w dzialania

na rzecz innowacji i wdrazania nowych idei”.
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2. Kreatywne strukturyzowanie kontraktow

Dostawcy ustug BPO stosuja coraz bardziej kreatywne rozwiazania, aby zdoby¢
duze, wieloletnie kontrakty outsourcingowe. Innowacyjne postanowienia kon-
traktu dotycza platnosci z géry za zakup aktywow klienta, takich jak: sprzet in-
formatyczny, oprogramowanie, wlasnos¢ intelektualna i transfer pracownikow.

3. Kupujacy szukajg elastycznych kontrahentéw

Konkurencyjni dostawcy ustug BPO oferuja klientom elastyczne opcje wybo-
ru lokacji, znane pod nazwa outsourcingu elastycznego (balanced-shore out-
sourcing). Udostepniaja nastepujace lokacje: w miejscu zamieszkania; w firmie;
poza firma w tym samym mieScie; poza firma w miescie o nizszych kosztach
utrzymania; kraj z regionu; kraj spoza regionu; i r6zne kombinacje powyz-
szych rozwiazan.

4. Mniejsze i krétsze kontrakty

»Elastyczno§¢” stala sie glownym czynnikiem konkurencyjnym w kontraktach —
przedsiebiorcy dziela zlecenie pomiedzy kilku wyspecjalizowanych ustugodaw-
c6w, zamiast taczy¢ wszystko w duzy kontrakt negocjowany z jednym outsour-
cerem. W wyniku takiej taktyki powstajq mniejsze i krétsze zlecenia na ustugi.
Doswiadczeni nabywcy ustug poszukuja u dostawcéw ,,specjalistycznej wiedzy
z konkretnej dziedziny”, nie kierujac si¢ przy wyborze tylko cena.

5. Wzrost znaczenia maszyn software’owych
Dostawcy ustug z zakresu zrobotyzowanej automatyzacji procesow (RPA) wy-
konywanych za pomoca narzedzi software’owych beda prowadzili agresywny
marketing skierowany do firm z branzy BPO, ktore zajmuja sie wykonywaniem
nudnych, niewymagajacych wigkszych umiejetnosci dziatan i decyzji, za ktére
zazwyczaj odpowiedzialni byli szeregowi pracownicy administracji ich klientow.
Z tego wzgledu niektorzy ustugodawcy BPO wlaczaja do swojej oferty rowniez
rozwigzania RPA, aby poméc swoim klientom obnizy¢ koszty. Gartner, firma
analityczno-doradcza specjalizujaca sie w zagadnieniach strategicznego wyko-
rzystania technologii oraz zarzadzania technologiami, przewiduje, ze do roku
2018 dzigki cyfrowym procesom zatrudnienie w sektorze BPO bedzie mniejsze
0 50% niz obecnie.

6. Coraz wieksze znaczenie zaczynajg odgrywac firmowe aplikacje mobilne
W ostatnich latach zrobilo si¢ wiele szumu wokét mobilnych aplikacji dla biznesu,
ale rok biezacy powinien by¢ w tym obszarze prawdziwym wstrzasem. Powodem
ma by¢ oferta stworzona w wyniku aliansu IBM i Apple. Jak uwazaja autorzy ba- ;
dania, aplikacje z serii IBM MobileFirst na system iOS z pewnoscia przypadna
do gustu osobom korzystajacym w pracy z iPhone’6w i iPadéw. Rozwiazania Mo-
bileFirst, ktore moga znalezé zastosowanie w obszarze BPO, dotycza aplikacji do

ustug bankowych i finansowych Advise & Grow oraz Trusted Advice; przydatna
moze sie tez okaza¢ aplikacja ubezpieczeniowa Retention. :

7. Kompatybilnos¢ urzadzen wymusza innowacje w obszarze procesow
Nie tylko mobilny system iOS firmy Apple przeciera $ciezki obslugi proce-
s6w biznesowych. Spore wysilki na tym polu robi réwniez ich konkurent —
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Microsoft. 29 lipca br. zadebiutowal nowy system operacyjny Windows 10, kt6-
ry ma ulatwiaé zycie dziatom IT, poniewaz stanowi ujednolicone, bezpieczne
iuzyteczne srodowisko dla wszystkich urzadzen z zainstalowanym systemem
Windows, poczawszy od telefonéw, tabletow, laptopow, po pecety z ekrana-

mi dotykowymi.

8. Organizacje poszukuja pomocy w zabezpieczaniu

nieuporzadkowanych danych

W nastepstwie szeroko komentowanych w mediach atakéw hakerskich i kra-
dziezy danych z Sony Pictures, JP Morgan, Snapchat i wielu innych bezpieczen-
stwo informacji staje sie obecnie najistotniejszym priorytetem dla dzialan ustu-
godawcow BPO. Zespoly IT beda staraly sie nie tylko ochroni¢ przed atakami
granice organizacji, ale beda réwniez tworzyly aplikacje dla biznesu z wbudo-
wanymi mechanizmami ,,samoobrony”.

9. Nowe strategie zarzadzania nieuporzagdkowanymi danymi

Firmy zdaja sobie sprawe, ze nie mogg zarzadzac¢ informacja, kupujac kolejne
serwery. Potrzebuja rzetelnego korporacyjnego systemu do zarzadzania trescia
i wsparcia ze strony dostawcéw ustug BPO w ramach bezpiecznego zarzadza-
nia nieuporzadkowanymi danymi, czyli na przyktad nagraniami wideo, plikami
audio i wpisami publikowanymi w mediach spotecznosciowych oraz danymi
zgromadzonymi na prywatnych urzadzeniach pracownikéw.

10. Firmy zaczynaja korzysta¢ z rozwigzan
~Oprogramowanie jako ustuga” (SaaS) i prywatnej chmury
Rewolucja technologiczna sprawia, ze oprogramowanie szybko sie dezaktuali-
zuje, dlatego przedsiebiorstwa zaczynaja coraz czesciej korzystaé z rozwiazan
SaaS, co - wedlug Gartnera — doprowadzi do tego, ze do roku 2017 zmniejszy
sie sprzedaz software’u z 34% dzi$ do 17%. Poniewaz jednak nadal kwestie bez-
pieczenstwa zostana w centrum uwagi firm, dyrektorzy ds. informatycznych
beda z wieksza czestotliwoscia proponowaé zarzadom przeniesienie czesci za-
sob6w do chmury prywatnej, a zarzady beda sie czesciej na takie rozwiazanie
decydowac. W tej sytuacji doswiadczeni dostawcy BPO beda musieli poszukaé
mozliwosci sprzedazy swoich ustug w formie BPaaS (procesu biznesowego jako
ustugi), RPA oraz bezpiecznej infrastruktury chmury prywatne;j.

Rozwdj polskiego sektora BPO w kierunkach zdiagnozowanych przez autoréw
raportu Global Industry Analysts juz trwa. Nacisk na innowacje, informatyzacje

czy waska specjalizacje wida¢ wwielu organizacjach outsourcingowych. Szcze-
gblnie wyscig w obszarze IT stwarza szanse dla dostawcéw, bowiem ciagta rozbu-
dowa i unowoczesnianie zasob6éw informatycznych jest dla wielu srednich i ma-
lych firm bariera kosztowa nie do pokonania. Przekazujac mniej wazne funkcje

na zewnatrz, moga skupié si¢ na podstawowej dzialalnosci, zawalczy¢ o rynek
z duzymi firmami czy globalnymi korporacjami, i wygra¢. I

Oprac.: Lidia Zakrzewska na podst. ,10 Business Process Outsourcing Trends for 2015”7, GIA.
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EDI - GWARANCJA
SPRAWNEGO OBIEGU
DOKUMENTOW

Ustuga elektronicznego obiegu dokumentéw usprawnia
proces, eliminuje btedy i obniza koszty materiatowe i osobowe.
Wplywa réwniez na bezpieczenstwo catej operaciji.

prawne zarzgdzanie informacjg stano-
S wi duze wyzwanie dla wielu przedsie-
biorstw. Tym wieksze, ze w zmaganiach
zturbulencyjnym $rodowiskiem biznesowym
(koncepcja VUCA - volatility »zmienno$é,
uncertainty »niepewnosc«, complexity »zto-
zono$c¢« i ambiguity »niejednoznacznosé«)
rozwijaé mogg sie jedynie te organizacje, kto-
re potrafig szybko i elastycznie reagowaé na
zmieniajace si¢ otoczenie. To z kolei wyma-
ga nieuniknionej ewolucji w strone orga-
nizacji stosujacych podejscie projektowe,
a nie procesowe - wiecej adhokracji® i czer-
pania z zasobow zewnetrznych oraz outsour-
cingu, aby w pelni wykorzysta¢ efekt siecio-
wy na korzys$¢ przedsiebiorstwa.
Stosowanie nowoczesnych struktur za-
rzadzania oraz optymalne wykorzystanie
zasobow wewnetrznych wigze sie z koniecz-
noscig zapanowania nad nieunikniong wie-
loscig narzedzi komunikacyjnych - dzisiej-
sze aplikacje do zarzadzania pracg grupowa
coraz lepiej radzg sobie z integracja z for-
malnymi narzedziami informatycznymi (sy-

SOMN

Procesy w obiegu dokumentow: tradycyjny i elektroniczny

nadawcy

stemami sprzedazy, finansowymi, ...czy tez
ogolnie ERP). Gorzej sytuacja wyglada w za-
kresie wymiany dokumentéw formalnych,
ktore pojawiaja sie jako efekt pracy z podwy-
konawcami - zamoéwienia, dokumenty logi-

format
odbiorcy

styczne czy wreszcie faktury w zaden sposob
nie chcg sie same wprowadzi¢ do wew. syste-
mow, a ich reczne przepisywanie to praca,
ktéra mato ma wspélnego z kompetencjami
pracownikow wiedzy. Przepisywania konczy
sie zawsze tym samym - wprowadza opéz-
nienia i prowokuje powstawania btedéw. Tu
w sukurs przychodzg rozwigzania elektro-
nicznej wymiany dokumentéw - EDI (Elec-
tronic Data Interchange).

W tradycyjnym procesie kupujgcy two-
rzy zamoéwienie (lub inny dowolny doku-
ment) w swoim systemie informatycznym @.
W zaleznosci od przyjetych procedur doku-
ment przed wystaniem moze podlega¢ do-
datkowemu przetwarzaniu przez inne osoby
i dzialy w firmie - np. sekretariat @. Zamo-
wienie zostaje wystane do odbiorcy za po-
moca poczty, faksu lub e-maila €. Odbior-
ca przyjmuje zamowienie - bardzo czesto
poprzez osobe, ktora nie jest docelowym

adresatem dokumentu (np. sekretariat); tu
dokument jest rejestrowany, drukowany
lub kopiowany @. W najlepszym przypad-
ku zamoéwienie (dokument) trafia do wias-
ciwego adresata za pos$rednictwem poczty
elektronicznej @.

Kazda z wymienionych ewentualnos$ci
wigze sie z przepisywaniem danych z do-
kumentu papierowego lub elektroniczne-
go przygotowanego przez nadawce do syste-
mu informatycznego (ERP) firmy-odbiorcy.

Wprowadzenie EDI rozwiazuje problemy
zwigzane z bledami oraz znacznie skraca czas
przetwarzania dokumentdw, przyczyniajac
sie takze do oszczedno$ci materiatéw i ener-
gii. Kupujacy tworzy zamoéwienie w swoim
systemie informatycznym (ERP) i wysyla je
we wlasnym wewnetrznym formacie (0. Za-
mowienie, bez posrednictwa czlowieka, jest

przesylane szybko i automatycznie poprzez
sie¢ EDI do dostawcy, w trakcie procesu jest
thumaczone z formatu nadawcy (kupujacego)
na format odbiorcy (dostawcy) 2. Dostawca
otrzymuje zaméwienie w swoim wewnetrz-
nym formacie wprost do wlasnego systemu
informatycznego (ERP) ). W ten sposob obie
firmy majg zamoéwienie - kazda w formacie
wlasnego systemu wewnetrznego.

W ten sam spos6b mozna zautomatyzo-
waé przesylanie innych dokumentéw i da-
nych wymienianych pomiedzy firmami,
eliminujgc konieczno$é przepisywania
dokumentéw.

1. Adhokracja (adhocracy) - okreslenie organizacji
charakteryzujgcej sie tymczasowoscig i zreduko-
wang do minimum strukturg formalna.

Monika Arent

e CH




BIZNES

utopiony w papierach
| paragrafach

Outsourcing jest narzedziem, ktére mozna skutecznie wykorzystac

w procesie rozwijania firmy, ale w Polsce, w poréwnaniu z innymi -
krajami, przedsigbiorcy siegaja po nie rzadko (8% vs 20%).
Dziaty wspomagajace zawsze generuja dodatkowe problemy,
koszty, zabierajg czas. Jeslimozna go poswiecic na kluczowe
obszary, na kontakty z klientem, na myslenie o rozwoju
podstawowego produktu - warto to zrobic. Tak pracuje swiat
i ten trend w globalnej gospodarce jest bardzo silny, niestety
nasz kraj mocno od niego odbiega.

Z prezesem Grant Thornton,
na temat przyczyn, ktore sktaniaja przedsiebiorcow
do siegania po outsourcing, i kierunkéw rozwoju branzy
rozmawia Lidia Zakrzewska.
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> Jak z perspektywy prezesa firmy i jednoczesnie wspotwtasciciela, partnera
zarzadzajgcego wygladaja bariery, z ktorymi zmagaja sie przedsiebiorcy chcac
rozwija¢ swoje biznesy?

Jestesmy miedzynarodowa firma doradczo-audytorska, w zwigzku z tym jako prezes
polskiej spolki znajduje sie w bardzo komfortowej sytuacji — mam atwy, codzienny
i co wazne, tani dostep do ekspertow z réznych dziedzin. Nie odczuwam zatem tych
ograniczen, ktére dokuczaja innym przedsiebiorcom. Z drugiej strony wspétpra-
cujemy w kraju z ponad tysiacem firm z wielu branz, wiec na biezaco slyszymy opi-
nie menedzer6éw i przedsiebiorcow na temat réznych utrudnien. Na tej podstawie
ina podstawie wlasnych badan Grant Thornton, mozemy powiedzie¢, zZe najwieksza
przeszkoda w rozwijaniu biznesu w Polsce jest biurokracja.

Wedlug ankiety prowadzonej od o$miu lat przez Grant Thornton wsréd 10 tysie-
cy firm z 36 krajow $wiata, poza Polska i Wlochami w Europie zaden przedsiebior-
ca tak mocno nie uskarza si¢ na biurokratyczng mitrege (od 2007 roku stale okoto
45-60% polskich firm deklaruje, ze biurokracja jest ich gtéwna bariera w rozwoju).
Kiedy zmierzyliSmy skale problemu, wykorzystujac nasza platforme — Forum Przed-
siebiorc6w Grant Thornton, gdzie co roku spotyka sie 200 Srednich i duzych polskich
firm - wyniki byly szokujace. Okazalo sie, ze straty powstajace tylko z powodu biu-
rokracji mozna szacowa¢ na poziomie 200 miliardéw zlotych rocznie w skali calej
gospodarki, czyli okoto 1/7 rocznego PKB. Respondenci wskazywali na ciagnace sie

+ Biznes utopiony...
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spory z urzedami, czas potrzebny tylko na zdobywanie réznych zaswiadczen czy
pozwolen oraz generalnie niestabilne prawo, ktore naraza inwestycje na rézne-
go rodzaju ryzyko. Na przyktad w ubieglym roku parlament uchwalit oraz rzad
wydal w formie rozporzadzen ponad 25 tysiecy stron nowych przepisow; przed-
siebiorca musialby poswiecaé przecietnie 3,5 godziny dziennie na ich analize,
aby dzialaé zgodnie z przepisami, przy czym nie policzyliSmy przepis6w unij-
nych, ktére nie wymagaja implementacji.

Malo tego, réwniez w ubieglym roku Ministerstwo Finanséw wydalo 32 tysia-
ce indywidualnych interpretacji podatkowych, co oznacza, ze literalna znajo-
mo$¢ przepis6w nie wystarcza. Kolejna przeszkoda sa obowiazki sprawozdawcze
wobec urzedéw publicznych. Srednia polska organizacja o srednim tez stopniu
skomplikowania biznesu ma do zlozenia w r6znych urzedach 209 drukéw, for-
mularzy, raportéw rocznie; rekordzisci sktadaja ich okolo 500. Poza tym bywa,
ze na wypelnienie jednego formularza potrzeba trzech dni, aby uzyska¢ nie-
zbedne informacje z kilku - kilkunastu zrodel.

Do tego powinni§my dodac restrykcyjnos¢ instytucji i wysoko$¢ naktadanych
kar. Z tego wniosek, ze kazda organizacja powinna mie¢ u siebie dzial prawny
i ksiegowos¢é sprawozdawcza. Osobna kwestia sa réznego rodzaju kontrole -
sam fakt, ze ma do nich prawo kilkadziesiat instytucji, juz o czyms swiadczy.

> Jak Grant Thornton wspiera przedsiebiorcow w pokonywaniu
barier biurokratycznych?

Proponujmy naszym klientom poza doradztwem przejecie funkeji ksiegowo-
-placowej i kadrowej. Tym samym zdejmujemy z nich ciezar znajomosci prawa
podatkowego i odpowiedzialnosci za interpretacje. Wedlug wynikéw badania,
o ktérym wspominalem, trzy kraje — Brazylia, Meksyk i Argentyna — maja naj-
wyzsze, kilkudziesiecioprocentowe, wskazniki zlecania zewnetrznym firmom
prowadzenia ksiag rachunkowych. Przyczyna jest bardzo skomplikowane pra-
wo podatkowe i wysokie kary za bledy. Outsourcujac funkcje ksiegowo-placowa,
zdejmuja z siebie wlasnie odpowiedzialnos¢.

W Polsce ten odsetek wynosi tylko 8%. Powstaje pytanie, dlaczego, skoro
stwierdziliSmy w badaniu, Ze otoczenie prawne jest tak samo niestabilne, a za-
grozenie kara réwnie wysokie. Prawdopodobna przyczyna, jak wynika z naszego
doswiadczenia, moze by¢ kwestia braku zaufania do jakosci §wiadczonej ustugi
na oczekiwanym poziomie i zachowania poufnosci.

Bazy finansowe zawieraja duzo wrazliwych danych, a wéréd przedsigebior-
cow panuje przekonanie, ze we wlasnej firmie sg one bezpieczniejsze, tym bar-
dziej ze w gre wchodza wynagrodzenia, ktére zawsze wzbudzaja najwieksze
emocje. Mamy doktadnie odwrotna opinie - te informacje szybciej wyciekaja
wewnatrz firmy przez sie¢ nieformalnych powiazan, niz byloby to w ogéle moz-
liwe u profesjonalnego dostawcy ustug ksiegowych. Jeden z naszych klientow
ocenil szczelnosé informacji wrazliwych w swojej firmie tak: ,,Kiedys korytarz
u nas méwil, teraz korytarz milczy” - ten cytat doskonale ilustruje bezpieczen-
stwo informacji u zewnetrznego partnera.

Natomiast jako§¢ ustugi gwarantuja specjalistyczne kompetencje zespotu,
znajomos$¢ przepis6w lacznie z najnowszymi interpretacjami prawa podatko-
wego oraz drogie technologie, w ktére nie oplaca si¢ inwestowaé tym przedsie-
biorstwom, dla ktérych nie sa to narzedzia wspierajace core business.

’




> W jakim kierunku outsourcing kadrowo-ptacowy bedzie sie rozwijac?

Przyszio$é generalnie lezy w technologiach. Tempo rozwoju jest niesamowite, wie-
le sektoré6w wrecz nie nadaza za ich wprowadzeniem, nie wykorzystuje tym samym
mozliwosci, ktore oferuje. W naszej branzy narzedzia technologiczne powoli wypie-
raja ludzi z zawodu, wedlug niektérych raportéw zawdd ksiegowego przestanie ist-
nie¢ do roku 2020. Juz dzi$ systemy zaciagaja dane bezposrednio z dokumentéw,
nie trzeba nawet ludzi, aby je ,,wklepali”, wiec koncepcje cybernetycznych ksiego-
wych wcale nie sg odlegte.

> Czy technologie nie beda réowniez zagrozeniem dla branzy? Mtode pokolenia
nie widza sciezek rozwoju w ptaskich strukturach, nie majg mozliwosci,

aby podnosi¢ kompetencje, bo wszystko jest zautomatyzowane, wepchniete

w procesy i procedury?

Innowacje zawsze radykalnie wplywaja na modele biznesowe przedsiebiorstw. Fak-
tycznie, nie beda potrzebni ludzie o dotychczasowych kompetencjach, nie bedzie
mowy o Sciezkach kariery w tego typu firmach - ludzi zastapia technologie. Dla nas
sa one jednak szansa ze wzgledu na jednostkowy koszt zakupu i wdrozenia, nie wspo-
minajac o utrzymaniu infrastruktury czy wszelkich aktualizacjach. Sa na tyle drogie,
ze mali przedsiebiorcy ich nie kupia, wypadna z gry r6wniez drobni outsourcerzy
obstugujacy podobnych do siebie klientéw — tatwiej i taniej bedzie im zatrudni¢ do-
bra ksiegowa, niz wdrozy¢ takie oprogramowanie; przestana tym samym by¢ kon-
kurencyjni. Poza tym jako przedsiebiorca zawsze szukam szans z prze§wiadczeniem,
ze z zagrozeniami sobie poradze.

> Spotka swiadczy ustugi doradcze dla biznesu, audyt finansowy i jednoczesnie
jest outsourcerem w zakresie ksieggowo-ptacowo-kadrowym. Podobnie dzieje sie
w innych organizacjach tego typu. Czy taka oferta to matzenstwo z rozsadku?

Doradztwo dotyczy proceséw kluczowych, natomiast outsourcing rozwiazuje pro-
cesy wspomagajace. Organizacje z zasady powinny skupia¢ sie¢ na dziatalnosci pod-
stawowej, oddajac funkcje poboczne w rece firm specjalistycznych. W ten sposéb
moga zwiekszy¢ efektywnosc¢ i innowacyjnosé w kazdym obszarze. Mamy bardzo
konkurencyjna sytuacje na wielu rynkach $wiata, dlatego doradztwo staje si¢ nie-
zbedne, zeby szukac okazji do wzrostu. Oferujac te ustuge, wspieramy przedsiebior-
c6w w procesach rozwojowych, pomagamy zdobywa¢ klientéw. Natomiast poprzez
outsourcing zapewniamy im spokéj i bezpieczenstwo w obszarze, ktory musi funk-
cjonowa¢ zgodnie z przepisami, ale nie stanowi o ich sile rynkowe;j.

Nie rozumiem, dlaczego w Polsce tak malo firm siega po ten instrument, nie kon-
centruje calej uwagi na rozwijaniu podstawowego biznesu, na rozwijaniu produktow.
Uwazam, ze kazda minuta spedzona na wzmacnianiu relacji z klientami jest bezcen-
na, tak jak czas poswiecony udoskonalaniu kluczowych dziatan. Z naszych badan wy-
nika, ze robi tak caly §wiat. Czy z tego wniosek, ze §wiat sie myli?

Mam pewna idee, ktéra nazywam ,,uwalnianiem potencjalu do wzrostu”, czyli
szukaniem okazji do rozwoju biznesu klienta - w ten spos6b postrzegam role out-
sourcingu. Uwazam, ze kazda minuta zaoszczedzona na procesach wspomagajacych
pozwala przedsiebiorcy zainwestowaé uzyskany czas, energie i w dluzszym okresie
pieniadze w procesy podstawowe, w zaspokojenie potrzeb jego odbiorcéw. Outsour-
cing jest w tym kontekscie impulsem rozwojowym; firmy powinny korzystaé z niego
odwaznie i madrze. I

+ Biznes utopiony...
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Czasy, w ktdrych outsourcing bytwytacznie sposobem na proste
obnizanie kosztow, nalezg do przesztosci: Dzisiaj dzieki innowacyjnym
narzedziom informatycznym zlecanie ustug na zewnatrz nie tylko
sie optaca, ale tez uwalnia w organizacjach potencjat do rozwoju.
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HE Nowe technologie z kazdym rokiem wdzieraja sie przebojem do kolej-
nych firm i kolejnych branz. W branzy outsourcingu ustug biznesowych ten in-
nowacyjny szturm jest juz bardzo zaawansowany. Najlepsi outsourcerzy niemal
w caloSci opieraja biznes na wykorzystaniu najnowocze$niejszych rozwiazan
informatycznych. Rozwijaja wlasne systemy IT, dzieki ktorym moga prowadzié
ksiegi lub rozlicza¢ place klientéw niemal w peini automatycznie. Papierowe
faktury czy teczki pracownicze sg obstugiwane zwykle tylko z przymusu, kiedy
przepisy nie pozwalaja na elektroniczna forme.

Dzieki informatycznej rewolucji, jaka przeszla branza w ostatnich latach, out-
sourcing ksiegowosci czy HR moze mocno wplyna¢ na funkcjonowanie firm - nie
tylko znaczaco obniza koszty funkcjonowania dzialéw finansowych i personal-
nych, ale tez kompleksowo udoskonala jakos¢ zarzadzania firma. Prowadzenie
ksiegowosci i rozliczanie wynagrodzen za pomoca nowoczesnych narzedzi
zwieksza bowiem przejrzystosc firmy, jej wiarygodnos¢ w oczach instytucji
finansowych badz inwestoréw, a takze umozliwia zarzadom firm staly dostep
do danych potrzebnych do podejmowania kluczowych biznesowych decyzji.

Ponizej prezentujemy przylktady innowacyjnych rozwiazan, ktérymi wspie-
ramy naszych klient6w.

Pracownik w oknie przegladarki internetowe;j

Rozwoj technologii powoduje, ze coraz bardziej przyzwyczajamy sie do tego,
ze informacja jest na wyciagniecie reki. Jedna z ciekawych innowacji jest wpro-
wadzenie elektronicznej teczki pracowniczej, cho¢ polskie przepisy nie pozwa-
laja jeszcze na rezygnacje z tradycyjnej, papierowej formy. Prawdopodobnie jest
to jednak kwestia czasu, aby ustawodawca docenit takze w tym obszarze korzysci
plynace z wykorzystania nowoczesnej technologii. Szybki dostep do wszystkich
dokumentéw zrédlowych dotyczacych danego pracownika, mozliwos¢ tatwego
przeszukiwania dokumentacji to tylko niektore plusy wynikajace z cyfrowej po-
staci teczki pracowniczej. Jezeli dolozymy do tego mozliwo$¢ stworzenia macie-
rzy uprawnien, a tym samym selektywny dostep do danych, wéwczas uproscimy
réwniez procesy zwigzane z pozyskiwaniem informacji o poszczegélnych pra-
cownikach przez osoby niemajace dostepu do papierowych dokument6éw. Skon-
cza sie¢ proSby menedzeréw do dzialu personalnego typu: ,,potrzebuje historii
awansow Kowalskiego”, ,,podeslij mi certyfikaty ze szkolen Nowaka”.

Drugim, prozaicznym problemem jest planowanie urlopéw i zarzadzanie
réznego rodzaju nieobecnos$ciami, co bywa powaznym wyzwaniem organiza-
cyjnym, szczegoblnie w firmach wielooddzialowych, ktore w dodatku korzystajg
ciagle z papierowych rozwiazan. Liczba dni wykorzystanego urlopu, jego wymiar
czy samo skltadanie wnioskéw - to typowe i wazne z punktu widzenia pracowni-
ka informacje. Wykorzystywany przez klientow Grant Thornton portal pracow-
niczy umozliwia nie tylko zarzadzanie tymi dzialaniami, ale daje tez menedze-
rom dostep online do kluczowych danych na temat podleglych im pracownikéw.

Takie aplikacje sa warto$ciowe réwniez dla zatrudnionych. W domu przez
przegladarke internetowa moga sprawdzi¢ wiele informacji, takich jak: saldo ur-
lopow, statystyka nieobecnosci, pasek ptacowy — wszystko przy zachowaniu pel-
nego bezpieczenstwa i pelnej kontroli pozioméw dostepu do danych. Portal gene-
ruje powiadomienia e-mailowe, automatycznie rozsyta wiadomosci o akceptacji

+ Innowacyjnosc i efektywnosc...
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badz odrzuceniu wniosku. Integracja z modulem kadrowo-placowym pozwa-
la na samoczynne dokonanie odpowiednich zapiséw w kartotece pracownika.

Workflow - przeptyw dokumentow pod kontrola

W Grant Thornton funkcjonuje tez inne narzedzie informatyczne wspierajace
prace zespotu outsourcingu orazjego klient6w w zakresie obiegu dokumentacji.
Jest nim workflow, czyli wedlug definicji koalicji WFMC, w calosci lub czesci
zautomatyzowane procesy biznesowe, podczas ktorych dokumenty, informa-
cje lub zadania sa przekazywane od jednego uczestnika do nastepnego wedlug
odpowiednich procedur zarzadczych, co umozliwia odpowiednie grupowanie
dokumentéw elektronicznych, réwniez ich skanowanie i archiwizacje. Uzytkow-
nicy systemu - zaré6wno klienci, jak i pracownicy - maja dostep do danych po-
przez mobilne urzadzenia z dowolnego miejsca na $wiecie, 24 godziny na dobe.

Elektroniczny obieg dokumentéw ulatwia automatyzacje czynnosci, dlatego
niezbedne jest szczegélowe zdefiniowanie poszczeg6lnych etapow i faz ,,przej-
$cia” dokumentu podczas jego przetwarzania oraz opisanie rél poszczegélnych
uczestnikow tego cyklu. Dobrze ,,utozony” workflow pozwala wyeliminowaé tzw.
waskie gardta i maksymalnie usprawnié prace (m.in. wprowadzanie dokumen-
tow, weryfikacja oraz akceptacja). Pozwala to na sprawne zarzadzanie calym
procesem, staly monitoring i kontrole. Menedzer operacyjny moze sprawdzi¢
m.in., kto, ile i jak dlugo przetrzymuje dokumenty. Dodatkowo system gene-
ruje alerty i przesyla je uzytkownikom e-mailem lub SMS-em, co wplywa na
monitorowanie przekroczen ustalonych terminéw.

Workflow sprawdza sie zwlaszcza w tych firmach, ktore na co dzien boryka-
ja sie z masowa liczba przetwarzanych dokumentow. Pozwala na definiowanie
dowolnych macierzy autoryzacji, umozliwiajacych zastosowanie zlozonych re-
gut akceptacji dokument6w, zaleznie od wezesniej zdefiniowanych parametrow
(np. dla faktury zaleznie od miejsca powstania kosztu, kwoty, rodzaju kosztu czy
dziatu). Sercem systemu jest repozytorium pozwalajace na gromadzenie, a na-
stepnie wyszukiwanie i przegladanie dokumentéw czy zadan wedlug wybranych
parametréw (m.in.: faktur, rachunkéw, umow, zestawien, kalkulacji, specyfika-
cji itd.). Tym samym kazda uprawniona osoba moze uzyskaé szybki dostep do
dokumentu Zrédlowego. Wprowadzane dokumenty sa rozpoznawane dzieki
skanerom i technologii OCR (Optical Character Recognition). Dzigki interfej-
som z systemem finansowo-ksiegowym zostaje wyeliminowana koniecznosé
dwukrotnego wprowadzania danych, co wplywa na spory wzrost efektywnosci.

Nowoczesny system IT

W przypadku duzych przedsiebiorstw, ze wzgledu na ogromna liczbe przetwa-
rzanych danych, korzystanie z nowoczesnych technologii wspierajacych biznes
jest nieodzowne. Niejednokrotnie przesadza o konkurencyjnej pozycji danej
firmy. Korzystanie z ulatwien i automatyzacji, ktore pozwalajg pracowac szyb-
ciej, elastyczniej i efektywniej, jest bardzo wazne, bo wplywa na coraz lepsze
wyniki finansowe.

Grant Thornton $wiadczy uslugi, korzystajac z rozwigzan firmy Microsoft
(Dynamics AX) oraz Asseco Business Solutions (Softlab ERP). Sa to kompleksowe



systemy zapewniajace odpowiednig zdolnosé do nadazania za rozwojem firmy
(skalowalnos¢) oraz mozliwo$¢ odzwierciedlenia réznorodnych, nawet bardzo
skomplikowanych, rozwiazan organizacyjnych funkcjonujacych w firmach na-
szych klienté6w. Wartoscia dodana jest nasz wewnetrzny zesp61 IT, ktéry pomaga
dostosowywac i modyfikowacé systemy zgodnie z potrzebami klientow. Systemy
te sa przy tym tak skonstruowane, aby obstugujacy je pracownicy odpowiadali
za obszary, w ktérych sie specjalizuja, co pozwala na spelnianie indywidualnych
potrzeb uzytkownikéw. Interfejs jest zorientowany na zadania kazdego uzyt-
kownika, dostosowany do jego preferencji i funkcji; pomaga koncentrowac sie
na najwazniejszych czynno$ciach w codziennej pracy.

Odpowiedz na pytanie, dlaczego nowoczesny system buduje dodatkowa
warto$¢ dla klient6w, jest wbrew pozorom bardzo prosta. Potencjal systemu IT
wyznaczaja zaawansowane mozliwosci wielowymiarowej analizy danych, ge-
nerowania raportéw, obstugi miedzynarodowych standardéw rachunkowosci,
wielojezycznoSci etc. System IT, ktéry nie nadaza za rozwojem wspotczesnej
technologii, stanowi ograniczenie w dostepie do uporzadkowanej informacji,
a to juz jest bariera w rozwoju wielu firm.

Dojrzaly outsourcing nie jest juz nastawiony tylko na wsparcie konkretnego ob-
szaru dzialalnosci lub procesu, a cena za ustuge przestaje by¢ podstawowym
kryterium decyzyjnym. Kluczowego znaczenia nabiera jakos¢ i elastycznosé
dziatania w powigzaniu z innowacyjnymi rozwiazaniami. Kooperacja z doswiad-
czonym, dojrzalym dostawca uslug ma jeszcze te zalete, ze umozliwia kliento-
wiwyb6r sposréod wielu modeli wspélpracy, wypracowanych na przestrzeni lat
z rozmaitymi firmami, r6znymi zaréwno pod wzgledem wielkosci, jak i rodzaju
proces6éw biznesowych. Klient moze wybraé najbardziej optymalny dla niego
model ustug. Warto przypomnieé, ze pomimo pozornego odhumanizowania
procesow (olbrzymia skala automatyzacji i informatyzacji procesé6w w out-
sourcingu) wciaz najwazniejszy pozostaje czlowiek. Doswiadczenie specjalisty
na etapie wdrozenia i ,,ukltadania” proces6w przy tworzeniu modelu wspéipracy
z klientem, odpowiednio dobre wyszkolenie uzytkownikéw systemu, umiejet-
nos¢ jego dostosowywania do zmian przepiséw, a takze reagowanie i propono-
wanie rozwiazan wynikajacych z turbulentnego otoczenia biznesowego klienta
czy rozwoju dzialalnoSci - to tylko czes¢ z szeregu wyzwan testujacych w prak-
tyce elastyczno$¢ outsourcera.

Jak pokazuja dane z rynku, branza outsourcingu rozwija si¢ w Polsce bar-
dzo preznie. Stale ro$nie zainteresowanie ustugami, i to nie tylko ze strony mie-
dzynarodowych organizacji skuszonych niskimi wciaz kosztami ich realizacji
w naszym kraju. Wéréd rodzimych firm takze obserwujemy wzrost zaufania do
sektora outsourcingu, co przektada si¢ na liczbe zapytan i generowanych przez
Grant Thornton ofert. Dla przewazajacej czesci firm outsourcing jest wyborem
strategicznym. Jak pokazuja nasze badania, kto$, kto sprébowal raz outsour-
cingu, nie rezygnuje z tego rozwiazania. Kazdy z nas ma ograniczony czas i wy-
grywa ten, kto potrafi przeznaczy¢ go na strategiczne procesy, ktore decydujq
o jego przewadze konkurencyjnej, a procesy pomocnicze wydzieli i przekaze
zewnetrznemu dostawcy. I

+ Innowacyjnos¢ i efektywnosc...
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Kluczowego znaczenia
w outsourcingu nabiera
jakosd i elastycznosc
dziatania w powigzaniu
z innowacyjnymi
rozwigzaniami.
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Outsourcing wymaga cierpliwosci i zaangazowania.
Jednak ostatecznie takie rozwigzanie znacznie bardziej
sie optaci niz pozostawienie wszystkich procesow
wewnatrz firmy. Wspadlna droga, jaka pokonaty

Kazar i Grant Thornton, jest tego najlepszg ilustracja.

Jacek KowaLczyk

DYR. DEPARTAMENTU RELACJI BIZNESOWYCH,
GRANT THORNTON &

BN Prowadzenie firmywymaga dzisiaj bycia ekspertem wréznych dziedzinach -
prawo, ksiegowosé, kadry i place to tylko niektoére z nich. Troska o wiedze w tych ob-
szarach jednak nie musi odciagaé przedsiebiorcy i jego pracownikéw od kluczowej

dzialalnos$ci. Wiele obowigzkéw mozna z powodzeniem odda¢ w obce rece.

Kadry i ptace w fachowych rekach

Kazar, detalista w branzy obuwniczej, postanowil w 2007 roku skupi¢ sie tylko
na gléwnych procesach, pozostale funkcje zamierzal przekazywac wyspecjalizowa-
nym firmom zewnetrznym. Przygode z outsourcingiem zaczat od kadr i ptac.

,»W tamtym czasie mieliSmy problemy ze znalezieniem odpowiednio wykwalifilo-
wanych pracownikéw do dziatu ksieggowosci. Zdecydowanie brakowalto ich na naszym
rynku. Ponadto rozwijaliSmy sie coraz szybciej, wiec zapotrzebowanie na nowe eta-
ty rosto. Dlatego zaczeliSmy sie zastanawia¢ nad innymi mozliwo$ciami niz zatrud-
nianie kolejnych ludzi. Przekazanie obstugi ksiegowej oraz kadrowo-placowej ze-
wnetrznemu przedsiebiorstwu okazalo sie trafnym wyborem” - méwi Artur Kazienko,
prezes firmy Kazar Footwear.
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Od o$miu lat rachunkowo$¢ oraz kwestie zwiazane z kadrami i ptacami obstugu-

je dla Kazar Footwear firma audytorsko-doradczo-outsourcingowa Grant Thornton.
,»,Korzysci z takiej wspoélpracy moze by¢ wiele, dla nas liczy sie przede wszystkim to,

ze nie musimy sie skupia¢ na obszarach, ktére nie sa nasza specjalnoscia” - wyjas-
nia prezes Kazienko.

Nie tylko trudno jest zna¢ sie na wszystkim, ale przede wszystkim nietatwo jest
byé na biezaco, jesli chodzi o obszar, ktory nie stanowi kluczowej dzialalnosci przed-
siebiorstwa. ,,Szczeg6lnie wymagajace pod tym wzgledem jest prawo. Kodeks pracy
zmienia si¢ przeciez co chwila, a dostosowywanie si¢ do nowych przepiséw moze
stanowi¢ duze wyzwanie. Dobrze, jesli zajmie si¢ tym kto$, kto nieustannie trzyma
tu reke na pulsie” - zauwaza Monika Smulewicz, partner i dyrektor zarzadzajacy
w Grant Thornton.

Ponadto zewnetrzny partner sprawniej dostosuje sie do zmian w same;j firmie,
niz moglby to zrobié jej wewnetrzny dzial.

,»GdybySmy mieli wewnetrzna ksiegowo$¢, kazde otwarcie nowego sklepu wiaza-
toby sie z koniecznoScia zatrudnienia dodatkowych os6b do obstugi rachunkowo-

-placowej, wyszkolenia ich, nie wspominajac o kupowaniu coraz to nowych licencji
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ARTUR KAZIENKO, prezes
Kazara: Outsourcing nie
moze opiera¢ sie na pasyw-
nych postawach. Skuteczny,
poprawnie dziatajgcy outso-
urcing to petna wspétpra-
ca wspoétodpowiedzialnych
partneréw biznesowych

MONIKA SMULEWICZ,
partner i dyrektor zarza-
dzajacy w Grant Thornton:
Specyfika branzy, wyma-
gania klienta, skala dziatal-
nosci, potrzeby raportowe
- to wszystko powodu-

je, ze ustuge outsourcin-
gowa zawsze trzeba uszy¢
na miare.

do programéw IT, konieczno$ci robienia aktualizacji kodeksowych czy rozsze-
rzania systemu. Dzisiaj nie musimy sie o to martwi¢” - stwierdza Artur Kazienko.

Grant Thornton dba o to, zeby dostosowa¢ ustuge do wzrostu klienta. ,,Za-
czynali§my wspoélprace od obstugi siedmiu sklep6éw, na liscie ptac bylo wtedy
80 os6b. Dzisiaj Kazar ma 52 wlasne sklepy, kilkku zagranicznych partneréw
franczyzowych i zatrudnia ponad 600 pracownikéw. Tak potezny rozwoj Kaza-
ra byt dla nas sporym wyzwaniem - razem ze wzrostem naszego klienta rosly
tez obowiazki wobec niego” - ttumaczy Monika Smulewicz. A ambicje firmy
Kazar siegaja znacznie dalej.

»Zdecydowanie chcemy by¢ przedsiebiorstwem o miedzynarodowym zasie-
gu, wiec ten wzrost bedzie kontynuowany. Dzi§ mamy swoje salony w Budapesz-
cie, Bukareszcie, Dubaju i Abu Dhabi, a za chwile otworzymy salon w Rydze” -
podkresla Artur Kazienko.

Najtrudniejsze s3 poczatki

Outsourcing wcale nie jest jednak prostym rozwiazaniem. Samo rozpoczecie
wspolpracy wymaga wiele cierpliwos$ci, a w jej trakcie tez zdarzaja si¢ problemy.

»Wdrozenie outsourcingu to jeden z najtrudniejszych etapéw, ktory jest
obarczony duzym ryzykiem niepowodzenia” - przekonuje prezes Kazara. Monika
Smulewicz z Grant Thornton dopowiada: ,,Staramy sie zrozumieé¢ potrzeby
klienta, natomiast on musi nauczy¢ si¢ wspélpracy z outsourcingiem, a przy
okazji czesto pokonac wiele nawykow i przyzwyczajen ugruntowywanych przez
lata. Outsourcing to co$ zupelnie innego niz ksiggowa za Sciana. Musimy po-
laczy¢ procesy po obu stronach, nauczyc¢ sie przekazywania sobie informacji”.

Outsourcing nie jest gotowym produktem, ktéry wezesniej mozna obejrzec
i wyprébowag, to proces, ktorego ucza sie obie strony.

»Kazda wspélpraca outsourcingowa wyglada inaczej, bo kazdy klient jest
inny. Specyfika branzy, wymagania klienta, skala dziatalnosci, potrzeby rapor-
towe — to wszystko powoduje, ze ustuge outsourcingowa zawsze trzeba uszy¢
na miare. Nie mamy gotowego produktu, nie mozemy po prostu podac klien-
towi pudetka” - méwi Monika Smulewicz.

W trakcie wspoélpracy ustalony juz outsourcingowy produkt nadal sie¢ zmie-
nia. ,,Outsourcing nie moze opierac si¢ na pasywnych postawach. Nie polega na
przerzuceniu odpowiedzialnosci za okreslony obszar na podmiot zewnetrzny.
Skuteczny, poprawnie dzialajacy outsourcing to petna wspétpraca wspétodpo-
wiedzialnych partneré6w biznesowych” - zauwaza prezes Kazienko.

Elastycznoscia outsourcer musiat sie wykazaé choéby podczas przeniesie-
nia ksiag rachunkowych z systemu informatycznego Grant Thornton do syste-
mu Kazara.

»Zwykle pracujemy na swoim systemie, ale przypadek firmy Kazar byt dosyé
nietypowy. Spétka urosta do takiej skali, w ktorej zdecydowala sie wprowadzi¢
u siebie calosciowy, zintegrowany system IT, taczacy wszystkie wewnetrzne pro-
cesy - w tym system ksiegowy z gospodarka magazynu oraz sprzedazy. W takiej
sytuacji zdecydowali$my, ze bardziej efektywnym dla obu stron rozwigzaniem
jest podpiecie si¢ Grant Thornton do systemu klienta. Proces byl skomplikowa-
ny. Udalo sie jednak wspélnie opracowac z dostawca systemu zmiany” — opo-
wiada Monika Smulewicz.



Ufaj, ale sprawdzaj

Jednak nie tylko w najtrudniejszych, newralgicznych momentach wspéipraca mie-
dzy firma outsourcingows a jej klientem jest konieczna. Nawet przy najlepiej zapro-
gramowanym outsourcingu i najmocniejszych systemach IT obie strony musza sie
ze soba kontaktowa¢ i umie¢ gra¢ do jednej bramki.

»Na pewno taka wspoélprace ulatwia zgrany zesp6t. Nam sie udalo taki zbudowacé.
Nie ma w nim praktycznie zadnych rotacji od kilku lat. Mysle, ze dzieki temu latwiej
funkcjonowa¢ nie tylko nam, ale i naszemu klientowi” - uwaza Smulewicz. A Artur
Kazienko dodaje: ,,RzeczywiScie jest duzo prosciej, kiedy od lat dzwonimy pod te
same numery telefonéw i rozmawiamy z tymi samymi ludzmi. Mamy pewnos¢, ze be-
dziemy rozmawia¢ z kim§ dobrze nam znanym, kto doskonale zna tez nasz biznes
i komu niczego nie trzeba ttumaczy¢”. Jednak nie zawsze tak bylo.

»W latach 2007-2008, kiedy w gospodarce panowal rynek pracownika, natkne-
liSmy sie na spore klopoty z budowaniem zespotu. MieliSmy do czynienia z duza
rotacja i to stanowilo klopot dla nas i dla klienta — wspomina dyr. Grant Thornton. -
Dlatego tez outsourcing wymaga zaufania. Bez niego trudno o udana wspolprace -
to przeciez powierzenie zewnetrznemu podmiotowi sporej czeéci swojego biznesu,
czesto zwigzanego z wrazliwymi informacjami”.

Obawa przed utrata kontroli nad czescia biznesu to zreszta jedna z gtéwnych obaw
przedsiebiorcow. ,,My tez mieliSmy takie obawy, zreszta kazdy rozsadny przedsiebior-
ca powinien je mie¢ w takich sytuacjach. Zrobilismy jednak wszystko, zeby mie¢ kon-
trole nad obszarami narazonymi na szczeg6lne ryzyko. Zawsze warto mie¢ osobe w fir-
mie, ktora jest Iacznikiem pomiedzy nami a outsourcerem i regularnie przyglada sie
procesowi ksiegowania wszelkich zdarzen gospodarczych” - podkresla prezes Kazara.

Transparentne ksiegi

Dobry outsourcing trzeba sobie zatem wypracowag, ale firmy, ktore raz sprobowaty
takiego rozwiazania, nie chca juz z niego rezygnowac.

»Outsourcing na pewno sie oplaca. I nie mysle tu tylko o tym, ze to tansze roz-
wigzanie niz wewnetrzna ksiegowosc, ale jest po prostu efektywne, poniewaz zleca-
jac obstuge wybranych obszaréw, my mozemy sie skupi¢ na budowaniu marki, kt6-
ra bedzie coraz silniejsza. O to, na czym nie musimy sie zna¢, zatroszczy si¢ dla nas
partner outsourcingowy” - méwi Artur Kazienko.

Wspélpraca z zewnetrznym partnerem powoduje tez to, ze dokumenty przedsie-
biorstwa opisywane sa bardziej przejrzyscie niz wtedy, kiedy pracuje nad tym we-
wnetrzny dzial ksiegowosci. Podobnie rzecz wyglada z terminowoScia.

»Wspolpraca z zewnetrzna firma wymaga od nas dyscypliny, zar6wno jesli chodzi
o terminy, jak i fakt, ze dokumenty, ktore przekazujemy na zewnatrz, musza by¢ po
prostu zrozumiale dla wszystkich. Ich odbiorca nie moze mie¢ watpliwosci co do in-
terpretacji zdarzenia potwierdzonego dokumentem” — dodaje Kazienko.

Co wiecej, prowadzenie ksiag rachunkowych przez zewnetrzna firme moze sta-
nowi¢ warto§¢ dodana dla audytoréw i instytucji, z ktérymi klient outsourcingowy
chce nawigza¢ wspolprace.

Zdaniem prezesa Kazara, sprawozdania, ktore wychodza spod reki ousourcera, sg
bardziej transparentne. Powierzenie ksiag na zewnatrz postrzegane jest jako gwaran-
cja poprawno$ci sprawozdawczosci, wykluczajac tzw. kreatywna ksiegowosc¢. I

+ Wspdlnadroga..
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RYNEK UStUG

DLA BIZNESU
nieprzerwanie rosnie

W ciagu ostatnich lat swiatowy rynek ustug

dla biznesu zmieniat sie i dojrzewat, dynamicznie

rosty przychody i zatrudnienie. Identyczng tendencje
dato sie zaobserwowac w Polsce. Wedtug ostatnich
raportow ABSL i PAlilZ, struktura swiadczonych

u nas ustug jest zréznicowana - firmy obstugujg szeroki
wachlarz procesow dla klientow z catego swiata,
reprezentujacych réznorodne branze.
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HEE W kwietniu 2015 roku w Polsce istnialy 532 centra uslug z kapitalem
zagranicznym, nalezace do 356 inwestoréw. W dziesigciu najwiekszych (w Kra-
kowie, Warszawie, Wroctawiu, TréjmieScie, Lodzi, Aglomeracji Katowickiej,
Poznaniu, Bydgoszczy, Szczecinie, Lublinie) zatrudnionych bylo tacznie 95%
wszystkich pracownikéw miedzynarodowych centréw ustug. Najwiecej ludzi
pracuje w Krakowie, gdzie zatrudnionych jest 35,7 tys. 0s6b, czyli 24% ogétu
pracujacych w sektorze — wynika z raportu ABSL ,,Sektor nowoczesnych ustug
biznesowych w Polsce. 2015”.

Najbardziej popularnymi procesami realizowanymi przez centra BPO i SSC
o zréznicowanym profilu sa finanse i ksiegowos¢, obstuga klienta i wsparcie IT.
Generalnie ustugi sa szersze i dotycza: wsparcia IT, rozwoju oprogramowania,
data center, obstugi klienta, ustug finansowych, finanséw i ksiegowosci, listy plac,
zarzadzania lancuchem dostaw i zakupow, zarzadzania danymi i dokumentacja,
marketingu, ustug prawnych, dziatalnosci badawczo-rozwojowej, badan i analiz.

Centra w Polsce tworzg globalne
standardy i wyznaczaja trendy

Co mozna powiedzie¢ o firmach zagranicznych z sektora uslug biznesowych,
ktére wchodza na nasz rynek. Wedlug PAIIlZ, najpierw realizuja niewielkie, pi-
lotazowe projekty (proof of concept) - zaczynajg od obstugi malej liczby relatyw-
nie prostych proceséw dla klientéw z regionu Europy Srodkowo-Wschodnie;.
Nastepnie, zacheceni przede wszystkim jakoscig kadr oraz sukcesem finanso-
wym, w szybkim tempie zwiekszaja skale i zakres projektu pilotazowego. Cen-
tra regionalne po etapie obstugi klientéw europejskich zaczynaja pracowaé na
rzecz kontrahentéw z obu Ameryk i Azji. Zwiekszaja tez stopien zaawansowa-
nia proceséw i w ten sposéb zaczynaja wyznacza¢ globalne trendy i tworzy¢
standardy. Wszystko odbywa sie¢ bardzo prosto - w centrach doskonalosci pro-
cesow biznesowych (Centers of Excellence, CoE) powstaja wzory postepowania
oraz schematy obstlugi proces6w, ktore nastepnie sa wdrazane we wszystkich
oddziatach globalnych firm.

Czes¢ miedzynarodowych centréw rosnie w sposéb organiczny w jednej loka-
lizacji, sa jednak sp6tki, motywowane przede wszystkim dostepem do wykwali-
fikowanych pracownikéw, ktore decydujg sie na realizacje kolejnych projektow
juz w nowych lokalizacjach, dajac w ten sposéb szanse na rozwéj gospodarczy
mniejszym o$rodkom miejskim.

Firmy z kapitatem polskim

Podobna dynamike rozwoju, widziana choéby tylko przezliczbe zatrudnionych
i rodzaje $wiadczonych ustug, wykazuja centra z rodzimym kapitalem. Grupa
kilkudziesieciu czotowych polskich firm outsourcingowych (BPO, ITO), centrow
ustug wspolnych (SSC) oraz centréw badawczo-rozwojowych (R&D) zatrudnia
lacznie ponad 50 tysiecy osob i oferuje kompleksowe, rozwigzania dla najwiek-
szych przedsigbiorstw nie tylko w kraju, ale i za granica. Zgodnie z raportem
ABSL, 39% takich organizacji prowadzi dzialalno$¢ o zasiegu globalnym, z kolei
54% Swiadczy ustugi dla wybranych krajéw lub regionéw $wiata, a 7% kieruje je
do odbiorcéw z jednego kraju.

Branza w liczbach

36%

wzrost zatrudnienia w sektorze
w okresie ostatnich dwdch lat
(od 30.04.2013 do 30.04.2015).

81%
centréw ustug zatrudnia
cudzoziemcow.

89%

badanych centréw ustug w ciggu
ostatnich trzech lat zwiekszyto
zakres realizowanych procesow
(80% firm zatrudniajgcych ponizej
200 pracownikow, 84% firm zatrud-
niajgcych 200-500 pracownikéw

i wszystkie firmy zatrudniajgce
ponad 500 osdb).

89%

badanych centréw ustug w ciggu
ostatnich trzech lat zwigkszyto
stopient zaawansowania realizowa-
nych proceséw, w 68% firm wzrést
on znaczaco, a W 21% nieznacznie.
Zaawansowanie procesow zwigk-
szyto sie we wszystkich firmach
zatrudniajacych ponad 500 pra-
cownikéw, w 84% firm zatrudniaja-
cych 200-500 os6b i w 79% firm
o najmniejszej liczbie pracownikéw
(ponizej 200).

86%

centréw prognozuje zwiekszenie
zatrudnienia do korica 2016 roku
przecietnie o 28%. Najwigkszy odse-
tek firm planujgcych zwiekszenie
zatrudnienia wystepuje w centrach
zatrudniajgcych ponad 500 oséb
(91%) oraz w jednostkach dziataja-
cych w modelu hybrydowym (95%).

40

liczba jezykéw wykorzystywanych
w centrach ustug w Polsce.

31

najwieksza liczba jezykéw wykorzy-
stywanych w jednym centrum ustug.

250

tysiecy - prognozowane zatrud-
nienie w sektorze w 2020 roku.

30

liczba centréw ustug proceséw
biznesowych w Polsce zatrudniaja-
cych ponad 1000 pracownikow.

70

liczba firm z listy Fortune Global 500
posiadajgcych swoje centra ustug
w Polsce.

Zrodto: Raport ,Sektor nowoczesnych
ustug biznesowych w Polsce. 2015”, ABSL
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Odsetek centréow SSC i BPO obstugujacych

okreslone procesy

Obstuga klienta ‘%’8%
Finanse i ksiegowos$¢ és%
Wsparcie IT

Zarzadzanie zasobami ludzkimi
Ustugi finansowe

Obstuga ptac

Zarzadzanie danymi i dokumentacjg

Zarzadzanie taricuchem dostaw

28%

Inne procesy 20%

- - - - - - EBPO MSsC
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Zrédto: Analizy wiasne PAIIIZ i Hays Poland, 2014r.

Granty dla inwestorow

Niemal potowa centré6w otrzymuje lub w przeszlosci otrzymywata wsparcie publicz-
ne. Najwiekszy odsetek stanowily firmy korzystajace z dotacji rzadowych, nastepnie
z dotacji unijnych (na szkolenia i na zatrudnienie) oraz z ulg podatkowych w ramach
specjalnych stref ekonomicznych. Inwestycje z tytulu utworzenia nowych miejsc pracy
pochodza ze specjalnego rzadowego programu i maja postac¢ grantéw. Deklaracje firm
starajacych sie o pomoc finansowa zostaly znaczaco przekroczone — wynika z raportu
PAITilZ przygotowanego we wspolpracy z globalna firma rekrutacyjna Hays. Pierwot-
nie planowana liczba miejsc pracy w ramach 179 projektéw wynosita blisko 46 ty-
siecy, tymczasem zatrudnienie osiagnelo poziom niemal 60 tysiecy, czyli 27% wiece;j.

Wiele firm zacheconych sukcesem pierwszego projektu zdecydowalo sie na po-
nowne aplikowanie o wsparcie. Niektore aplikowaly nawet trzykrotnie (np. IBM czy
HP). Lacznie 10 reinwestujacych firm zadeklarowato utworzenie nowych miejsc pra-
cy dla ponad 14,3 tysiecy oséb. Ten trend do reinwestycji dowodzi, ze inwestorzy BSS
(Business Support Systems) znalezli w Polsce dogodne warunki do rozwoju. Lepsze;j
rekomendac;ji dla innych nie ma.

Mozliwosci i prognozy na przysztosc

Jak dalej bedzie sie rozwijal sektor, jakie przed nim stoja mozliwosci? ABSL ujat
swoje prognozy z perspektywy trzech kategorii: lokalizacji, modeli biznesowych



+ Rynek ustug dla biznesu...

Gtéwne czynniki wzrostu centréw ustug
w podziale na modele organizacyjne firm ///

Udziat centrow

Nowe obszary dziatalnosci
74%

Wzrost popytu zewnetrznego
80%

t 60%
: W Ogodtem
B Jednostka dziatajgca
na rzecz firmy macierzystej /
centrum ustug wspdlnych

B Model hybrydowy
(klienci wewnetrzni i zewnetrzni)

B Dostawca komercyjny /
26% : : : : centrum outsourcingowe

Globalne plany restrukturyzacyjne

Przejecie przedsigbiorstwa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Zrédto: opracowanie wasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=142 firmy)

oraz informatyzacji/automatyzacji dziatan, poniewaz przez ostatnich kilka lat ewo-
lucja i dojrzewanie polskiego i swiatowego rynku ustug byly efektem zmieniajacych
sie realiow makroekonomicznych, wzrastajacego popytu na zaawansowane techno-
logie oraz miedzynarodowej ekspansji.

Lokalizacja: przewiduje sie¢ zwiekszony szturm na mniejsze miasta; staly wzrost
zainteresowania i inwestycji w lokalizacjach typu onshore; decyzje inwestycyjne po-
dejmowane gléwnie na podstawie czynnika kosztowego beda traci¢ na efektywnosci.

Modele: nastapi przesuniecie w kierunku wykorzystania modeli opartych na kon-
sumpgcji ,end-to-end”, uwzgledniajacych projektowanie indywidualnych platform
dla klientow wedtug ich potrzeb, co pomoze eliminowa¢ tzw. koszty osierocone (wy-
nikajace z niewydajnych modeli) i zmniejszy niezgodnosci pomiedzy ustugodawca,
a oczekiwaniami klienta; dojdzie do zaadaptowania modelu dostaw ,,hub-and-spo-
ke” (weztowo-portowego).

Informatyka/automatyka: wzro$nie zastosowanie rozwigzan opartych na chmu-
rze; zwiekszy sie zastosowanie automatyzacji/sztucznej inteligencji dla procesow
standaryzowanych.

Przysztos$¢ dla rynku pracy nie jest optymistyczna - centra przejma na siebie duza
cze$¢ proceséw wspomagajacych dzialalno$é¢ podstawowa, ale troszczac sie o przy-
chody, coraz silniej beda korzystac¢ z technologii, ograniczajac zatrudnienie. I

Oprac.: Lidia Zakrzewska na podstawie raportu ABSL ,,Sektor nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce. 2015” oraz raportu PAIiIZ ,10 lat sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce”
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Ros$nie znaczenie

Bydgoszczy

Bydgoszcz swietnie wykorzystuje rosnace zapotrzebowanie

na centra ustug biznesowych w Polsce. Dzieki udogodnieniom

dla biznesu oraz dostepnosci mtodych, energicznych i - przede
wszystkim - swietnie wyksztatconych kadr z tatwoscig przyciaga
miedzynarodowe korporacje. Trend wzrostowy przektada

sie na spory popyt na powierzchnie biurowe najwyzszej klasy.

Ustugi biznesowe juz od kilku lat staja sie jedna z naj-
wazniejszych specjalizacji polskiej gospodarki. Biu-
rowce o najwyzszym standardzie zajmowane przez
najbardziej znane, miedzynarodowe korporacje wy-
rastaja we wszystkich wiekszych miastach w kraju.
Korzysta na tym réwniez Bydgoszcz oferujaca pra-
codawcom to, czego potrzebuja najbardziej — mlode,
$wietnie wyksztalcone kadry. Kazdego roku bydgo-
skie uczelnie opuszcza tacznie 11 tysigcy absolwentow
o kompetencjach najbardziej pozadanych przez pra-
codawcow $wiadczacych ustugi biznesowe. W mie-
Scie studiuje 37 tysiecy ludzi stanowiacych polowe
wszystkich studentéw w wojewodztwie kujawsko-
-pomorskim. Wér6d nich ponad 6,5 tysiaca studiuje
kierunki ekonomiczne oraz pokrewne. Ponadto 3,5 ty-
siaca 0sob to studenci kierunkéw informatycznych
oraz pokrewnych, a takze jezykowych. Zwlaszcza ci
ostatni sa szczegdlnie cenna grupa z punktu widze-
nia pracodawcéw, bo ustugi informatyczne stanowia
trzon dzialalnosci korporacji obecnych w Bydgosz-
czy. Jak wynika z raportu Polskiej Agencji Informacji
i Inwestycji Zagranicznych (PAIIZ) oraz Hays Poland
,,10 lat sektora BSS w Polsce”, az 56% firm $wiadcza-
cych nowoczesne ustugi dla biznesu w Bydgoszczy
wyspecjalizowalo sie w obstudze IT. Obok Rzeszowa
(44%) i Katowic (38%) miasto moze wiec pochwalié

sie najwiekszym, 55%, odsetkiem pracownikow za-
trudnianych w centrach IT. Z bydgoskich biurowcow
ustugi Swiadczone sa najczesciej wjezykach: polskim,
angielskim i niemieckim.

Sektor nowoczesnych ustug
z przewagg kapitatu francuskiego

Branza ustug biznesowych w Bydgoszczy wyraznie
ro$nie. W zlokalizowanych tu biurach korporacji pra-
cuje juz ponad osiem tysiecy osé6b. Mozna zauwa-
zy¢ tez pewna zmiane w strukturze dzialajacych tu
przedsiebiorstw. Dotychczas w mieScie najchetniej
inwestowaly firmy polskie, cho¢ od pewnego czasu
mozna zauwazy¢ rowniez rosnace zainteresowanie
zagranicznych firm. Aktualnie dzialaja 24 podmioty
z sektora nowoczesnych ustug, z czego 14 stanowia
firmy z kapitalem polskim. Tworza one blisko poto-
we miejsc pracy w bydgoskim sektorze BSS. Z drugiej
strony wiele stanowisk w lokalnych centrach nowo-
czesnych ustug dla biznesu powstalo dzieki przedsie-
biorstwom z kapitalem francuskim, ktore sg najwiek-
szym inwestorem zagranicznym w miescie.

Rosnace zainteresowanie zagranicznych inwesto-
ré6w Bydgoszcza mozna tatwo wytlumaczy¢ - jest dosé
gleboki rynek mlodych i dobrze wykwalifikowanych



kadr oraz samorzad wprowadzil sporo udogodnien
dla przedsiebiorcéw i dba o dobra atmosfere dla bi-
znesu. Potwierdza to najnowsza edycja raportu ,,Do-
ing Business”, wydawanego co roku przez Bank Swia-
towy, znanego gléwnie z oceny calych gospodarek
pod katem ich przychylnosci dla prowadzenia inte-
res6w. W niektorych przypadkach autorzy decyduja
sie, aby poswieci¢ wiecej uwagi szczegétom dotycza-
cym danego kraju. Stalo sie tak w przypadku Polski.
Jak bowiem podkreslaja, na tak duzy i zréznicowa-
ny kraj nie mozna patrze¢ wylacznie przez pryzmat
Warszawy, ktora nie daje pelnego obrazu polskiego
klimatu dla przedsiebiorczosci. Dlatego raport anali-
zuje réwniez tatwo$é prowadzenia biznesu w osiem-
nastu najwazniejszych miastach kraju.

Pierwsze miejsce w raporcie
~Doing Business in Poland 2015"

Najwazniejszym wnioskiem plynacym z raportu wy-
daje sie przestroga, by nie ulega¢ stereotypom. Naj-
bardziej rozpoznawalne za granica polskie miasta,
takie jak Warszawa, Krakéow czy Gdansk, zajely kon-
cowe miasta w rankingu. Na jego czele uplasowala
sie natomiast wlasnie Bydgoszcz. Autorzy rankingu
docenili tu przede wszystkim sprawnos¢ obstugi in-
westoréw, bardzo wazna w przypadku branzy ustug
biznesowych. Szczegdlnie tatwo uzyskaé pozwolenie
na budowe oraz wpis do ksiegi wieczystej. ,,Rzeczywi-
$cie decyzje administracyjne wydawane sa wyjatko-
wo szybko. Pozwolenie na budowe mozna w naszym
mieS$cie uzyskac juz w ciagu 40 dni zamiast prze-
widzianych w ustawie 65. Inwestorzy maja réwniez
mozliwos¢ konsultowania budynkéw juz na etapie
ich projektowania. Ponadto miasto oferuje wiele go-
towych, przystosowanych i uzbrojonych teren6w in-
westycyjnych, takze tych znajdujacych sie na terenie
specjalnej strefy ekonomicznej - wylicza Rafat Bru-
ski, prezydent Bydgoszczy. — Latwo$é prowadzenia
dzialalno$ci w naszym miescie wynika z jego otwar-
tosci i przychylnoSci na wspélprace z biznesem. In-
westor moze na przyklad liczy¢ na opieke specjal-
nego opiekuna projektu przydzielonego mu przez
Bydgoska Agencje Rozwoju Regionalnego”. Prezes
BARR Edyta Wiwatowska dodaje natomiast: ,, Inwe-
storzy w Bydgoszczy sa naszymi partnerami i maja

nasze wsparcie we wszystkich mozliwych obszarach.
Dostrzegamy warto$¢ inwestycji w miescie, dlatego
u nas firmy zainteresowane inwestycjami sa trakto-
wane priorytetowo”.

Wzrost inwestycji w Bydgoszczy najlatwiej moz-
na zauwazy¢ na przykladzie liczby nowych biurow-
c6w powstajacych w miescie. Branza nowoczesnych
ustug biznesowych wymaga bowiem budynkéw w od-
powiednio wysokim standardzie. Takich w Bydgosz-
czy jest coraz wiecej, a kolejne projekty wchodza
w etap realizacji. Swietnym dowodem jest na to cho¢-
by obiekt budowany w Scistym centrum miasta Arka-
da Business Park — kompleks biurowy klasy A skia-
dajacy sie z nowoczesnych i eleganckich budynkéw
doskonale 1aczacych udang architekture z niskimi
kosztami eksploatacji. A takiej wlasnie kombinacji
potrzebuja firmy $wiadczace ustugi biznesowe. In-
nym przykladem rozpoczetej realizacji biurowej jest
IMMOBILE K3 - pieciokondygnacyjny, nowoczesny
biurowiec klasy A z dwupoziomowym parkingiem
podziemnym. Lacznie oferuje on blisko 9 tys. me-
tréow kwadratowych powierzchni biurowej i handlo-
wej w §cistym centrum, zaledwie sto metréw od Sta-
rego Rynku.

Wydaje sie, ze Bydgoszcz ma wszelkie powody, by na
stale zaznaczy¢ swoja obecno$¢ na mapie najwazniej-
szych polskich o$§rodkéw ustug biznesowych. Miasto
potozone w tréjkacie miedzy Warszawa, Poznaniem
i Tréjmiastem stanowi dobra lokalizacje do rozwoju
sektora outsourcingu, nowoczesnych ustug dla bizne-
su i firm badawczo-rozwojowych. Juz w tej chwili jego
walory inwestycyjne docenily takie firmy, jak: Atos,
Alcatel-Lucent czy SDL. To tylko wybrane przylktady
z centr6w operacyjnych, jakie prowadza dzialalnosé
w Bydgoszczy. Miasto, poza zagranicznymi inwestora-
mi, jest doceniane takze przez polskich przedsiebior-
cow. To w Bydgoszczy mieszcza sie¢ centra operacyjne
PZU, Banku Pocztowego czy Centralny OSrodek Roz-
liczeniowy Poczty Polskiej. Obecnie Bydgoszcz oferu-
je lacznie blisko 42 tys. metréw kwadratowych prze-
strzeni biurowej kategorii A oraz B+. Przy obecnym
rozwoju branzy ustug biznesowych wkrétce moze jej
byé¢ znacznie wiecej. l

ALEKSANDER KRAKOWSKI



extor

outsourcing partner

Algorytmy sztucznej
inteligencji w ustugach

ksiggowych

Co stanowi o sile outsourcingu ustug ksiegowych? Nie tylko
optymalizacja kosztow i state wsparcie ekspertow od ksiegowosci.
Dla wielu firm szczegélnie waznym atutem dostawcow ustug

BPO jest takze inicjatywa i state poszukiwanie przez nich rozwiazan,
ktore pozwalajg zwiekszyc efektywnosc przebiegu procesow
biznesowych tam, gdzie inni tego nie robia.

Zaawansowane technologie IT w coraz wigkszym
stopniu wykorzystywane sa w codziennej pracy ksie-
gowych. Nie chodzi tu tylko o coraz bardziej skom-
plikowane systemy finansowo-ksiegowe czy rozbudo-
wane moduly analityczne, ale takze o wykorzystanie
rozwiazan okreslanych jako Knowledge Work Auto-
mation do zastepowania pracy wykwalifikowanych
specjalistow.

Pod ta nazwa kryje sie zastosowanie sztucznej in-
teligencji i zaawansowanych samouczacych sie algo-
rytméw do automatyzacji zadan wykonywanych przez
pracownikéw umystowych. Chodzi tu o zadania uzna-
wane dotad za zbyt skomplikowane lub nieoptacalne
do automatyzacji przy uzyciu standardowych modu-
16w oprogramowania ksiegowego. ,,Doswiadczenia
z wdrozen systemoéw Knowledge Work Automation
opartych na algorytmach sztucznej inteligencji poka-
zuja, ze mozliwa jest efektywna kosztowo automaty-
zacja takich zadan. Jest to obszar, ktéry kryje w sobie

olbrzymi potencjal, a dobrze zagospodarowany moze

by¢ zrédlem przewagi konkurencyjnej” - méwi Ra-
fal Strzelecki, prezes Extora, firmy outsourcingowej

specjalizujacej sie w obstudze ksiegowo-podatkowe;j

i kadrowo-placowe;j.

To wlasnie Extor wprowadzil na rynek CostKille-
ra — system klasy Knowledge Work Automation, ktory
automatyzuje proces ksiegowania, zaczynajac od
elektronicznego obiegu i akceptacji dokumentéw,
poprzez ich automatyczna kwalifikacje podatkowa
i dekretacje.

CostKiller w iQor

Zalety takiego rozwiazania jako jedna z pierwszych
docenila firma iQor. Dla tego dostawcy komplekso-
wych ustug dla biznesu, dzialajacego w17 krajach na
calym $wiecie, zatrudniajacego ponad 32 0oo pracow-
nikéw, usprawnienie komunikacji pomiedzy biznesem



i ksiegowoscia bylo niezwykle istotne. ,,Szczeg6lnie
zalezalo nam na przyspieszeniu obiegu dokumentéw,
tak by mozliwe bylo szybsze zamknigcie miesiaca ze
wzgledu na potrzeby centrali firmy zlokalizowane;j
w Stanach Zjednoczonych” - wyjasnia Maciej Micha-
lewicz, prezes firmy iQor.

Wdrozenie CostKillera polegalo na skonfigurowa-
niu systemu w zakresie podstawowego obiegu doku-
ment6w i automatow ksiegowych, a takze na przeszko-
leniu pracownikéw odpowiedzialnych za rejestracje
dokumentéw. Zgodnie z zalozeniami wszystkie do-
kumenty ksiegowe sa od razu elektronicznie aloko-
wane na projekty i akceptowane w systemie. Dzieki
korzystaniu ze wzorcow transakcji caly ten proces zo-
stal znaczaco uproszczony, a wprowadzone do syste-
mu dokumenty sa od razu gromadzone w archiwum
elektronicznym, do ktérego dostep maja uprawnio-
ne osoby. Elementem wdrozenia bylo tez stworzenie
efektywnego procesu przekazywania i kontroli orygi-
naléw, po zamknieciu miesiaca, opartego na kodach
kreskowych.

»Zawsze przygotowuje roczny szczegélowy plan
wydatkéw w rozbiciu na poszczegélne miesiace a na-
stepnie poréwnuje z rzeczywistymi wydatkami. Wpro-
wadzenie CostKillera znaczaco skrocilo czas przygo-
towania miesiecznego zestawienia grup wydatkéw.
Poza tym obecnie zar6wno generowanie ksiegowan
jak i transfer zapiséw do modulu finansowo-ksiego-
wego odbywaja sie blyskawicznie i sa w pelni zauto-
matyzowane” — dodaje prezes Maciej Michalewicz.

,,Wdrozenie CostKillera trwalo zaledwie kilka dni.
Dla nas - jako firmy z branzy BPO - szczeg6lnie wazne
jest to, ze uruchomienie elektronicznego, scentralizo-
wanego systemu obiegu dokumentéw w iQor pozwo-
lito zmniejszy¢ pracochltonnosé obstugi ksiegowej” —
mowi Rafat Strzelecki, prezes Extora.

CostKiller w Sud Architekt Polska

Zalety systemoéw klasy Knowledge Work Automation,
takich jak wlasnie CostKiller, szczegélnie dobrze
wida¢ w firmach prowadzacych wiele projektow
réwnoczesnie.

Tak jest w przypadku Sud Architekt Polska, pol-
skiego oddzialu francuskiego konsorcjum Sud Archi-
tectes i Sud Groupe z siedziba w Lyonie, realizujacego

m.in. projekty wielofunkeyjnych centréw handlowych
(np. t6dzka Manufaktura), budynkow uzytecznosci
publicznej (np. nowy dworzec w Katowicach), biu-
rowco6w, hoteli, itp.

»Prowadzac kilkadziesiat duzych projekté6w row-
noczesnie, brakowalo nam biezacej kontroli zgodno-
§ci zamoéwien i dokumentéw z budzetem” — méwi
Nicolas Roques, dyrektor zarzadzajacy Sud Archi-
tekt Polska. Kazda faktura byla opisywana recznie
przez pracownika firmy, po czym trafiala do ksiego-
wych z Extora, gdzie wprowadzano ja do systemu
ksiegowego. Byl to nie tylko czasochlonny proces,
ale takze obarczony ryzykiem btedéw wynikajacych
zrecznych opis6w. Najwiekszym jednak problemem
byl wlasnie brak natychmiastowego dostepu do in-
formacji o kosztach.

Zautomatyzowanie calego tego procesu umozli-
wilo wlasnie wdrozenie CostKillera. Dzigki opraco-
waniu elektronicznego szablonu z podzialem na po-
szczegolne projekty kazda faktura wprowadzana do
systemu juz od poczatku zawiera rozbicie koszté6w
na poszczegolne projekty. ,,CostKiller dal nam to, na
czym najbardziej nam zalezalo. Na biezaco mozemy
obserwowa¢ wykonanie budzetu. Nie musimy jak do
tej pory czekac¢ na dane do czasu zamkniecia miesia-
ca” - dodaje dyrektor Nicolas Roques.

Knowledge Work Automation
jako powszechne rozwigzanie

Proces automatyzacji nastepowaé bedzie stopniowo
i ewolucyjnie. W przypadku ustug ksiegowych naj-
nowsze prognozy wskazuja, ze w ciagu najblizszych
20 lat inteligentne, automatyczne systemy beda sto-
sowane w wiekszosci proceséw. Systemy klasy Know-
ledge Work Automation, wdrazane najpierw w orga-
nizacjach BPO/SSC, a potem w $rednich i duzych
firmach, stana sie wiec za jaki$ czas standardem, bez
ktorego trudno bedzie funkcjonowac. Nie bez zna-
czenia jest takze czynnik ludzki. Juz teraz organiza-
cjom coraz trudniej jest zatrzymaé kluczowych pra-
cownikéw. Automatyzacja wielu czynnosci pozwoli
uniknaé tych probleméw. Pozwoli takze lepiej wyko-
rzysta¢ mozliwosci i wiedze ekspertéw poswiecaja-
cych dotad czesé swego czasu na zmudne i rutyno-
we czynno$ci. ll

‘WERONIKA PODHORECKA



Przewaga

dzieki zewnetrznym
kompetencjom

Przedsiebiorstwa odmrazajg inwestycje i powoli rezygnujg ze strategii
defensywnych, ale uwazniej licza pienigdze. Decydenci maja swiadomosc,
ze niektorych inwestycji mozna byto w poprzednich latach unikngc. Dzis
wolg wiec ,uzywac’, niz ,posiadac’, zwtaszcza ze na szybko zmieniajgcym
sie rynku coraz trudniej prognozowac popyt i planowac zasoby. Rosnaca
popularnosc outsourcingu jest wiec naturalnym zjawiskiem.

Firmy chca sie rozwija¢, ale dostep do kapitatu ludz-
kiego jest trudniejszy i drozszy niz wczesniej. ,Widac
to bardzo dobrze na rynku IT. Niedob6r specjalist6w
w duzych aglomeracjach wywindowat zarobki do bar-
dzo wysokiego poziomu i postawil pod znakiem za-
pytania mozliwos¢ realizacji projektow informatycz-
nych przez firmy we wlasnym zakresie” - thtumaczy
Pawel Borowski z ITMO, firmy zajmujacej sie outsour-
cingiem konsultantéw i projektéw IT.

Coraz wiecej firm zaklada wiec w swej strategii na-
wet kilkudziesigcioprocentowy udzial outsourcingu
konsultant6w IT, uznajac, ze model rozliczen ,,Time &
Material” - za faktyczny czas pracy - jest odpowiedzia
na istniejace wyzwania i jednocze$nie obniza ryzyko
operacyjne, gwarantujac tak pozadana w dzisiejszych
czasach elastycznosé.

OPEX zamiast CAPEX

Firmy coraz chetniej decyduja sie na korzystanie z ze-
wnetrznych zasob6w i ustug w okreslonym wymiarze
oraz czasie. Jak wyrazna jest zmiana strategii przed-
siebiorstw pod tym wzgledem, pokazuje przyklad
ITMO. Jeszcze dwa lata temu firma ITMO zatrudniala

kilkanascie oséb, dzis jej zespol powiekszyl sie do

ponad 100 0s6b zlokalizowanych w biurach w War-
szawie i Krakowie. ,,Niebawem planujemy ekspansje

na rynek Stanéw Zjednoczonych, gdzie zapotrzebo-
wanie na wysoko wykwalifikowane zasoby jest jesz-
cze wigksze” — méwi Pawel Borowski z ITMO. Jego

zdaniem, polskie firmy coraz $mielej wychodza na

rynki zagraniczne, a korzystanie z zewnetrznych spe-
cjalistow jest bardziej efektywne i przede wszystkim

tansze. Stajemy sie tez centrum offshoringu dla za-
chodnich korporacji. Biorac pod uwage odleglosé
geograficzna i bliskos¢ kulturowa, wspolpraca z Pola-
kami jest znacznie tatwiejsza niz np. z Azjatami. To je-
den z czynnikéw, ktory decyduje o tym, ze coraz wie-
cej firm nie tylko z Europy Zachodniej, ale i Stanow
Zjednoczonych, a nawet z Azji, szuka dla siebie przy-
cz6tku w Polsce.

Jeste$my tez wciaz konkurencyjni cenowo, a wsp6t-
czynnik cena/jakos¢ nie ma sobie réownych. To efekt
zaréwno elastycznosci outsourcingu - rozliczania cza-
su pracy na podstawie stawek godzinowych, przejecia
obowigzkow formalnych zwiazanych z zatrudnieniem
i szkoleniem pracownikow - ale tez formy wynaje-
cia konsultantéw. ,,Dzieki wprowadzeniu w ITMO



modelu 80/20 klient dokladnie wie, za co ptaci. W sto-
sowanym przez nas modelu az 80% wartosci projektu
przeznaczamy na wynagrodzenia i pakiet swiadczen
pozaplacowych dla konsultantéw. Daje nam to mozli-
wo§¢ zatrudnienia najlepszych specjalistow na rynku
i mozliwo$¢ realizacji bardzo zlozonych, innowacyj-
nych projektéw przy zachowaniu pelnej transparen-
tnosci rozliczen” - thumaczy Pawel Borowski z ITMO.

Konsultanci ITMO moga pracowa¢ zar6wno w mo-
delu onsite (siedziba klienta) jak i offsite — ten drugi
zalklada prace konsultantow w siedzibie ITMO. W tym
przypadku firma korzystajaca z ustug ITMO oplaca
stala stawke pokrywajaca koszty powierzchni biu-
rowej, licencji oprogramowania oraz sprzetu dla
konsultantéw. Wydatki na ustugi §wiadczone w tym
modelu traktowane sa jako OPEX - klient nie musi
kupowa¢ sprzetu ani inwestowaé w licencje, a rozlo-
zy¢ te wydatki w koszt wynajmu pojedynczego kon-
sultanta czy calego zespolu projektowego. ,W mo-
delu offsite wspoélpracujemy m.in. z globalng firma
budowlang. Dostarczamy audytor6w jakosci, a takze
programistow. Realizujemy dzialania na czterech ryn-
kach w regionie CEE z warszawskiego biura” - méwi
Pawet Borowski z ITMO.

Stworz zespot w dwa tygodnie,
czyli You Demand We Supply

Whbrew pozorom oprdécz nizszych kosztéw czesto czas
jest najistotniejszym kryterium, dla ktérego firmy
podejmuja decyzje o outsourcingu. Proces rekrutacji
(ktory notabene nie zawsze konczy si¢ sukcesem) zaj-
muje HR-owcom w co czwartej polskiej firmie przy-
najmniej miesiac, a zdarza sie, ze wydluza sie¢ nawet
do 3 miesiecy. W przypadku outsourcingu pozyskanie
kompetencji trwa znacznie krocej. ,,Zatrudniamy w su-
mie ponad 100 konsultantéw o réznej specjalizacji,
wiec - zgodnie z dewizg »You Demand We Supply« —
jesteSmy w stanie zapewni¢ wykwalifikowanych spe-
cjalistow w ciagu dwéch tygodni od momentu zglo-
szenia zapotrzebowania” - wyjasnia Pawel Borowski.

Mowa zaréwno o administratorach, programistach,
testerach, analitykach biznesowych i systemowych,
architektach, jak i o kierownikach projektow. Firma
moze wynajaé konsultantéw specjalizujacych sie
w dowolnej technologii i domenie biznesowej, ale co

najistotniejsze — wynaja¢ moze tez caly zesp6t IT
wraz z kierownikiem odpowiedzialnym za zarzadza-
nie zespolem, raportowanie prac i terminowos¢ rea-
lizacji (team leasing).

IT na zadanie

Dostrzegalny juz kilka lat temu trend ,,uzywamy, a nie
posiadamy” poglebia sie. W swoim niedawno opubli-
kowanym raporcie firma IDC zwraca uwage, ze firmy
musza dzi$ podejmowac blyskawiczne decyzje, szyb-
ciej i trafniej diagnozowac potrzeby klientow. Rezyg-
nuja wiec z czasochtonnych i kosztownych inwestycji
narzecz bardziej elastycznych i tafiszych w zarzadza-
niu projektow. Przykladem moga by¢ zaréwno ustugi
utrzymaniowe (Support and Maintenance Managed
Services) - help desk dla uzytkownikéw, monitorowa-
nie i diagnozowanie systemow, aplikacji oraz doradz-
two - jak réwniez ustugi Managed Services, w ramach
ktérych ITMO przejmuje odpowiedzialno$é za zarza-
dzanie aplikacjami (Application Managed Services)
oraz procesami biznesowymi klienta. ,,Taka wspol-
praca zapewnia ciaglosé¢ funkcjonowania, utrzyma-
nie, rozwoj i dostosowywanie aplikacji do nowych po-
trzeb biznesowych i zmiennych wymagan prawnych.
Takze w modelu nearshore oraz offshore” - wyjasnia
Pawel Borowski.

Utrzymujacy sie przez ostatnie lata trend korzy-
stania z prostych ustug instalacji i wsparcia technicz-
nego zmienia sie na rzecz dynamicznie rozwijajacych
sie ustug outsourcingowych. Coraz popularniejsza
forma outsourcingu staje sie np. zarzadzanie infra-
strukturg klienta (Infrastructure Managed Services).

»W ramach tej ustugi zarzadzamy calq infrastruktura
organizacji - zdalnie lub z siedziby klienta. Pozwala
to na obnizenie kosztéw utrzymania i zarzadzania
infrastrukturg informatyczna oraz zwiekszenie nie-
zawodnosci »business continuity«” - ttumaczy Pawel
Borowski z ITMO.

Na outsourcing kompetencji w ITMO zdecydo-
walo sie w ostatnim czasie wiele $§wietnie zarzadza-
nych firm, w tym organizacji z listy Fortune 500 oraz
Global 500. Maja one swiadomos¢, ze dzi§ o przewa-
dze nad konkurencja decyduje innowacja generowa-
na przez kapital ludzki, ktéry najszybciej i najtaniej
mozna pozyskaé z zewnatrz. ll

DANIEL ARAK, WWW.ITMO.PL



S Xerox @)

b

Zarzadzanie

drukiem biurowym

Administracja srodowiskiem dokumentdéw to wieloetapowy proces
polegajacy na monitorowaniu kosztow druku, wdrazaniu rozwigzan
redukujgcych tego typu wydatki oraz wspomagajacych efektywna

eksploatacje floty urzadzen biurowych.

Kadra zarzadzajaca polskich firm czesto niedocenia

stopnia zaangazowania wlasnych zasob6w w zarza-
dzanie Srodowiskiem wydruku ani rozmiaru kosztow

z nim zwiazanych. Wspélpraca z wyspecjalizowana

firma ustugowa moze pomoc zrozumie¢ i zmienié ten

obszar dzialania firmy. Odpowiedni dostawca rozwia-
zan zarzadzania drukiem potrafi wskaza¢ w srodowi-
sku dokumentéw biurowych wiele obszaré6w z duzym

potencjalem do poprawy, a nastepnie wnies§¢ sporo

korzy$ciiusprawnien, ktore przetoza sie na zwieksze-
nie efektywnosci prowadzenia kluczowych procesow
oraz zoptymalizuja koszty.

Dobra praktyka

Wzorcowym przylkladem efektywnego wdrozenia ustu-
gi zarzadzania Srodowiskiem wydruku jest kontrakt
autoryzowanego partnera Xeroxa — firmy Merkator —
z przedstawicielem branzy piwowarskiej firma Perla -
Browary Lubelskie. Jest ona jednym z najwiekszych
regionalnych producentéw piwa w Polsce i niekwe-
stionowanym liderem tej branzy na Lubelszczyznie.
Prowadzi dystrybucje swoich wyrobéw réwniez na
rynkach europejskich oraz w Australii, Azji i Ameryce
Poludniowej. Znaczaca role odgrywa tez eksport do
Stan6éw Zjednoczonych.

Merkator rozpoczal wspétprace z lubelskimi bro-
warami od analizy zastanej sytuacji, dzialajac w mysl
zasady, ze nie mozna poprawi¢ procesu, ktorego sie nie
rozumie. Audyt przeprowadzony przy uzyciu narzedzi

imetodyki Xeroxa objatl trzy lokalizacje firmy i trwal
lacznie okoto dwdch miesiecy. Dostawca wspélnie
z klientem wykazali m.in. duze zr6znicowanie floty
urzadzen pod wzgledem marek i modeli oraz ich wie-
ku. Odkryto tacznie 51 maszyn, a w tym 32 drukarki,
3 faksy i 16 urzadzen wielofunkeyjnych, posrod kto-
rych az 37 modeli 6 r6znych producentéw. Przedsie-
biorstwo prowadzito réwniez liczne postepowania za-
kupowe, wykonywalo rozliczenia z wieloma ré6znymi
dostawcami, posiadato r6zne sposoby obstugi serwi-
sowej urzadzen zaleznie od marki i dostawcy.

W wyniku analizy Merkator wskazal kluczowe zja-
wiska posiadajace potencjal do optymalizacji w czte-
rech gléwnych obszarach: zarzadzania kosztami
i kontrola kosztéw, wydajnosci i dostepnosci, bezpie-
czenstwa informacji oraz ochrony zasob6w natural-
nych. Nastepnie ustalil z klientem kluczowe zalozenia
realizowanego wspdlnie projektu, ktore uwzglednialy
najwazniejsze kwestie: stopien centralizacji urzadzen,
dostepnosé poszczegolnych funkeji dla grup uzyt-
kownikéw, stopient wykorzystania istniejacych urza-
dzen w nowym rozwiazaniu, rozmieszczenie urzadzen,
wprowadzenie dodatkowych systeméw kontroli kosz-
téw i zarzadzania wydrukiem, wprowadzenie czescio-
wej automatyzacji zgloszen serwisowych, proaktywnej
dostawy materialéw eksploatacyjnych oraz zdalnego
wykrywania usterek sprzetowych.

W efekcie firma Merkator zaprojektowala i wdro-
zyla rozwiazanie oparte na 22 urzadzeniach, w tym:
5 maszynach z istniejacej floty klienta (facznie 9 modeli



od 2 producent6w), 10 urzadzeniach wielofunkcyj-
nych i 12 drukarkach. Dzigki centralizacji wydrukéw
realizowanych na wydajniejszych i tanszych w utrzy-
maniu urzadzeniach wielofunkcyjnych liczba urza-
dzen biurkowych lub osobistych zostata ograniczona
lacznie do 13 sztuk.

Kluczowe korzysci

Dzieki zmianom, ktére wprowadzil Merkator, klient
zanotowat korzy$ci w czterech kluczowych obszarach.

Obszar 1. Zarzadzanie kosztami i kontrola kosztow
Przed wdrozeniem: utrudniona kontrola kosztow ze
wzgledu na rozproszenie dostawcow i ustugodaw-
cow oraz brak systemu automatycznie przypisujacego
wykonane wydruki do centré6w kosztowych; znaczne
obciazenie wlasnych zasobow obsluga floty - obstuga
IT, zakupy, ksiegowos$¢, magazynowanie materiatéw.
Po wdrozeniu: obnizenie tacznego kosztu utrzymania
srodowiska wydruku o 20%, jeden dostawca rozwia-
zania obejmujacy jedna faktura calkowite koszty utrzy-
mania $§rodowiska wydruku; skonsolidowany raport
kosztow i ilosci wydrukéw dla catej floty urzadzen;
kontrola kosztéw dzieki autoryzacji uzytkownikéw
iautomatycznemu przypisaniu wydrukéw do centréow
kosztowych; do minimum ograniczony udziat zaso-
béw wlasnych w zarzadzaniu flotg urzadzen dzieki
proaktywnej dostawie materialéw eksploatacyjnych
i zdalnemu monitorowaniu usterek.

Osiagnieta oszczedno$¢ 20% dotyczy wylacznie
kosztoéw bezposrednio zwigzanych z obstuga Srodowi-
ska wydruku i nie uwzglednia oszczednosci posred-
nich, wynikajacych m.in. ze znacznego uwolnienia
wlasnych zasobéw klienta, uwolnienia przestrzeni
biurowej czy tez z ograniczenia zuzycia pradu.

Obszar 2. Wydajnos$¢ i dostepnosé

Przed wdrozeniem: zr6znicowane zasady obstugi ser-
wisowej zaleznie od marki oraz modelu urzadzenia
i dostawcy ustugi serwisowej; znaczne zaangazowa-
nie zasob6w wlasnych w techniczne utrzymanie floty
urzadzen, brak ujednoliconego raportowania dostep-
nosci urzadzen.

Po wdrozeniu: jeden dostawca rozwiazania obej-
mujacy opieka serwisowa i dostawa materialow

eksploatacyjnych cala flote urzadzen drukujacych;

do minimum ograniczony udzial zasobéw wlasnych

w zarzadzaniu flota; zwigkszona dostepnosé urza-
dzen dzigki krétkim czasom naprawy oraz mozliwosci

wydruku na dowolnym urzadzeniu w sieci firmowej

(wydruk podazajacy), skonsolidowany raport dostep-
nosci floty urzadzen.

Obszar 3. Bezpieczenstwo informacji

Przed wdrozeniem: wydruki pozostawione na urzadze-
niach powodujace ryzyko dostepu do danych przez
osoby niepowolane; wizyty kilku réznych serwiséw
zwiekszajace ryzyko utraty wrazliwych danych.

Po wdrozeniu: jeden dostawca rozwiazania serwisu-
jacy cala flote urzadzen; jedna kolejka wydruku (brak
ryzyka wydruku poufnych danych na niewlasciwym
urzadzeniu); wydruki wykonywane przez urzadzenie
po autoryzacji karta przez uzytkownika.

Obszar 4. Ochrona srodowiska

Przed wdrozeniem: znaczaca liczba typéw materia-
16w eksploatacyjnych do mato wydajnych drukarek
zwiekszajgca ilosé odpad6w plastikowych (pojemni-
ki na toner); wigksze zuzycie papieru z powodu bra-
ku funkcji dwustronnego drukowania na wiekszosci
urzadzen; wysokie zuzycie pradu przez urzadzenia
starszej generacji.

Po wdrozeniu: zmniejszona liczba marek i modeli
urzadzen zoptymalizowanych pod wzgledem wydaj-
nosci i zuzycia pradu; oszczedno$¢ papieru dzieki
automatycznemu wydrukowi dwustronnemu; zasto-
sowanie materialé6w eksploatacyjnych o zwigkszonej
wydajnosci dla zmniejszenia ilosci odpadéw; zopty-
malizowane dostawy materialéw ograniczajace do
minimum zapasy u klienta; odbiér zuzytych pojem-
nikéw po tonerach przez dostawce.

W Polskich realiach podstawowym bledem popeinia-
nym przez wiele firm jest przekonanie, ze sa w sta-
nie wszystko zrobi¢ same, co niepotrzebnie obcigza
wlasne zasoby i czesto uniemozliwia rozpoznanie
Kkluczowych obszaréw wplywajacych na ogranicze-
nie efektywnosci firmy. Pomimo to rynek jest gotowy
na zmiane. M
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