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Jak najefektywniej
skorzystac z bogatego
doswiadczenia sektora
outsourcingu biznesowego
w Polsce? Jak tworzy¢

i rozwija¢ wlasne centra
ustug wspolnych?

Angus A. Kidd

Kluczem do postepu w obszarze roz-
woju centrow ustug wspdlnych jest
wiedza i innowacje, a takze umie-
jetnos¢ pozyskiwania z lokalnego
rynku i zatrzymania w firmie utalen-
towanych pracownikéw — zaréwno
tych rekrutowanych sposréd $wiezo
upieczonych absolwentéw, jak i do-

OUTSOURCING

W POLSCE

$wiadczonych specjalistéw. Wysokie
kwalifikacje zawodowe polskiej ka-
dry, duch innowagji oraz wyjatkowe
zorientowanie na klienta naszych pra-
cownikéw w Polsce ma nieoceniony
wplyw na budowanie pozytywnej re-
putacji sektora poza granicami kraju.
Proste, powtarzalne prace transferuje
si¢ za granice najtatwiej i zwykle stano-
wig one dobry zalazek powstajacych
centréw, ale w diuzej perspektywie
nie wystarcza, by odnies¢ prawdziwy
sukees. Aby to osiagna¢ potrzebny jest
staly rozwdj i wspinanie si¢ po kolej-
nych stopniach dojrzalosci bizneso-
wej oraz coraz wigksza réznorodnosé
izaawansowanie §wiadczonych ustug.

Czy i jak rozwiazania
outsourcingowe moga poprawic
wydajnos¢ pracownikéw?
Efektywno$¢ i wydajnosé pracy,
w szerokim tego stowa znaczeniu,
wynika z nieustannego doskona-
lenia proceséw i wykorzystywania
wdrozonych innowacji do uspraw-

niania kolejnych obszaréw pracy.
Czgsto inne biura firmy polegaja
na sprawdzonych pomystach i ini-
cjatywie pracownikéw centréw
ustug wspdlnych. Posiadamy spe-
cjalne zespoly, ktdrych zadaniem
jest nieustanne wspieranie kierow-
nictwa i pracownikéw w sugero-
waniu zmian, ulepszeni, poprawy
efektywnosci oraz we wdraza-
niu tych zmian. Ogromng zalety
takiego modelu jest budowanie
kultury ciaglego doskonalenia pro-
cesow. W momencie, gdy proces
jest przenoszony do nowej lokali-
zacji, pojawia si¢ mozliwo$¢ prze-
kazania pracownikom wplywu na
sposob wykonywania zadari oraz
na kofcowy rezultat pracy, co za-
checa do polepszanla jakosci i szu-
kania usprawnieri. Swiadomo$¢
pracownikow, takze nizszego szcze-
bla, co do koniecznosci nieustanne;
zmiany i poprawiania efektywnosci
pracy wzrasta z dnia na dzief. Ob-
serwujemy to w ich poziomie zaan-

gazowania, zmotywowania, udziale
w licznych dobrowolnych inicjaty-
wach w tym obszarze. Co wazniej-
sze, widzimy, ze te dzialania, przy
jednoczesnym podnoszeniu efek-
tywnosci swojej pracy i wypelnia-
niu podstawowych obowiazkéw,
czgsto sprawiaja im takze frajdg.

Bezpieczenstwo danych
osobowych w ramach
wspélpracy outsourcingowej.
Jak skutecznie chronié dane
osobowe przy wspétpracy
outsourcingowe;j?

Tu mogg wypowiedzie¢ si¢ w opar-
ciu o bogate doswiadczenie doty-
czace centréw ustug wspdlnych
instytucji finansowych. Pracow-
nicy nie s3 upowaznieni do wgladu
w dane osobowe naszych ,ze-
wngtrznych” klientow, czyli oséb
i firm posiadajacych konto ban-
kowe w Credit Suisse. Takie roz-
wigzanie nie wynika jednak z braku
zaufania do naszych wewnetrznych

procedur, lecz z prawa banko-
wego obowiazujacego w Szwajca-
rii. Operujemy jednak — my, jak
i inne instytucje finansowe — roz-
maitymi danymi wrazliwymi, na
przyktad danymi osobowymi kil-
kudziesieciu tysigcy pracownikéw
naszej firmy na calym $wiecie.
Dane te zabezpieczane sg nie tylko
systemami [T, lecz takze przez su-
rowe procedury i mechanizmy
kontrolne — od fizycznego do-
stgpu do niektdrych czesci biura,
po system wielokrotnej weryfikacji
poprawnosci obiegu danych. We-
wngtrzne procedury w centrach
ustug wspélnych instytugji finan-
sowych sa zwykle bardziej restryk-
cyjne niz te, ktérych wymaga od
nas prawo. W razie watpliwosci
pracownicy wiedza, z jakich roz-
wiazaii moga skorzysta¢ i z kim
skonsultowa¢ watpliwosci.

Autor jest prezesem zarzqdu
Credit Suisse (Poland) sp. z o.0.
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RYNKOWE TRENDY

Polscy przedsiebiorcy

coraz bardziej otwarci,
rozwdj branzy w osrodkach
o $redniej wielkosci i rosngca
potrzeba specjalistow

IT - czego mozemy sie
spodziewac w branzy
outsourcingu?

P
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Wiktor Doktér

Rok 2015 byt kolejnym, w ktérym
polski rynek outsourcingu zanoto-
watl znaczacy wzrost. Wedlug na-
szych obserwacji sektor powigkszat
si¢ w tempie 18-20 proc., w zalezno-
§ci od réznych typéw dziatalnosci.
Wozrost ten to zaréwno zwigkszenie
zatrudnienia w branzy, jak réwniez
pojawianie si¢ na rynku nowych pod-
miotéw i inwestycji. Przewidujemy,
ze w kolejnych latach sektor outsour-
cingowy bedzie stale rdst w site i po-

winien utrzyma¢ tempo wzrostu na
poziomie okoto 15-18 proc.

Wieksze zainteresowanie Polska

Wsréd inwestycji zagranicznych
z sektora BPO, podobnie jak do
tej pory, beda dominowaly zapyta-
nia ze strony USA i Wielkiej Bryta-
nii. Zauwazy¢ mozna jednak coraz
wieksze zainteresowanie Polska takze
inwestoréw z Niemiec, Ukrainy i kra-
jow skandynawskich. Trend ten byt
widoczny juz w minionym roku
i z pewnoscig bedzie si¢ rozwijal.
Czgs¢ firm ukrainiskich jest obecna
w Polsce od dluzszego czasu, inne
podjely w minionym roku aktywne
dziatania na rzecz budowy i rozwoju
centréw operacyjnych. W Lublinie
uruchomiona zostata siedziba Lwow-
skiego Klastra IT. Wsréd znacza-
cych graczy z kapitatem ukrairiskim
s3 Luxoft, Eleks, Ciklum, Softserve
czy Epam. Inwestycje zza zachod-
niej granicy zwickszaja z kolei zapo-
trzebowanie na pracownikéw plynnie
postugujacych sie jezykiem niemiec-
kim. Mimo wielu kierunkéw filolo-
gicznych na polskim rynku, wciaz
odnotowujemy deficyt kadr operuja-
cych plynnie tym jezykiem. Jesli cho-

dzi o lokalizacje, branza outsourcingu

i nowoczesnych ustug dla biznesu be-
dzie rozwija¢ si¢ nie tylko w duzych
miastach, ktére do niedawna do-
minowaly rynek, ale coraz czgiciej
w osrodkach o $redniej wielkosci, jak
na przyktad Rzeszéw, Lublin, Opole,
Bydgoszcz.

Obawy

Przewidujemy, ze wérod polskich
przedsicbiorcéw nadal beda wyste-
powac obawy przed ,,oddawaniem na
zewnatrz” ustug i proceséw, szczegdl-
nie tych bardziej skomplikowanych,
ale z pewnoscig wrosnie otwarto$¢

na edukacj¢ w zakresie tego, co i jak

mozna outsourcowaé. A wachlarz
oferowanych przez firmy ustug jest
ogromny. Na rynku zaczng si¢ poja-
wia¢ nowe dziedziny outsourcingu,
takie jak np. Outsourcing Zaku-
péw, Outsourcing Druku oraz LPO
— Outsourcing Proceséw Prawnych.
W branzy ustug Call Contact Center
bedzie kontynuowana konsolidacja.
Spotki beda si¢ faczy¢ i z pewnoscia
pojawia sie nowi gracze.

Wozrost zapotrzebowania

na specjalistow

Coraz dynamiczniej rozwija si¢
réwniez I'T Contracting. Wszystko

wskazuje na to, ze w roku 2016 wy-
stapi zauwazalny wzrost zapotrze-
bowania na specjalistéw z réznych
dziedzin IT oraz sektora ustug fi-
nansowo-ksiggowych. Nie tylko Pol-
ska, ale caly rynek europejski cierpi
na niedobdr pracownikéw w tym
obszarze. Nie mozna wykluczaé, ze
do projektéw typu IT Contracting
bedzie si¢ poszukiwaé pracowni-
kéw poza granicami Polski. Wedtug
szacunkéw firm rekrutacyjnych,
w roku 2015 brakowato w Polsce
okoto 30 000 specjalistow.

Autor jest prezesem Fundacji Pro Progressio
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WHO IS WHO - BRANZA

MAREK GRODZINSKI

Dyrektor Europejskiej Sieci Centréw Business Services Capgemini, wiceprezes i wspétzatozyciel ABSL

Jest cztonkiem zarzadu Capgemini Polska
i dyrektorem odpowiedzialnym za euro-
pejska sie¢ centréw Business Services Cap-
gemini. Marek Grodzinski dofaczyt do
Capgemini w 2005 r., od roku 2007 jest

dyrektorem centrum BPO w Polsce, a od
2013 r. odpowiada réwniez za pozostate
ceuropejskie jednostki BPO. Sie¢ zatrud-
nia obecnie 4000 pracownikéw i §wiadezy
szeroki wachlarz ustug dla ponad 40 mie-

dzynarodowych klientéw. Jego obszary spe-
cjalizacji to m.in.: operacje outsourcingowe,
migdzynarodowe finanse i ksiggowo$¢ oraz
zarzadzanie projekeami.

BARTOSZ KACZMARCZYK

Prezes zarzadu Loyd S.A. oraz zatozyciel holdingu Polski HR

Przed zatozeniem whasnego biznesu, swoje do-
swiadczenie zawodowe zbierat w trakcie ponad
pictnastoletniej pracy dla polskich i zagranicz-
nych spétek dziatajacych w szeroko pojetej
branzy HR. Kierowat najwicksza polska firma
zajmujaca si¢ posrednictwem i zatrudnieniem
w pracy za granica. Czerpiac z bogatego do-

$wiadczenia zdobytego zaréwno w Polsce jak
i Europie, rozszerza portfel dziatalnosci bizne-
sowej w oparciu o potencjat rozwoju sektora
SSC/BPO. W swojej pracy korzysta ze $wiato-
wych trendéw, jednoczesnie dostosowujac je do
polskich realiéw. Bartosz Kaczmarczyk aktywnie
i skutecznie dziata na rzecz aktywizacji zawodo-

wej mniejszych spotecznosci oraz os6b o utrud-
nionym dostgpnie do rynku pracy, w tym
niepetnosprawnych. Spétka Polski HR S.A.,
przynalezaca do Loyd S.A., dziata w rzadko spo-
tykanym w Polsce modelu Management Equity,
co wplywa na jeszcze wigksza dynamike i atrak-
cyjnos¢ catego holdingu.

ARTUR KAPACKI

Prezes zarzadu Telmon

Artur Kapacki posiada ponad 15-letnie do-
$wiadczenie w pracy w telemarketingu,
gléwnie w zakresie finanséw i ubezpieczen.
Ukoriczyt Politechnike Warszawska, Wydziat
Inzynierii Produkgji na kierunku Zarzadzanie
i Marketing. W latach 2002-2010 petnit wiele
funkcji menedzerskich w branzy ubezpiecze-

niowej i finansowej. W 2010 roku stworzyt
nowoczesna firme telemarketingowa Telmon,
w ktorej objat stanowisko prezesa zarzadu.
Telmon specjalizuje si¢ w przeprowadzaniu
efektywnych kampanii telesprzedazowo-mar-
ketingowych. W portfolio firmy znajduja si¢
prestizowi klienci, tacy jak mBank, AIG,

Alior Bank, Proama, Citi Bank czy Netia.
Telmon intensywnie si¢ rozwija, zatrudnia-
jac obecnie ponad 500 o0séb, ktére pracuja
w dwdch oddziatach — w Lodzi i w Toruniu.
Dowodem na efektywne zarzadzanie spdtka
jest przyznanie Telmon prestizowej nagrody
Gazeli Biznesu za rok 2014 i 2015.

HANNA LISTEK

Dyrektor zarzadzajgcy w holdingu Polski HR

Sprawny manager i psycholog z ponad
15-letnim do$wiadczeniem w branzy HR.
Odpowiada m.in. za projekty rekrutacji,
outsourcingu, outplacementu, a takze ak-
tywizacji 0s6b bezrobotnych. Z powodze-
niem koordynuje takze pracg blisko 20
spotek z branzy HR i BPO, ktére dzialaja

w ramach holdingu. Odpowiada réwniez za
wspdlprace z kontrahentami z Polski i zagra-
nicy, budowe i wdrazanie strategii rozwoju
firmy oraz planowanie i nadzér nad budze-
tem spotki. Jednoczesnie prowadzi wlasna
pracownic¢ badar, gdzie rozwija zaintereso-
wania z dziedziny psychologii. Wiedz¢ z za-

kresu HR taczy z wyjatkowa wrazliwoscia
na problemy drugiego cztowieka. To pota-
czenie sprawia, ze wyjatkowo dobrze od-
najduje si¢ na rynku outsourcingu i HR,
poniewaz bardzo trafnie rozumie oczeki-
wania zaréwno pracownikéw jak i ich przy-
sztych pracodawcéw.

WOJCIECH MACH

Dyrektor zarzadzajacy Luxoft Central Europe & Luxoft Poland

Od grudnia 2015 roku dyrektor zarzadzajacy
Luxoft Central Europe. Odpowiada za rozwéj
centréw biznesowych firmy m.in. w Polsce, Ru-
munii i Bulgarii. Réwnoczesnie od 2012 roku
petni funkeje dyrektora zarzadzajacego Luxoft
Poland. Luxoft to mi¢dzynarodowy dostawca
uslug inzynierii oprogramowania, zatrudnia-
jacy 11 000 osob, w tym okoto 2000 w Polsce.

Pod przywédzewem Wojciecha Macha polski
oddziat stat si¢ najbardziej dynamicznie rozwi-
jajaca si¢ jednostka Luxoft na $wiecie i najszyb-
ciej rosnaca duza spStka I'T w Polsce. Wojciech
Mach zarzadza takie relacjami z kluczowymi
klientami Luxoft w Polsce oraz odpowiada za
strategiczne partnerstwo firmy z innymi pod-
miotami rynku ITO na terenie regionu. Po-

siada wieloletnie do$wiadczenie w zarzadzaniu
duzymi jednostkami biznesowymi, specjalizuja-
cymi si¢ w dostarczaniu ustug informatycznych.
Do jego specjalnosci nalezy strategiczne zarza-
dzanie szybko rozwijajacymi si¢ organizacjami
zaréwno na polskim, jak i globalnym rynku, za-
rzadzanie zmiana oraz budowanie zaangazowa-
nia pracownikéw.
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TOMASZ MACIEJAK

Prezes zarzadu Business Support Solution

Manager z wieloletnim doswiadczeniem za-
wodowym jakie zdobywat w jednej z najwick-
szych miedzynarodowych firm audytorskich,
a takze pracujac w Grupie Kapitatowej Pelion
— poczatkowo na stanowisku Audytora We-
wnetrznego w PGF SA, a nastgpnie Wice-

prezesa Zarzadu ds. finansowych UAB NFG
(Litwa). W latach 2008-2013 byt zwiazany
z Genpact — jednym z czotowych dostawcéw
BPO, kierujac biurami w Polsce i Czechach.
W maju 2014 zostat powotany na stanowi-
sko Prezesa Zarzadu Business Support Solu-

tion SA. Biegly Rewident i Certyfikowany
Audytor Wewnetrzny, uczestniczy w presti-
zowym programie ACCA. Absolwent VIP
Wydziatu Ekonomiczno-Socjologicznego
Uniwersytetu Lédzkiego — kierunek Infor-
matyka i Ekonometria.

ANDZELIKA MAJEWSKA

Wiceprezes zarzadu LeasingTeam

Andzelika Majewska nadaje strategiczny
kierunek spétkom z Grupy Kapitalowej Le-
asing Team, ktéra oferuje szeroki zakres ustug
z obszaru doradztwa HR, leasingu pracow-

niczego i outsourcingu proceséw i funkgji.
Odpowiada na najbardziej ztozone problemy
klientéw Grupy, globalnych korporaciji,
$redniej wielkosci i matych przedsigbiorstw,

tworzac i wdrazajac nowoczesne modele za-
trudniania, kedre umozliwiajg im zwick-
szenie wydajnosci i przyspieszenie rozwoju
biznesu.
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ARNOLD NOWAK

Cztonek zarzadu itelligence, head of global hosting infrastructure

Absolwent Politechniki Wroctawskiej, Wy-
dziat Elektroniki, kierunek: informatyka
i telekomunikacja. Od 1996 roku zwiazany
z itelligence. Poczatkowo jako konsultant,
nastgpnie jako dyrektor Centrum Systeméw
Informatycznych itelligence. W latach 2005

— 2015 pelnit funkcje prezesa zarzadu kta-
dac szczegdlny nacisk na rozwéj ustug ho-
stingowych i wsparcia. Posiada wieloletnie
dos$wiadczenie w planowaniu strategii infor-
matycznych dla przedsigbiorstw. Specjalizuje
si¢ w umowach SLA i bezpieczeristwie kon-

traktéw outsourcingowych. Od ponad 10 lat
intensywnie pozyskuje klientéw z zagranicy
generujacych blisko 60 proc. udziatu w przy-
chodach spétki. Od 2015 roku objat stano-
wisko w globalnych strukturach itelligence
jako Head of Global Hosting Infrastructure.
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KONRAD ROCHALSKI

Prezes zarzadu Grupy ArchiDoc

Z branza nowoczesnych ustug biznesowych
jest zwigzany od 1999 r. Wspéttworzyl,
a od 2011 r. kieruje Grupa ArchiDoc (wcze-
$niej OEX) — jedna z najwigkszych polskich
firm na rynku BPO. Od 2009 r. zarzadza
spotka ArchiDoc, liderem w obszarze back-
-office i document management. Od 2014
roku zajmuje takze stanowisko prezesa za-

rzadu w spdice Voice Contact Center. W la-
tach wezesniejszych petnit funkeje prezesa
Inforsys, najwickszego krajowego gracza na
rynku obstugi korespondencji masowej oraz
zajmowat stanowisko dyrektora ds. sprze-
dazy i marketingu w firmie Arcus, integruja-
cej procesy zwigzane z obiegiem informadji.
Budowat takze oferte ustug z zakresu de-

partamentowego zarzadzania drukiem, ko-
piowaniem i skanowaniem dokumentéw
w Toshibie.

Konrad Rochalski jest autorem licznych pu-
blikacji z zakresu ustug biznesowych oraz
ckspertem Instytutu Outsourcingu. Ukoni-
czyt Szkote Gtéwna Handlowa w Warszawie
oraz studia podyplomowe EMBA.

JANUSZ TOMICZEK

Prezes zarzadu Alfavox

Posiada wieloletnie do§wiadczenie w zakresie
tworzenia i realizowania projektéw teleinfor-
matycznych oraz zarzadzania wieloosobowymi
zespotami. Byl odpowiedzialny za kreowanie

rozwigzari, weryfikowanie potrzeb rynku, wspie-
ranie proceséw sprzedazowych i presales'owych,
w tym takze za udzial w pracach R&D w za-
kresie wykorzystania nowoczesnych technologii.

Obecnie jest odpowiedzialny za wizjg i rozwdj
firmy, strategic sprzedazows i marketingowa,
rozwdj kanatu sprzedazowego oraz komunika-
¢j¢ z partnerami krajowymi i zagranicznymi.
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Branza BPO w Polsce skrojona na miare

Miedzynarodowe

giganty, a moze lokalni
outsourcerzy — na
dynamicznie rozwijajacym
sie polskim rynki BPO kazdy
przedsiebiorca znajdzie
swiadczacq odpowiednie
dla niego ustugi firme
zewnetrzna.

Joanna Rzezniczak

Branza BPO (Business Process Out-
sourcing) w Polsce niezmienne roz-
wija si¢ i zajmuje coraz lepsze miejsca
w corocznych rankingach Tholons.
Wsréd 100 wymienionych najlep-
szych miast dla outsourcingu — w naj-
nowszym raporcie (2016 Tholons Top
100 Outsourcing Destinations), az
3 z nich znajduja si¢ w naszym kraju,
w tym jedno w pierwszej dziesiatce.
Niewatpliwie branza outsourcingowa
wplyneta na rozwéj polskiej gospo-
darki, keéra po latach zastoju — tylko
w ostatniej dekadzie podwoita swéj
PKB. Polska jest niezaprzeczalnym
liderem ustug outsourcingowych
w Europie.

Miedzynarodowe giganty

Sektor BPO w Polsce reprezento-
wany przez miedzynarodowe giganty,
to centra outsourcingu proceséw biz-
nesowych zorientowane na klientéw
zewngtrznych. Dzigki zaawansowa-
nym rozwigzaniom technologicznym
oraz standaryzacji zadan, przetwa-
rzajg przy pelnej automatyzacji duzq
ilos¢ dokumentéw w krétkim cza-
sie. Przcjmuja od klienta poszczeg6lne
procesy i w ramach WeWnGtrznej or-
ganizacji usprawniajg je tak, aby staly
si¢ bardziej efektywne. Firmy te ofe-
ruja szeroki wachlarz ustug i wspar-
cie w wielu zakresach. Sa idealnym
partnerem dla duzych migdzynaro-
dowych koncernéw. Ale czy réwniez
dla mniejszych, rozwijajacych si¢
firm, ktére wymagaja ciaglego kon-
taktu przy projektowaniu transakeji
i elastycznego reagowania na zmiany
w biznesie? Te moga sktonié si¢ ku in-
nemu rozwigzaniu.

Biura rachunkowe

Mali przedsigbiorcy korzystaja z ustug
biur rachunkowych, ktére ograni-
czajg si¢ jednak do podstawowego
prowadzenia ksiag rachunkowych,
sporzadzania list plac czy rozliczen
z ZUS-em. Nie zawsze jednak mogg
zapewni¢ wsparcie eksperckie dla roz-
wijajacego si¢ biznesu klienta w zakre-
sie controllingu, prawa, konsolidacji,
Miedzynarodowych Standardéw Ra-
chunkowosci czy zaawansowanych

narzedzi IT. Dla takich podmiotéw
dynamiczne zmiany w dziatalno-
éci obstugiwanych przedsi¢biorstw
mogg stanowi¢ nie lada wyzwanie.
Podazanie za potrzebami klientow
wymaga dodatkowych zasobow lu-
dzi, oferowania bardziej zaawansowa-
nych ustug, poszukiwania rozwiazar
optymalizacyjnych, doradztwa, szer-
szego zakresu kompetencji. Takie
zmiany dla malych outsourceréw sg
procesem dlugotrwatym. Klient zas,
przyzwyczajony do duzej elastyczno-
§ci, oczekuje szybkiego dostosowania
sic do nowych wymagar, co czesto
dla biur jest niezwykle trudne, a naj-
czeciej niemozliwe do osiagniecia
w krétkim czasie.
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Lokalni outsourcerzy

Dla podmiotéw rozwijajacych sie,
ktére musza sprostaé rosnacym
wymaganiom — rynek oferuje inne
rozwiazania. Sa nimi duze lokalne
firmy outsourcingowe taczace cechy
charakterystyczne dla duzego kon-
cernu i biura rachunkowego w od-
powiednio dobranych proporcjach.
Podmioty te dysponujg wysokiej
klasy specjalistami z wielu dziedzin,
wyposazone s3 w najnowoczesniej-
sze i ciagle akeualizowane techno-
logie informatyczne. Dodatkowo,
w obecnej fazie rozwoju outso-
urcingu  finansowo-ksiggowego,
budujq ustuge na kluczowych czyn-
nikach, takich jak: bezpieczer'lstwo,
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ograniczenie ryzyka, oszczednos¢
czasu oraz na zaawansowanych,
tzw. wrazliwych ustugach (do-
radztwa biznesowego, projektéw
optymalizacyjnych). Firmy outso-
urcingowe nie tylko dbaja o elek-
troniczny obieg dokumentéw
i informacji czy poprawne rozli-
czenie podatkéw, ale takze np. do-
radzajg jak pozyska¢ finansowanie
inwestydji, centralizujg ksiggowos¢
grupy kapitatowej, przygotuja biz-
nes plany, wspomagajaq we wdroze-
niu modelu controllingu czy MSR/
MSSE Wybrani $wiadcza réwniez
ustugi konsolidacji sprawozdan fi-
nansowych dla polskich grup kapi-
talowych notowanych na rynkach
PGW i NewConnect.

W tegorocznym raporcie Tholons
czytamy, ze na atrakcyjno$¢ Polski,
oprocz stabilnosci gospodarczej i po-
litycznej, wplywa w duzej mierze
wykwalifikowana kadra, doskonata
infrastruktura oraz konkurencyjne
warunki wynajmu, ktére przyciagaja
potentatéw rynku BPO. Sektor ten
stwarza w kraju duze mozliwosci wy-
boru outsourcera — od $wiatowych
gigantéw po lokalne firmy, czesto za-
rzadzane przez menadzeréw z mie-
dzynarodowych centréw BPO czy
BIG4, ktdrych wysoka jako$¢ ustug
przy konkurencyjnych cenach jest
wartosciows alternatywa.

Autorka jest wiceprezesem zarzqeu
Business Support Solution SA

Dziat kadr i ptac - mieC czy nie mieC?

Chcac moéwic o korzysciach wynikajacych ze stosowania
outsourcingu kadrowo-ptacowego, musimy by¢ w petni
swiadomi kosztow, jakie generuja te procesy w naszej
wewnetrznej organizagji. Tylko na bazie takiej analizy
bedziemy w stanie realnie oceni¢, czy i w jakim zakresie
zastosowanie takiej ustugi bedzie przydatne w naszym

przedsiebiorstwie.

Natalia Sonik
O tym, jak wysokie bywaja koszty

zatrudniania pracownikéw (wy-
nagrodzenie, ZUS....), raczej nie
trzeba nikogo przekonywal. Jed-
nak o tym, ze do catkowitego kosztu
posiadania (TCO - Total Cost of
Ownership) nalezy jeszcze skalku-
lowa¢ koszty ukryte, pamicta mata
liczba menadzer6w, a brak tej wiedzy
moze negatywnie wplywa¢ na pod-
noszenie efektywnosci dziatu HR
przedsigbiorstwa.

Koszt catkowity

TCO kojarzone jest gléwnie w kon-
tekscie zakupu narzedzi informatycz-
nych i ich kosztéw ukrytych, czyli
implementacja, dostosowanie sprzetu
itp. Oszacowanie tego kosztu nastre-

cza trudnosci ze wzgledu na wplyw
na niego dzialan réznych wydzia-
téw firmy, od finansowego przez IT,
akoriczac na dziale HR. Szacujac cal-
kowity koszt posiadania wewnetrz-
nego dziatu kadr i ptac nalezy wzia¢
pod uwage m.in. koszt:

— systemu: zakup lub napisanie
oprogramowania, implementacja,
szkolenie pracownikéw z nowego
oprogramowania, moduly razem
albo osobno (razem mniejszy koszt),
pomoc innych dziatéw (IT, finanso-
wego), aktualizowanie oprogramowa-
nia, konsolidacja danych;

— utrzymania sprzetus

— jakosci pracy specjalistéw ds. kadr
i ptac: bledy i/lub opéinienia w nali-
czeniach, kary, niezadowolenie pozo-
statych pracownikéw firmy;
integracji proceséw oraz ich audytow.

Znaczenie kosztéw ukrytych

Te ukryte koszty wg badan PwC
z 2012 roku stanowia nawet 63 proc.
catkowitych kosztéw posiadania
dziatu HR. Do nich nalezy oczywi-
Scie jeszcze dodac koszty bezposrednie

zatrudnienia w dziatach kadrowo-pta-
cowych, czyli wynagrodzenia, urlopy,
zwolnienia chorobowe, ZUS praco-
dawcy, szkolenia BHE, PFRON, ba-
dania lekarskie, szkolenia i rozwdj
pracownikéw.

W odniesieniu do dziatu kadr i pfac
TCO liczone jest w oparciu o 5 fila-
réw: naliczanie plac, rozliczanie czasu
pracy, administrowanie $wiadczen
pracowniczych, zarzadzanie kadrami,
zarzadzanie kompetencjami. Filary
te mozna potraktowa¢ jako osobne
moduly (dedykowane poszczegdl-
nym pracownikom dziatu) lub jeden
wsp6lny system. Przedsi¢biorstwa
decydujace si¢ na whasny jeden sys-
tem oszczedzajg do 18 proc. kosztow
W poréwnaniu z organizacjami pra-
cujacymi na osobnych programach.

Po oszczednosci do outsourcingu

Jeszcze wiceej sa w stanie zaoszcze-
dzi¢ przedsi¢biorcy, ktérzy korzystaja
z outsourcingu kadrowo — ptaco-
wego. Przedsi¢biorstwa te obserwujg
nawet o 32 proc. nizsze koszty pro-
ceséw kadrowo-placowych. Warto
réwniez zwrdci¢ uwage na pozostate,
niemniej wazne aspekty korzysta-
nia z tej formy outsourcingu. Jed-
nym z kluczowych jest staly dostep
do spegjalistéw bez przerw urlopo-
wych i chorobowych, co daje kom-
fort korzystania z aktualnej wiedzy
z zakresu prawa pracy; ustawy o ubez-

pieczeniach spofecznych i podatkéw,
ktére zmieniaja si¢ okresowo i niejed-
nokrotnie sg trudne w interpretacji.

Korzystanie z outsourcingu kadr
i plac nie jest jednoznaczne z cal-
kowita rezygnacja z wlasnego dziatu
HR. Firmy specjalizujace si¢ w ustu-
gach z zakresu kadr i plac dosto-
sowuja model ustugi do potrzeb
swoich klientéw. Przyktadowo
ustuga moze polega¢ na samym pro-
wadzeniu plac lub doraznej pomocy
w tym zakresie. Wydzielenie cho¢by
tylko kilku proceséw na zewnatrz
przedsigbiorstwa da wigksza swo-
bodg dziatania catemu przedsigbior-
stwu. Dzial HR zostanie odcigzony
z pracochtonnych dzialari ptaco-
wych, dzieki czemu zyskaja procesy
planowania i realizacji rozwoju pra-
cownikéw. Specjalisci z zakresu IT
nie beda musieli martwi¢ si¢ juz
o dobdr i aktualizowanie oprogra-
mowania placowego, a beda mogli
skupi¢ si¢ na rozwoju systemu, keéry
jest stricte powigzany z dziataniami
strategicznymi przedsigbiorstwa.
Dedykowane oprogramowania do
zewngtrznej obstugi kadrowo-pla-
cowej posiadajq réwniez rozbu-
dowane moduly do komunikagji
z pracownikami i s3 w pelni in-
tegralne z innymi systemami.
Wydzielenie proceséw kadrowo-
-placowych daje przedsi¢biorstwu
mozliwo$¢ budowy wickszej prze-

wagi konkurencyjnej poprzez np.
zainwestowanie zaoszczedzonyc
srodkéw w rozwdj technologii i in-
nowacyjnosci, zwigzanych z ich
podstawowg, dziatalnoscia.

Priorytetem bezpieczefistwo
Poufnos¢ i bezpieczeristwo danych
kadrowo-ptacowych to obszar szcze-
gblnej wrazliwosci przedsigbior-
stwa. Zabezpieczenie tych obszaréw
i prawidtowe zarzadzanie nimi za-
pewniaja higieng pracy, zwickszaja za-
ufanie do przedsi¢biorcy. Wigkszos¢
firm outsourcingowych daje swoim
klientom gwarancj¢ poufnosci i bez-
pieczeristwa danych pracownikéw
poprzez stosowanie zabezpieczen fi-
zycznych i informatycznych. Jednak
tylko najlepsi sa w stanie pochwa-
li¢ si¢ certyfikatami z zakresu zarza-
dzania bezpieczeristwem informagji,
czyli ISO 27 001. Norma ta, obok
normy jakosciowej 1SO 9001, jest
$wiadectwem powtarzalnej jakosci
i bezpieczeristwa wszystkich proce-
séw, ktdre prowadzi firma. Jak wida¢
kluczowe korzysci wynikajace z za-
stosowania uslugi outsourcingu kadr
i ptac mogg by¢ inaczej postrzegane
z punktu widzenia potrzeb kazdego
dziatu firmy, poczawszy od zarzadu,
poprzez dzialy operacyjne, na pra-
cownikach korczac.

Autorka jest specjalistq ds. rekrutacji i administracji
w Payroll360
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Zastuga polskich specjalistow
oraz ich umiejetnosci

Polska staje sie jednym ze
Swiatowych centréw ustug
biznesowych, a sektor ten
ma szanse by¢ uznany za
strategiczny dla rozwoju
krajowej gospodarki.

Marek Grodzinski

Sektor nowoczesnych ustug bizneso-
wych to najszybciej rozwijajaca si¢ ga-
taz polskiej gospodarki. Zagraniczne
firmy tej branzy potrzebowaly zaled-
wie dekady, aby stworzy¢ ponad 160
tysiecy miejsc pracy. Co wiecej, po raz
pierwszy w swojej gospodarczej hi-
storii Polska ma globalnie rozpozna-
walna specjalizacj¢ — staje si¢ jednym
ze $wiatowych centréw ustug bizne-
sowych i eksportuje coraz bardziej
zaawansowane ustugi dla biznesu na
wigkszo$¢ swiatowych rynkdw.

Tak dynamiczny rozwdj nowocze-
snych ustug biznesowych to zastuga
polskich specjalistéw oraz ich umie-
jetno$ci. Nasi eksperci zarzadzaja

projektami biznesowymi, ktére od-
grywaja wazna rolag w funkcjono-
waniu najwigkszych globalnych
marek. Rozwdj sektora w 2016
roku to dalszy dynamiczny wzrost
liczby pracownikéw — méwimy na-
wet o dodatkowych 20 tysiacach
miejsc pracy. Musimy tez pamie-
taé, ze do Polski dociera trend zwia-
zany z automatyzacja i robotyzacja
rewolucjonizujacg dziatanie wielu
firm. Oznacza to, ze prostsze zada-
nia i procesy przejmujq maszyny,
a jednoczesnie firmom $wiadczacym
ustugi biznesowe z naszego kraju
przypada w udziale coraz wigkszy
kawalek najbardziej strategicznych
projektéw biznesowych o global-
nym zasiegu. Wiasnie w kontekscie
umacniania si¢ roli Polski, jako klu-
czowej lokalizacji dla takich projek-
téw, mam nadzieje, ze w biezacym
roku nowoczesne ustugi biznesowe
zostang ostatecznie uznane — za-
réwno przez opini¢ publiczna, jak
i przez partneréw publicznych — za
sektor strategiczny dla rozwoju kra-
jowej gospodarki.

Kolejne miesiace i lata to takze inten-
sywna praca nad dalszym zwicksza-
niem innowacyjnosci firm z branzy
w odniesieniu do nowoczesnych
technologii. Chodzi tu o dokonanie
pelnej cyfryzacji przedsigbiorstwa,

adaptowanie najnowszych zdoby-
czy technologicznych i traktowa-
nia ich jako nieodlacznego elementu
portfolio $wiadczonych ustug. Jak
pokazuje najnowszy raport Capge-
mini i MIT Center for Digital Bu-
siness, w przypadku firm, kt6re tego
dokonaly, istnieje dwukrotnie wyz-
sze prawdopodobiefistwo wykaza-
nia najwickszego w branzy poziomu
wzrostu, dochodowosci i zadowo-
lenia klientéw niz w przypadku ich
konkurentéw.

Autor jest dyrektorem Europejskiej Sieci
Centréw BPO Capgemini, czlonkiem zarzqdu
Capgemini Polska

Kolejne miesiace
i lata to takze
intensywna praca
nad dalszym
zwigkszaniem
innowacyjnosci
firm z branzy

w odniesieniu do
nowoczesnych

technologii.

Bartosz Kaczmarczyk

Na polskim rynku dziata juz ponad
pot tysiaca centréw ustug bizneso-
wych z kapitatem zagranicznyml.
Coraz $mielej w tym segmencie po-
czynajg sobie takze polskie firmy.
Ich zaletami s3 znajomos¢ lokalnych
uwarunkowan i rodzimego rynku
pracy oraz umiejetno$¢ wykorzystania
atutdéw, takich jak polozenie geogra-
ficzne, zasoby ludzkie czy siatka lo-
gistyczna do rozwoju outsourcingu.
Od 2012 roku zatrudnienie w outso-
urcingu zwickszylo si¢ az o 50 proc.!

Centra ustug biznesowych najcze-
Sciej koncentruja si¢ w Polsce na pro-
cesach zwiazanych z obstugg klienta,
ksiegowoscia, ustugami finansowymi,
atakze HR. Coraz cz¢dciej spotykamy
si¢ takze z sytuacjami, kiedy firmy po-
trzebujg np. calego dziatu IT wraz
z biurem i odpowiednim, nowocze-
snym sprzetem. Sg to dziatania, kedre
szeroko wykraczaja poza tradycyjne
ramy outsourcingu ustug czy pro-
ceséw zatrudnienia, kojarzacych sig
czesciej z ksiggowoscia czy telemar-

ketingiem. Nowoczesne dziafania
w branzy BPO charakteryzuje przede
wszystkim wysoka jakos¢ $wiadczo-
nych ustug oraz elastyczne i inno-
wacyjne podejécie. Krakow jest pod
tym wzgledem jednym z najdyna-
miczniej rozwijajacych si¢ osrodkéw
w Polsce. Zatrudnienie w stolicy Ma-
topolski w sektorze IT/SSC/BPO ro-

$nie w skali 20 proc. rocznie.

Wykorzystaé potencjat
Utrzymanie wysokiego poziomu
ustug outsourcingowych, wymaga od
Polski skoncentrowania si¢ na podno-
szeniu swojej inwestycyjnej atrakcyj-
nosci w trzech obszarach: wsparcia dla
inwestoréw zagranicznych, edukacji
zorientowanej na praktyke biznesowa
oraz miedzynarodowej promocji.
Warto podkresli¢, ze Polska ma
ogromny potencjat jako outsourcin-
gowe wsparcie najwickszych $wiato-
wych koncernéw. Dzieki wspétpracy
z zagranicznymi inwestorami jeste-
$§my w stanie przyczynic si¢ do pro-
mogji danego regionu, co moze
skfoni¢ do nowych inwestycji ko-
lejne firmy. Zyskuja na tym zaréwno
przedsigbiorcy, jak i lokalne wladze
oraz mieszkaricy. Réwnoczesnie, pol-
skie podmioty z sektora BPO i HR
maja t¢ przewagg nad zagranicz-
nymi konkurentami, ze doskonale
znaja miejscowe realia biznesowe
oraz posiadaja bogate zaplecze — za-

Outsourcing rosnie w site

réwno w zakresie zasobéw ludzkich,
jak i kontaktéw biznesowych.

Dla efektywnosci

przedsi¢biorstw

Nie ulega watpliwosci, ze outsour-
cing jest jedng z najistotniejszych
koncepcji zarzadzania we wspot-
czesnym biznesie. Jest zoriento-
wany przede wszystkim na wsparcie
kluczowych proceséw w firmach
i poprawe efekeywnosci przedsie-
biorstw. Stuzy takze rozwiazywaniu
istotnych probleméw rynku pracy,
réwniez w Polsce. W ostatnich la-
tach wspélpraca podmiotéw zaj-
mujacych si¢ outsourcingiem ustug
biznesowych z urzedami pracy po-
zwolita na aktywizacj¢ zawodowa
0s6b trwale bezrobotnych, miesz-
kajacych w mniejszych miastach.
Duzy potencjat takich dziatan za-
uwazalny jest przede wszystkim na
poludniu kraju, ktére ze wzgledu
na bogata infrastrukeure oraz za-
soby ludzkie — ma szanse sta¢ sie
gigantycznym zapleczem ustug biz-
nesowych i IT dla polskich i zagra-
nicznych firm. Lokalizacja centrow
w mniejszych osrodkach pozwala
wykorzystywaé potencjat lokalnego
rynku pracy i wraz ze wsparciem ad-
ministracji regionu aktywnie wal-
czy¢ z bezrobociem.

Autor jest prezesem zarzqdu Loyd S.A.

Tysigce metrow
kwadratowych dla
ustug biznesowych

Ponad potowa
nowoczesnych powierzchni
biurowych wynajetych

w 2015 roku poza Warszawa
nalezata do firm z sektora
ustug biznesowych.Ta
branza, z ktorej Polska
zaczyna byé znanana
Swiecie, jest motorem
powstawania nowych miejsc
pracy, i to dostownie.

Anna Mtyniec

Sektor nowoczesnych ustug dla
biznesu to jedna z najdynamicz-
niej rozwijajacych si¢ galezi pol-
skiej gospodarki, jak réwniez nasza
rozpoznawalna na catym $wiecie spe-
cjalizacja. Z danych ABSL wynika,
ze w 2015 r. same firmy outsourcin-
gowe z kapitalem zagranicznym za-
trudnialy ok. 150 000 os6b w ponad
500 centrach BPO/SSC. Sekror roz-
wija sic w tempie 15-20 proc. rocz-
nie i wedlug prognoz, do 2020 r.
liczba pracownikéw moze wzrosnaé
do 250 000 oséb. Pod wzgledem
zatrudnienia w zagranicznych cen-
trach ustug (dane z 2015 r.) géruje
Krakéw (35 700 osb), przed War-
szawa (27 000 osdb), Wroclawiem
(23700 oséb), Tréjmiastem (13 700
0s6b), Lodzia (13 100 oséb) oraz Ka-
towicami (11 200 oséb) i Poznaniem
(9000 oséb).

Wiecej pracownikéw,

wiecej przestrzeni

Dynamiczny wzrost sektora ustug
dla biznesu generuje nie tylko roz-
wéj rynku pracy — tworzac ciekawe,
perspektywiczne etaty zaréwno dla
studentéw, absolwentéw, jak i do-
$wiadczonych profesjonalistéw, ale
przektada si¢ na rozwdj rynku biu-
rowego. Firmy z tej branzy utrzy-
muja wysokie tempo rozwoju wraz
z pozyskiwaniem nowych klientéw
i zlecent — rozszerzaja zakres $wiad-
czonych uslug o obstuge coraz bar-
dziej zaawansowanych proceséw
i zatrudniaja nowych pracownikéw.
W efekcie, centra ustug dla biznesu
— przedtuzajac umowy najmu, za-
wierajac nowe kontrakty i dobierajac
wigcej powierzchni — generuja rozwdj
rynkéw biurowych, szczeg6lnie poza
stolica. Ten trend obserwujemy juz od
kilku lat. Kontrakty zawierane przez
centra ustug dla biznesu cechuje zwy-
kle bardzo duzy wolumen zajmowa-
nej powierzchni, poréwnywalny do

tego, na jaki decyduje si¢ np. firmy
telekomunikacyjne.

Swiatowi giganci na

polskim kwadracie

W 2015 r. firmy z scktora ustug dla
biznesu wynajely 380 000 mkw. no-
woczesnej powierzchni biurowej na
gtéwnych rynkach regionalnych. To
az 56 proc. catkowitego popytu zare-
jestrowanego w ubieglym roku poza
Warszawa. W 2015 r. duze umowy
najmu podpisywali §wiatowi giganci.
Najwicksze kontrakty zawart Shell
(22 000 mkw. w Dot Office) w Kra-
kowie, IBM Global Services Deli-
very Centre Polska (20 000 mkw.
w Wojdyta Business Park) we Wro-
clawiu oraz Capgemini (17 100 mkw.
w Quatto Business Park) we Wro-
clawiu, jak réwniez State Street, Sii,
Fujitsu Technology Solutions, mCen-
trum Operacji, OSRAM, MAN, nie
wspominajac o poufnych najemcach.
Najwicksza aktywnos¢ sektora ustug
dla biznesu zarejestrowali$my w Kra-
kowie, gdzie centra BPO/SSC wyna-
jely ok. 155 000 mkw., a nastgpnie
we Wroctawiu — 92 000 mkw. Co
interesujace, udziat uméw zawartych
przez branz¢ w catkowitym popy-
cie na biura w ubiegtym roku w da-
nym miescie prowadzi Wroctaw — az
72 proc., przed Krakowem — 68 proc.
i Tréjmiastem — 57 proc.

Nowe standardy

Firmy z sektora ustug dla biznesu
nie tylko stanowia motor nape-
dowy rozwoju rynkéw biurowych
poza Warszawa, ale wprowadzaja
nowe standardy powierzchni i miej-
sca pracy. Z raportu ,BPO i Cen-
tra Ustug Wspélnych: Pracownicy
sektora zabieraja glos w sprawie
swojego miejsca pracy. Atrybuty bu-
dynkéw biurowych jako przewaga
konkurencyjna w walce o najlep-
szych pracownikéw” — przygotowa-
nego przez Skanska i JLL wynika, ze
nowoczesna powierzchnia biurowa,
ktdra wspiera efektywnos¢, moze
wplynaé na wybdr pracodawcy. Az
65 proc. ankietowanych wskazuje,
ze nowocze$nie zaprojektowane
biuro sprzyjajace produktywnej
pracy, moze przekona¢ do wyboru
danej firmy przez kandydata. Jest to
szezegblnie istotne w czasach coraz
wigkszej konkurencji o kadry w seg-
mencie nowoczesnych ustug dla
biznesu. W odpowiedzi na zmie-
niajace si¢ potrzeby pracownikéw,
a zarazem najemcéw, deweloperzy
tworzg elastyczne i przyjazne pro-
jekty biurowe dostosowane do no-
wych oczekiwan.

Autorka jest dyrektorem dziatu
wynajmu powierzchni biurowych
i reprezentacji najemcy w JLL



