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BPO NAJDYNAMICZNIE] ROZWIJAJACYM
OBSZAREM OUTSOURCINGU

BPO - to hasto juz mato komu w $wiecie biznesu kojarzy
sie z Biurami Porad Obywatelskich lub Biegowym
Pucharem Olsztyna. Skrét, od angielskich stéw

Business Process Outsourcing jest doskonale znany

i stale wzmacnia swojq obecnos¢ na tamach prasy,

w rozmowach z inwestorami zagranicznymi, a takze
staje sie tematem wielu akademickich dyskusji. Tylko

w Bibliografii Outsourcingu prowadzonej na platformie
OutsourcingPortal, z hastem BPO, na koniec sierpnia
2017 roku, byly juz powigzane 5253 publikacje. W Polsce
powstaty juz 144 prace dyplomowe poswiecone tej branzy.
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prezes fundacji Pro Progressio

Sektor nowoczesnych ustug dla biz-
nesu, do ktdrego zaliczane sg ustugi
BPO, od ponad 20 lat rozwija si¢
w regionie Europy Wschodniej
i Centralnej (CEE). Ustugi te znacz-
nie wezesniej pojawily sie w Stanach
Zjednoczonych i Indiach, a nastepnie
zaczely by¢ tworzone kolejne lokali-
zacje, gdzie centra ustug wspdlnych
$wiadczace ustugi dla podmiot6w ze-
wnetrznych wyrastaly jak grzyby po
deszczu. Obecnie, lokalizacje BPO
mozna znalez¢ na kazdym konty-
nencie, a w Europie, w tym przede
wszystkim w Polsce, BPO stalo si¢
jedna z gléwnych dziedzin biznesu
napedzajaca rynek pracy.

Popularno$¢ nie stabnie

Mimo wielu globalnych zmian po-
litycznych i gospodarczych, popu-

larno$¢ korzystania z outsourcingu
w modelu BPO nie stabnie. Po-
wody wejécia w taki model sg nie-
zmienne i zawsze u ich podstaw
lezy optymalizacja proceséw, ob-
nizenie kosztéw, dostep do wy-
kwalifikowanej sity roboczej, czy
tez dostep do nowych technolo-
gii. Samo BPO jest do§¢ obszerng
grupa ustug, ktdrymi si¢ zajmuje.
W ramach niej sa m.in. procesy
finansowe (zobowiazania, nalez-
nosci, ksiega gléwna, zakupy, ana-
lizy finansowe), procesy zwigzane
z obstuga klienta (inbound, outbo-
und przy wykorzystaniu telefonu,
chatu, strony www, czy tez poczty
elektronicznej) i wiele innych. Nie-
ktérzy procesy informatyczne kla-
syfikuja oddzielnie jako ITO i jest
to jak najbardziej prawidtowe, bio-
rac pod uwagg rosnaca skale tego
zjawiska, niemniej jednak, w nie-
ktérych opracowaniach mozemy
znalez¢ takze ITO jako element
sktadowy szerszego pojecia jakim
jest BPO.

Dynamika rozwoju

Dynamika rozwoju, ktéra obec-
nie obserwujemy w Polsce wska-
zuje, ze co roku przybywa okoto
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20 tysigcy nowych miejsc pracy
w branzy BPO i SSC. Nie mo-
zemy pominaé SSC, czyli Cen-
tréw Ustug Wspélnych. Centra te,
nie $wiadcza ustug podmiotom ze-
wngtrznym, lecz wewnatrz swoich
grup kapitatowych. Z uwagi jed-
nak na bardzo podobny model
dziatania do BPO (rézny jest je-
dynie klient, nie zewngtrzny, a we-
whngtrzny), kiedy méwimy o BPO
w Polsce i na $wiecie, niemal za
kazdym razem mamy na mysli
i BPO i SSC. Te 20 tysiccy miejsc
pracy ma swoje dwa zrédta. Pierw-
szym jest naptyw nowych projek-
téw inwestycyjnych do Polski.
Nad Wista mamy juz centra BPO
lub SSC wielu migdzynarodo-
wych korporacji i gigantéw wielu
branz. Warto pamigta¢, ze réw-
niez nasi polscy dostawcy ustug
BPO z roku na rok radza sobie co-
raz lepiej. Mamy dobre przyktady
firm, ktére swoje ustugi kierujg
do Kklienta polskiego, ale réwniez
staraja si¢ o projekty miedzynaro-
dowe i podobnie jak zagraniczni
inwestorzy otwieraja nowe cen-
tra operacyjne. Drugim Zrédlem
jest rozwdj istniejacych centréw
operacyjnych. Firmy, ktére poja-
wily si¢ w Polsce w ostatnich 15,
10 czy 5 latach po okresie urucho-
mienia dziatalnosci weszly w faze
jej dalszego rozwoju. Obecnie mo-
zemy znalez¢ centra BPO i SSC,
ktére znajduja si¢ nie w jednej,
ale w dwoch i wigcej lokalizacjach
na terenie Polski. Mozemy zato-
zy¢, ze zatrudnienie rosnie niemal
réwnomiernie tak w pierwszym
przypadku (nowe projekty), jak
i drugim (rozwdj istniejacych).

Niestabnace zainteresowanie

Z uwagi na swéj ogromny wplyw
na zatrudnienie, BPO cieszy si¢
niestabnacym  zainteresowaniem
i wsparciem ze strony sektora pu-
blicznego. Zaréwno Polska Agen-
cja Inwestycji i Handlu jak i Biura
Obstugi Inwestora w polskich mia-
stach, maja wyspecjalizowane ze-
spoly do obstugi inwestoréw BPO.
Doskonata znajomo$¢ potrzeb
branzy BPO pozwala, na pozio-
mie samorzadowym i rzadowym,
sprawnie wspiera¢ proces uru-
chamiania nowych centréw ope-
racyjnych w Polsce. Temat BPO
wchodzi na bardzo wysoki poziom
merytoryczny i Polska od lat jest
miejscem wielu wydarzeni branzo-
wych, ktére gromadza ekspertow
z dziedziny nowoczesnych ustug dla
biznesu z calego $wiata. Warto tu
wspomnie¢ o dorocznych konferen-
cjach i wydarzeniach organizowa-
nych przez Pro Progressio, ASPIRE
i ABSL. Poziom wyksztalcenia i do-
$wiadczeri menedzeréw prowadza-
cych centra BPO w Polsce jest juz
na tyle wysoki, ze s oni statymi pre-
legentami na migdzynarodowych
wydarzeniach poruszajacych tema-
tyke centréw ustug wspélnych.

Przyszlosé

Od lat zadawane sa pytania o dzien,
w ktérym dynamika rozwoju BPO
zacznie spada¢, cieszy¢ si¢ mniej-
Szym zainteresowaniem, CZy wrecz
wycofywad sie z Polski. Od lat tez
eksperci i media zastanawiaja si¢
gdzie jest limit dla rozwoju branzy
w lokalnych osrodkach miejskich.
Na pytania te wciaz nie ma jed-
noznacznej odpowiedzi. Krakéw,
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ktéry nazywany jest polska stolica
BPO, mimo zatrudnienia przekra-
czajacego 60 tysi¢cy pracownikéw,
nadal cieszy si¢ zainteresowaniem
nowych inwestoréw. Podobnie jest
we Wroctawiu i Warszawie. Dyna-
miczny rozwéj BPO oraz rosnaca
swiadomos$¢ procesowa i rézno-
rodno$¢ wykonywanych prac po-
zwala branzy BPO na otwieranie
centréw operacyjnych w niemal
kazdym wickszym miescie w Pol-
sce. £6dz, Poznan, Katowice, czy
Gdarisk, to juz dobrze rozpozna-
wane lokalizacje centréw ustug
wspdlnych. Lublin, Gdynia, Byd-
goszcz, Opole, Rzeszéw, Szczecin
nie pozostaja w tyle. Wszystkie
te miasta rozwijajg infrastrukture
biurowa, w kazdym z nich rozsze-
rzana jest wspdtpraca w lokalnymi
uczelniami i niemal wszedzie mo-
zemy znalez¢ lokalne raporty,
ktére kompleksowo dostarczaja
niezbedne informacje dla nowych
inwestordw  zainteresowanych
otwieraniem centréw typu BPO.
Czy wida¢ stabnacy trend rozwoju
BPO w Polsce? Na razie nie wida¢.
Czy pojawiaja si¢ jakie$ niepoko-
jace sygnaly, ktére w przysztosci
moga spowolni¢ ten rozwéj? Ow-
szem. Dostepno$¢ wykwalifikowa-
nych pracownikéw (szczegélnie
specjalistow od zagadnien infor-
matycznych, czy tez ze znajomo-
$cig jezykéw takich jak niemiecki,
czy holenderski powoduje, ze czgs¢
z projektéw BPO nie trafia do Pol-
ski). Drugim hamulcem moze by¢
dyrektywa unijna dotyczaca mo-
bilnosci pracy. Moze, lecz nie musi
— o tym przekonamy si¢ w kolej-
nych miesigcach i latach.
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Outsourcing IT - zlecenie dziatan informatycznych
firmie zewnetrznej - czy to sie optaca?

Outsourcing IT nadal bywa mylnie kojarzony z kosztowna
ustuga, na ktorg moga sobie pozwoli¢ wylacznie duze
organizacje, ale doswiadczenia ostatnich lat kreujg odmienny
obraz opfacalnosci tych ustug. Outsourcing IT mozna
obrazowo przedstawi¢ jako posiadanie zewnetrznego dziatu
IT. To oddanie w rece drugiej firmy jakiejs czesci obowigzkéw
zwigzanych z zapewnieniem ciggtosci pracy swojej
infrastruktury informatycznej. Jakiej czesci? To juz kwestia
potrzeb i - jak sie okazuje - rachunku kosztow.

Bolestaw Borysiewicz

kierownik dziatu ustug outsourcingu
IT Surfland Systemy Komputerowe

Czy outsourcing IT si¢ opfaca, wiedza
najlepiej firmy, ktére z niego korzy-
staja. Wyniki nie tak dawnych badan
przeprowadzonych przez KPMG do-
tyczacych rynku outsourcingu IT po-
twierdzily, ze to wasnie oszczgdnosci
respondenci wskazujg jako gléwny
czynnik, dla kedrego decyduja si¢ na
obstuge zewnetrzng. Zatem oplaca
sig. Oczywiscie pod warunkiem, ze
mierzymy sity na zamiary. Dobie-
ramy tak zakres obstugi i partnera
do jej $wiadczenia, aby nasz biznes
zyskat. Na czym konkretnie oszcze-
dzamy i gdzie zyskujemy?

Koszty pracownicze. Jednym z naj-
wazniejszych powodéw  stosowa-
nia outsourcingu jest zmniejszenie
kosztéw operacyjnych i kosztéw
zwigzanych z zatrudnianiem pracow-
nikéw. Przede wszystkim firma nie
traci czasu i pieniedzy na stworzenie
i wyposazenie stanowiska pracy, re-
krutacje oraz wdrazanie nowych pra-
cownikéw. Jest to szczeg6lnie istotne

biorac pod uwage dzisiejszy rynek
pracy z wyraznym deficytem specja-
liscéw IT, ich duza fluktuacja i wyso-
kimi poziomami wynagrodzen. Po
drugie, nie trzeba si¢ zastanawia¢ nad
forma ich zatrudnienia i kosztami ob-
stugi kadrowej.

Dodatkowo nie do pominigcia jest
oszczedno$é na szkoleniach. Infor-
matyka to jedna z najszybciej roz-
wijajacych i zmieniajacych si¢ branz.
Praktycznie co roku, o ile nie co kilka
miesiccy, pojawiajg si¢ nowe techno-
logie. Informatycy musza nadaza¢ za
tymi zmianami. Zwykle nie wystar-
cza czerpanie wiedzy wytacznie z in-
ternetu. Aby by¢ na czasie trzeba bra¢
udziat w certyfikowanych szkoleniach
irozwija¢ kompetencje. A pojedyncze
szkolenie IT tylko na poziomie §red-
niozaawansowanego specjalisty to
koszt kilku tysiecy ztotych.

Nizsze wydatki na sprzet i oprogra-
mowanie. Przy outsourcingu IT na
pewno mniej trzeba inwestowaé
w sprzet i infrastrukture, niz przy
samodzielnej realizacji zada. Do-
brze przygotowany dostawca ustug
outsourcingowych posiada sprzet,
narzedzia i oprogramowanie uspraw-
niajace obstuge swoich klientéw
(m.in. sprzgt komputerowy, zasoby
serwerowe, zautomatyzowane sys-
temy helpdesk, aplikacje stale mo-
nitorujace zasoby klienta, itp.). Poza
tym zwykle doradzi jak zoptymalizo-

wa( infrastrukture, a nawet podpo-

wie, jakich mechanizméw uzy¢ do
jej sfinansowania.

Oszczedno$é czasu. Oszczedzamy
takze czas. Pracownicy ustugodawcy
outsourcingowego z reguly sa w sta-
nie rozwiaza¢ nietypowe problemy
szybciej niz osoby, ktdre z takim wy-
zwaniem spotkaja si¢ sporadycznie.
Zdobywaja oni doswiadczenie wyko-
nujac prace na rzecz wielu klientéw,
dzigki czemu majg styczno$c z rézno-
rodnymi zdarzeniami i projektami.

Regularnie biorg udziat w szkoleniach

technicznych. Zwykle dysponuja tez
firmowa baza wiedzy budowana
w oparciu o wieloletnie do$wiad-
czenia calego zespotu. Co wazne,
maja takze staly dostgp do pomocy
technicznej producentéw i dostaw-
céw rozwiazani, gdzie moga uzyskaé

wsparcie przy najtrudniejszych tech-
nicznych wyzwaniach. Wszystko to
pozwala firmie $wiadczacej obstuge
outsourcingows szybko usuwaé wick-
sz0S8¢ awarii.

Obnizone ryzyko. Ryzyko za ustugi
$wiadczone przez swoich pracow-
nikéw ponosi firma, ktéra ich za-
trudnia. Korzystanie z ustug firmy
outsourcingowej zmniejsza ryzyko
nie wykonania prac w terminie. Za-
sady wspétpracy reguluje bowiem
umowa SLA (ang. Service Level

Agreement) z ustalonymi przez obie
strony zapisami wskazujacymi mak-
symalne czasy reakcji na zdarzenie
i czasy usuniccia awari. Firma out-
sourcingowa ma do dyspozycji zespét
a nie pojedynczych specjalistéw i dys-
ponujac takim zasobem jest w stanie

podotaé krytycznej awarii nawet w se-
zonie chorobowym czy urlopowym.
Kary umowne za niedotrzymanie wa-
runkéw okreslonych w SLA dodat-
kowo skutecznie dyscyplinuja firme
zewngtrzng do szybkiego dziatania.

I na koniec. Okazuje sig, ze $wia-
domo$¢ korzysci z outsourcingu
IT powoli ewoluuje. Coraz cz¢-
Sciej, szczegdlnie w wigkszych orga-
nizacjach, za ta forma wspdtpracy
przemawia juz nie tylko czyn-
nik kosztowy, ale takzie korzystny

wplyw outsourcingu na innowa-
cyjno$¢ i konkurencyjnos¢ przed-
sicbiorstwa. Bo majac gwarancje
dzialania systemu informatycznego
(i przy okazji pewne oszczednosci),
mozna skoncentrowac si¢ na swojej
gléwnej dziatalnosci.

UTRZYMUJ NIE SPRZEDAWA]!

Paradoksalnie, firmy najlepiej dbaja o klientow, gdy....
jeszcze nie sa klientami. A gdy juz nimi sg, czesto odchodzq,
bo firma o nich nie dba. Swietnie to wida¢ w telefonicznej
obstudze klienta. Jeszcze niedawno najlepszym klientem
dla zewnetrznego, ustugowego call center byt tak
zwany,klient masowy”. Mowa tu gtéwnie o bankach,
firmach ubezpieczeniowych, platformach cyfrowych, czy
telekomunikacyjnych. Rynek tych ustug dos¢ szybko zostat

spenetrowany.

Iwona Bogdanov

dyrektor zarzadzajacy Idea Call Center

Nie ma tygodnia, w ktérym konsu-
ment nie otrzymatby telefonu z kt6-
rej$ z wyzej wymienionych instytucji
z propozycja ,lepszej” oferty. Firmy
rozpoczely wyscig o kazdego klienta,
wyscig, keory dosy¢ czgsto powo-
duje efeke odwrotny. Nekanie tele-
fonami ciagle tych samych klientéw
budzi niezadowolenie i frustracje.
Nic dziwnego, poniewaz liczba po-
tencjalnie nowych klientéw powoli
sie wyczerpuje.

Dlaczego wige firmy przyktadaja tak
duzg wage do pozyskania nowego
klienta zamiast utrzyma¢ i zwieksza¢
sprzedaz do juz pozyskanego?
Stajemy si¢ mobilni. Mobilni w sen-
sie fatwej zmiany dostawcy ustug,
Jezeli nie jeste$my zadowoleni z ja-
kosci ustug czy ceny, sami bardzo
szybko jeste$my w stanie skontakto-
wac si¢ z konkurencja. Ostatnio sama
znalaztam si¢ whasnie w takiej sytu-
aqji — z réznych wzgledéw postano-
wili§émy z mezem zmieni¢ dostawce
ustug platformy cyfrowej. Niewiele
myslac, przeanalizowalismy zakres
programowy, ceny i inne warunki
dwoch konkurencyjnych firm po-
przez strong www. Szybko podjelismy
decyzje — jeden telefon, kurier i nowy
dekoder byt u nas w domu.

To nie wzbudza juz u nikogo sen-
sacji. Natomiast zastanawia mnie

fakt, 7e dzwoniac na infolinie do-
tychczasowej firmy z pytaniem,
w jaki sposéb moge rozwiazaé
umowe, hie zapytano mnie o po-
wdd, nie méwiac juz o jakiejkol-
wiek prébie wplynigcia na moja
decyzje o rezygnacji. Konsultantka
uprzejmie mnie poinformowata, co
i gdzie mam zlozy¢, zyczyta mitego
dnia i na tym temat si¢ zakoriczyl.
Ta sytuacja po raz kolejny utwier-
dza mnie w przekonaniu, ze firmy
zamiast koncentrowac si¢ na jakosci
utrzymania swoich klientéw, wciaz
bardzo mocno koncentrujg si¢ na
pozyskiwaniu nowych. Jestem da-
leka od tego, by zaniecha¢ dzialar
sprzedazowych, jednak nie w spo-
sob, ktory wyglada jak agresywny
atak na klienta.

Uwazam, ze migdzy innymi wha-
$nie poprzez takie dziatania zostaty

zaostrzone przepisy w zakresie kon-
taktowania sie i zawierania uméw
przez telefon. Klienci sg coraz bar-
dziej uswiadomieni i wyczuleni na
zbyt duza czgstotliwos¢ kontakedw
ze strony firm, ktdre nie zawsze
umieja si¢ wyttumaczy¢, skad maja
nasze dane. W pogoni za nowym
klientem firmy zlecaja telesprze-
daz kazdemu, kto tylko podej-
mie sig realizacji projektu za efekt.
W rezultacie efekt jest, ale marny.
W tym kontekscie $mieszne wydaje
si¢ ttumaczenie, dlaczego firmy
nie oddaja w outsourcing obstugi
klienta. W wigkszosci przypad-
kéw stysze ,nike tak nie obstuzy
naszych klientéw, jak my sami”.
Rzeczywicie... nikt. Na pewno
zaden profesjonalny outsourcer
nie pozwolitby klientowi odejs¢ bez
préby zatrzymania.
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Posiadanie czeqgos na wtasnosc czasami zupetnie sie nie opfaca

Pawel Pierscionek

chief technology officer w Cludo

Najbardziej przekonujg si¢ o tym Ci
przedsigbiorcy, ktérzy kilka lat temu
— w czasach, kiedy chmura nie byta
jeszeze tak popularna i ogélnodo-
stepna — zdecydowali si¢ na spore in-
westycje W Sprzet i oprogramowanie.
Drzisiaj te same ustugi mogliby zyska¢
za duzo mniejsze pieniadze dzicki out-
sourcingowi infrastruktury. Dlatego
whasnie rozwazania czy outsourcing
IT si¢ optaca zastapitbym raczej pyta-
niem, jak wiele mozna dzigki niemu
zaoszczedzié?

Na rynku nie sposob nie zauwa-
zy¢ zmiany, jaka zaszda w podejéciu
do inwestycji w rozwigzania chmu-
rowe. Przedsicbiorstwa przekonujac
si¢c 0 bezpieczeristwie tego modelu
i widzac realne oszczednosci zaczely
szukaé kolejnych obszaréw dziatal-
nosci, ktére moga outsourcowac.
Przyznam szczerze, ze na przestrzeni
ostatnich lat nie spotkatem si¢ z przy-
padkiem, w keérym klient zastanawia-
jac si¢ nad rozwiazaniem dla swojego
biznesu pominatby oferty systeméw
hostowanych. Powdd? Przede wszyst-
kim szybkos¢ wdrozenia i znacznie
nizsze koszty, keére doskonale widaé

na przykladzie systeméw dla contact
centers, od dawna z outsourcingiem
utozsamianych.

Nieodwracalny trend

Bez watpienia zwrot w kierunku out-
sourcingu opartego o technologie
chmurowe, to globalny trend. Z da-
nych firmy Call CenterlQ wynika,
ze w ubieglym roku juz 52 proc. re-
spondentéw zdecydowato si¢ prze-
sunaé caly swojg infrastrukeure do
chmur a wszystko wskazuje na to, ze
to dopiero poczatek wzrostéw. IDC
prognozuje, ze w USA — kolebce call
i contact centers — wydatki na chmu-
rowe platformy komunikacyjne beda
rosna¢ o 17,7 proc. rdr. Na wzrosty
w segmencie ustug chmurowych dla
contact centers wskazuja réwniez spe-
qjalici z Market&Research, progno-
2ujag, ze globalne wydatki zwigksza si¢
021,3 proc. rdr i osiagng warto$¢ nie-
mal 11 mld dolaréw do 2019 .
Mozna wige zaryzykowa¢ stwierdze-
nie, ze hostowany model infrastruk-
tury IT stat si¢ nieodwracalnym
trendem nie tylko ze wzgledu na niz-
sze koszty, ale réwniez mozliwosci in-
tegracji, jakie daje przedsigbiorcom.
Méwiac o tych, ktdrzy zatujg inwe-
styqji sprzed paru lat — w by¢ moze
bardzo stabilna i rozbudowana infra-
struktur¢ — mam na mysli nie tylko

duze kwoty, ale whasnie brak ela-
styczno$ci wdrozonych rozwigzan.
W prakeyce pociaga to za sobg ko-
lejne wydatki zwiazane z dostosowa-
niem posiadanego rozwiazania do
innych elementéw infrastrukeury.
Dla poréwnania model hostowany
ma nieograniczone mozliwosci roz-
budowy, co dla firm — zwlaszcza
tych najmniejszych i rozwijajacych
sie, ktore nie sq w stanie oszacowad
swoich potrzeb — jest dodatkowym
atutem i mniejszym ryzykiem nietra-
fionej inwestycji.

Milion to juz konkretne
oszczednosci

Ten zdecydowany zwrot w kierunku
chmury nie powinien dziwi¢ bo
koszty rozwiazai outsourcowanych
s3 nizsze do tego stopnia, ze w przy-
padku CCaaS, czyli Contact Cen-
ter as a Service moga wynosi¢ nawet
1 mln ztotych juz w perspekeywie roku
i juz przy kilkudziesigciu stanowi-
skach. Zeby przekonaé sie, 7e warto-
§ci te nie s3 wyssane z palca wystarczy
poréwnac podstawowe kategorie.

W tradycyjnym modelu, ktdry nie
uwzglednia infrastrukeury hostowa-
nej w chmurze, koszt zakupu licencji
wynosi w zaleznosci od liczby stano-
wisk kilkaset albo nawet kilka milio-
néw zlotych. Jest to jednak dopiero

poczatek, bo oproez licendji trzeba do-
liczy¢ kosze wdrozenia, zakupu serwe-
16w, koszty zwigzane z uzytkowaniem
systemu, takie jak opieka serwisowa,
ktéra stanowi nawet 18 proc. warto-
$ci zakupionych licencji oraz koszt
utrzymania infrastruktury i zasobéw
osobowych do administracji, ktére
miesiecznie dla 100 stanowisk wyno-
sz3 okoto 35-45 tys. zlotych. Nie dasi¢
ukry¢, ze to spore wartoéci, zwlaszeza
dla firm z sektora MSP, kedre dopiero
rozwijajg swéj biznes. W przypadku
outsourcingu infrastrukeury IT juz na
wstepie odchodzg nam koszty zwia-
zane z zakupem sprzetu a biorac pod
uwagg ta samg liczbg 100 stanowisk,
firma poniesie koszt 10 tys. Ztotych za
uruchomienie systemu oraz 25-30 tys.
na miesieczng oplate, przy czym mo-
del hostowany pozwala na elastyczny
spos6b rozliczeri i oplaty wytacznie
za faktycznie zuzyte zasoby. Patrzac
na powyzsze zestawienie, chyba nike
nie powinien mie¢ watpliwosci co do
odpowiedzi na pytanie, czy outsour-
cing si¢ optaca, bo 1,5 mln versus 100
tys. Ztotych stanowi kolosalng réznice
dla kazdego przedsicbiorstwa.

Potaczenia w chmurach
Sceptycy uznaja, ze co$ za co$ i za
stosunkowo niskimi kosztami idzie

kiepska jako§¢, brak bezpieczeristwa

danych i mozliwos¢ poniesienia strat
w przypadku utraty dostgpnosci do
infrastrukeury. Jednak wraz z rozwo-
jem technologii chmury rozwija si¢
rowniez sie¢ zabezpieczeh a podje-
cie wspdlpracy z dostawcami posia-
dajacymi wieloletnie do$wiadczenie
w $wiadczeniu ustug w modelu ,as
a service” oraz posiadajacych wlasna
rozbudowana infrastrukture znacznie
ogranicza to ryzyko.

To kierunek rozwoju, ktdrego nie
da sie unikna¢, zwlaszcza, ze co-
raz wigcej biznesowych aplikacji ta-
kich jak CRMy czy chociazby bazy
danych udostepnianych jest w mo-
delu cloudowym co z kolei spra-
wia, Ze systemy stacjonarne nie beda
mialy takich mozliwosci w przeply-
wie danych, jak ich chmurowe odpo-
wiedniki. Juz obecnie ze wzgledu na
upowszechnienie cloud computingu,
wiasciwie wigkszo$¢ ustug bizneso-
wych moze by¢ outsourcowana na za-
sadzie ,anything as a service” a IDC
szacuje, ze do 2020 . juz co najmniej
45 proc. oprogramowania oraz in-
frastruktury informatycznej w euro-
pejskich przedsi¢biorstwach bedzie
dostarczane w modelu chmurowym,
keéry bez watpienia w ostatnim cza-
sie jest jednym z najpopularniejszych
— i nie da si¢ ukry¢ najtariszych — spo-
sobéw na outsourcing IT.

Budowac zau

Klienci decyduja sie na outsourcing ustug najczesciej z dwoch
powoddw - potrzeby uzyskania benefitow kosztowych

oraz dostepu do potencjatu operacyjnego, ktérego sami nie
mogliby uzyskaé lub utrzymac w dtuzszym okresie. Dlatego
tez niezaleznie od réznic w konkretnych przypadkach, dwa
kryteria sa dominujace w wyborze firmy outsourcingowej

- koszt i kompetencje.

Daniel Habrat

executive vice president
- Cloud Infrastructure Services,
Capgemini Polska

K;yterium kosztu dotyczy cato-
Sciowego naktadu, jaki trzeba
ponies¢ na outsourcing. Sktadaja
sie na niego koszty: s$wiadczenia
ustug przez okres trwania kon-
traktu, przeniesienia ustug oraz
koszty transformacyjne i dostoso-
wawcze. Przewaga w tym obsza-
rze moze zostac osiggnieta przez
outsourcera poprzez efekt skali,
odpowiednig lokalizacje ustug
oraz posiadanie modelu bizneso-
wego opartego o ciggly rozwdj
technologiczny (w tym automa-
tyzacje ustug). Obecnie w dobie
szybkiego rozwoju automatyza-
¢ji proceséw, machine learning
oraz juz nawet sztucznej inteli-
gengji, wiodace firmy outsourcin-

°
gowe dokonuja analizy danych,
ktéra pozwala im rzetelnie prze-
widzie¢, ktore koszty zostang wy-
eliminowane w trakcie trwania
kontraktu, aby zaoferowac klien-
towi optymalne dla jego potrzeb
i najbardziej konkurencyjne wa-
runki wspotpracy.
Drugim kluczowym kryterium
jest szeroko rozumiana kompe-
tencja dostawcy, w tym doswiad-
czenia w branzy i referencje,
zademonstrowane umiejetno-
$ci zrozumienia biznesu klienta,
dostep do spedjalistycznych sys-
temow IT oraz przeszkolonych
i certyfikowanych konsultantow.
Istotne jest takze stosowanie ade-
kwatnych metod zapewnienia
wysokiej jakosci ustug, ich ciagto-
$ci i bezpieczenstwa. Nie bez zna-
czenia sq tez kwalifikacje kadry
zarzadzajacej, ktéra musi wypra-
cowac efektywne relacje z klien-
tem. Klienci nie wybiorg firmy
outsourcingoweyj, jesli nie moga
zbudowac zaufania co do mozli-

wosci dostarczenia ustug na ocze-
kiwanym poziomie.

iderzy branzowi stosuja do-

datkowo kryterium inno-
wacyjnosci w wyborze firm
outsourcingowych. Pozwala ono
im znalez¢ nie tyle dostawce, ile
raczej partnera, z ktorym wspol-
nie rozwijaja innowacje i testujg
je w biznesie w celu wyprzedze-
nia rynku. Capgemini oferuje
swoim klientom wspdlne two-
rzenie innowacyjnych rozwigzan
wykorzystujac specjalizowane
centra nazwane Applied Inno-
vation Exchange, w ktérych nasi
klienci maja dostep do partneréw
technologicznych, start-up'ow
oraz konsultantow. Stosujac naj-
nowsze technologie i elastyczny
sposob wspotpracy, umozliwiamy
szybkie tworzenie nowych roz-
wigzan i przetestowanie ich ra-
zem z klientem. W ten sposéb
outsourcing pozwala na two-
rzenie nowej wartosci dodanej
- ko-innowacji.

Klienci nie
wybiora firmy
outsourcingowej,
jesli nie moga
zbudowad
zaufania

co do mozliwosci
dostarczenia ushug
na oczekiwanym

poziomie.

O firmie Capgemini:

Grupa Capgemini, ktéra ob-
chodzi w roku 2017 swoje
50. lecie zatrudnia ponad 190 ty-
siecy osob w ponad 40 krajach.
Globalny lider w dostarczaniu
ustug konsultingowych, tech-

nologicznych i outsourcingo-
wych odnotowat w 2016 roku
globalny przychéd w wysokosci
12,5 mld euro. Wspélnie z klien-
tami, Capgemini tworzy i do-
starcza rozwigzania biznesowe,
technologiczne i cyfrowe, ktére
pasuja do ich potrzeb i umozli-

wiaja im osigganie innowacyj-
nosci oraz konkurencyjnosci.
Gteboko wielokulturowa orga-
nizacja opracowata wiasny spo-
sob pracy, the Collaborative
Business ExperienceTM oraz
wiasny globalny model dostar-
czania ustug - Rightshore®.

@® Capgemini

CONSULTING.TECHNOLOGY.OUTSOURCING

TEKST PROMOCYJNY
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Zewnetrzni doradcy na fali

Firmy coraz czesciej siegaja
po zewnetrzne ustugi
doradcze. Powodem jest nie
tylko deficyt specjalistow na
rynku, ale takze cyfryzacja
firm, ktérej bez umiejetnosci
krytycznego spojrzenia

na organizacje, nie da sie

z sukcesem zrealizowac.

-
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o
Rafal Osmota

managing partner
ASD Consulting

Jak wynika z szacunkéw FEACO,
Europejskiej Federacji Stowarzy-
szeri Konsultantéw, jeszcze w latach
2012-2013, rynek ustug konsultin-
gowych rést powoli. Tylko w 3 kra-
jach wzrost jego wartosci przekroczyt
5 proc. Byt to m.in. efekt spadku za-
ufania do firm doradczych po kry-
zysie Enronu. W latach 2014 — 2015
krajéw, ktére odnotowaly wzrost na
takim poziomie, bylo juz dwa razy
tyle. Co wigcej, w zadnym paristwie
badanym przez FEACO nie odno-
towano spadku zapotrzebowania na
ushugi doradcze. Patrzac na statystki,
szczegolnie szybko rosnie rynek
w Europie Srodkowo-Wschodniej,
gdzie na przestrzeni ostatnich 6 lat
wzr6st on juz o niemal 40 proc.

Taniej, lepiej, szybciej

Powodéw takiego stanu rzeczy jest
kilka. Jednym z najwazniejszych
jest poglebiajacy si¢ deficyt specja-
listow. Pracownikéw brakuje na
wszystkich stanowiskach, ale naj-
bardziej dotkliwy jest on na pozio-
mie strategicznym, bo bezposrednio
wplywa na mozliwo$¢ rozwoju
przedsigbiorstwa, ograniczenia strat
i zwigkszenia zyskéw. Dobrze wi-
da¢ to chocby na przyktadzie meto-
dyki Lean, ktéra w ostatnich latach
wprowadzito — czgsto wlasnymi si-
tami — wiele firm. Przyniosta ona
wymierne efekty finansowe, jednak
dzi$, gdy znacznie wigksze mozli-
wosci daje alternatywna metodyka
SixSigma, korzysta z niej niewiele
firm. Dlaczego? Niestety, wymaga
ona znacznie wickszych kompe-
tencji w obszarze zbierania i analizy
danych, wnioskowania i pdzniej-
szego kontrolowania procesu. Bez
wykorzystania zewngtrznych ustug
konsultingowych, w wigkszosci
przypadkéw wdrozenie SixSigmy
jest zwyczajnie niemozliwe. A co
za tym idzie ograniczone staja si¢
mozliwosci zwigkszenia efektywno-
§ci i zysku.

Nie inaczej jest w przypadku cyfry-
zacji firm i wdrazania nowych tech-
nologii. Na przestrzeni ostatnich lat
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polskie przedsigbiorstwa znaczaco
si¢ rozwinely, rozpoczely dziatal-
no$¢ na zagranicznych rynkach,
wielokrotnie zwigkszyly skale dzia-
fania i zatrudnienie. Dzi$ nie do$¢,
ze potrzebuja one zupelnie innych
narze¢dzi zarzadezych, to jeszeze mu-
sza goni¢ dobrze zinformatyzowane
zachodnie firmy, ke6re nie dos¢, ze
przeznaczaja na I'T znaczace $rodki,
to chetniej wdrazaja takie technolo-
gie jak Big Data, cloud computing
czy Internet Rzeczy. Dzigki temu s
m.in. s3 w stanie produkowa¢ taniej,
lepiej i szybcie;j.

Polskie firmy to wiedza, tu jednak
powstaje problem, bo chociaz w tej
chwili wygospodarowanie znacza-
cych $rodkéw na IT w wigkszosci
przypadkéw nie jest juz wyzwa-
niem, to firmy rzadko maja wy-
starczajace kompetencje do tego,
by skutecznie wprowadzi¢ zmiany.
Dos¢ dobrze ilustrujg to badania
przeprowadzone przez firmg Pa-
norama Consulting. Zapytata ona
o poziom satysfakcji z wdrozenia
systeméw ERP. Okazalo sie, ze co
czwarte wdrozenie bylo nieudane,
w az 76 proc. przekroczono budzet
projektu a w 59 proc. czas imple-
mentacji byl dtuzszy niz pierwot-
nie planowano. Im glebiej w las,
tym ciemniej. Dobrze wida¢ to na
przyktadzie Przemystu 4.0. Obecnie
jedynie 14 proc. pytanych o cyfryza-
cj¢ firm jest usatysfakcjonowanych
jej przebiegiem, a w zaawansowa-
nym stadium znajduje si¢ zaledwie
6 proc. prowadzonych wdrozen.
Powé6d? Kazde aspirujace do Prze-
mystu 4.0. przedsigbiorstwo musi

najpierw uporzadkowa¢ swoje pro-
cesy, a nastgpnie zaczaé zbiera¢ dane
o zachodzacych w nich odchyle-
niach. W tym celu nalezy wdrozy¢
wiele rozwigzan informatycznych .
np. MES, WMS, ktére je wskazuja
i przekazujg informacje odno$nie
tego jakie dziatania usprawniajace
nalezy podjaé. Jednak systemy sa
jedynie narzedziem — to uporzad-
kowanie proceséw jest najwazniej-
sze i to od nich zalezy sukces catego
przedsiewzigcia. W tym wlasnie
moze pomoc firma konsultingowa.

Czy naprawde tego potrzebujesz?
Aby zrozumie¢ rosnacy popyt na
ustugi doradcze, warto zwrécié
uwagg na to w jaki sposob zazwyczaj
realizuje si¢ projekty w przedsicbior-
stwach. Wezmy np. pod uwagg na-
stepujacy scenariusz: firma dochodzi
do wniosku, ze niezb¢dna jest bu-
dowa nowego magazynu. Szybko
wyznacza osobg odpowiedzialng
za realizacj¢ projekeu. Zwykle jest
to kierownik ,starego” magazynu,
ktdry jest gléwnym definiujacym
potrzeby jakie powinien spetnia¢
magazyn. To on decyduje o automa-
tyce i ma wplyw na zakup rozwigzan
technicznych. W tym samym czasie
obowiazki kierownika starego ma-
gazynu przejmuje dotychczasowy
jego zastepca. Do takich sytuacji
dochodzi bardzo czgsto i tu jak na
dtoni wida¢ wady realizowania klu-
czowych i kosztownych projektéw
we whasnym zakresie. Dlaczego? Po
pierwsze dlatego, ze skoro zastgpca
kierownika magazynu jest w stanie
wypetnia¢ obowiazki swojego prze-
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Aby zrozumieé

rosnacy popyt na
ustugi doradcze, warto
Zwroci¢ uwage na to

w jaki spos6b zazwyczaj
realizuje si¢ projekty

w przedsiebiorstwach.
Po co zatrudniad
kierownika, skoro

w zupelnosci wystarczy
jego zastepca? Po
prostu pewnie dlatego,
ze nikt nie poddat
wezesniej w watpliwosé
sensu istnienia dwdch
stanowisk.

{oionego, to znaczy, ze wczesniej
funkcja kierownika byta zupelnie
zbedna. Po co zatrudniaé kierow-
nika, skoro w zupetnosci wystar-
czy jego zastepca? Po prostu pewnie
dlatego, ze nikt nie poddat weze-
$niej w watpliwos$¢ sensu istnienia
dwoch stanowisk. Co wigcej, skoro
ystary kierownik” wywiazuje si¢
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w 100 proc. z postawionych przed
nim nowych zadan takich jak: za-
rzadzanie zespotem projektowym,
opracowanie i wdrozenie rozwiazan
to znaczy, ze jego kompetencje sa
znacznie wyzsze niz petniona przez
niego funkcja. To moze oznaczaé
dwie mozliwosci: albo jest wynagra-
dzany lepiej niz powinien, albo nie-
bawem zostanie podkupiony przez
firme projektujaca nowe magazyny.
Oba scenariusze pokazuja utom-
no$¢ rozwiazani ,in house”. Aby
zaprojektowaé nowe rozwigzanie
magazynowe zdecydowanie lepiej
skorzysta¢ z wiedzy 0s6b, ktére nie
sq powigzane z przedsigbiorstwem
i keére dzieki temu sg w stanie za-
sugerowal rozwiazanie ,niepopu-
larne” w firmie. Jesli posiadaja one
doswiadczenie w projektowaniu
réznego rodzaju magazynéw i do-
$wiadczenie procesowe, to moga nie
tylko wptyna¢ na decyzje o ksztalcie
ostatecznego rozwiazania magazy-
nowego, ale moga takze zakwestio-
nowaé w ogdle sens budowania
dodatkowego magazynu. Moze si¢
bowiem okazaé, ze biznesowo be-
dzie to po prostu nieoplacalne.

Przykladem efektéw zewngtrz-
nych prac doradczych moze by¢
jedna z firm, w ktérej dzigki zi-
dentyfikowaniu nieefektywnych
miejsc w systemie i wyelimino-
waniu waskich gardet udato si¢
zwigkszy¢ przepustowo$¢ maga-
zynu o 24 proc. przy tych samych
zasobach. Pozwolilo to wygene-
rowaé oszczgdnoéei na poziomie
kilku mln zt rocznie. Nie udatoby
si¢ tego osiagna¢ wlasnymi sitami.
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Szansa na 0szczednosc

Zgodnie analiza z przeprowadzong przez polskiego lidera

rynku centrow danych Atmana we wspoétpracy z firmg
oradczg Audytel, decyzja o ulokowaniu zasob6w IT

u zewnetrznego partnera pozwala zaoszczedzi¢ nawet

47,2 min zlotych.

Robert Mikotajski

ekspert Atmana

Na taki stan rzeczy wplyw ma szereg
kosztéw dodatkowych zwiazanych
z utrzymaniem infrastrukeury we-
wnatrz przedsi¢biorstwa, jak chocby
koszty energii elektrycznej, naklady
zwigzane z eksploatacjy zasobdw,
koszty personelu technicznego czy
Wyposazenia serwerowni.

4 scenariusze

Eksperci wzieli pod uwage cztery sce-
nariusze posiadania firmowej infra-
struktury IT. Pierwszy z nich zaklada
wzniesienie budynku serwerowni od
podstaw, drugi — zaaranzowanie po-

mieszczenia na ten cel wewnatrz sie-
dziby przedsi¢biorstwa, trzeci — dalsze
uzytkowanie juz istniejacej infrastruk-
tury, ostatni natomiast kolokacje ser-
werdw u operatora data center.
Analiza uwzglednita skale kosz-
tow dla dwéch rodzajéw orga-
nizacji: duzego przedsigbiorstwa
i firmy z sektora MSE, wyliczo-
nych na podstawie réznego stop-
nia zapotrzebowania na zasoby
IT, okreslonego w oparciu o wie-
loletnie do$wiadczenie ekspertéw.
W przypadku pierwszej z nich za-
lozono, ze do wlasciwego funkcjo-
nowania potrzebuje ona trzech szaf
serwerowych, dla drugiej za$ jest to
100 mkw. powierzchni serwerowej.
Przyjeta perspektywa czasu uzytko-
wania zasobéw w obu modelach
wyniosta 20 lat.

Drziesiatki milionéw réznicy

Jezeli na kolokacje¢ danych u ze-
wnetrznego operatora zdecyduje
si¢ firma z sektora MSP, poniesie

taczny koszt 7 mln ztotych. Dalsza
eksploatacja juz posiadanej infra-
struktury bedzie natomiast kosz-
towaé 36,6 mln zl, stworzenie
serwerowni w uzytkowanym bu-
dynku niewiele mniej: 36,3 mln,
a budowa wlasnego centrum da-
nych od podstaw wigza¢ si¢ bedzie
z naktadami w kwocie 47,2 mln zt.
W tym wypadku oszczgdno$¢ mig-
dzy wyborem kolokacji a budowsg
serwerowni od podstaw wyniesie
wigc ponad 40 mln zt, za$ wzgle-
dem dwdch pozostalych scenariu-
szy blisko 30 mln zt.

Réinice rosna jeszcze wyrazniej
dla firmy o wysokim zapotrzebo-
waniu na zasoby. Ta w ciagu 20 lat
za kolokacj¢ zaptaci 16,7 mln zlo-
tych, nadal uzytkujac dotychcza-
sowa infrastrukture — 56,4 mln,
aranzujac serwerowni¢ w siedzibie
- 52,9 mln, za$ decydujac o bu-
dowie whasnego centrum danych
— 63,9 mln zt. Najwigksza rozbiez-
nos¢ kosztéw, czyli w przypadku
réznicy pomiedzy outsourcingiem
a inwestycja w nowy budynek, wy-
razi si¢ tutaj kwotg 47,2 mln zk
oszczednos¢ miedzy dwoma pozo-
statymi scenariuszami wyniesie na-
tomiast co najmniej 35 mln zt.

Rola kosztéw sktadowych

Tak znaczna skala réznic w kosztach
posiadania firmowej infrastruktury
IT wynika z udziatu wszystkich do-
datkowych naktadéw towarzysza-
cych poszczegélnym modelom.
Energia elektryczna jest jedna z naj-
wazniejszych pozycji kosztowych.
Operatorzy centréw danych najcze-
$ciej kupuja ja taniej, stad zwiazane
z nig naklady sa w przypadku out-
sourcingu mniejsze nawet o ponad
300 proc. w ciggu 20 lat. Wiasna
serwerownia musi w by¢ odpowied-
nio wyposazona, co wymaga inwe-
stycji, i prawidtowo eksploatowana
(przeglady, serwis). Ten pierwszy
koszt w trzech pozostatych scena-
riuszach wiazat sie bedzie z kwota
co najmniej 3,3 mln z}, drugi zas
od 15 tys. do nawet 3,4 mln, w za-
leznosci od modelu. Decyzja o out-
sourcingu sprowadzi te koszty do
zera. Kolokacja eliminuje takze
konieczno$¢ ponoszenia kosztow
utrzymania personelu technicz-
nego, ktére najlepiej oddzialuja
na wyobraznie: firmy z obu przy-
jetych obszaréw, zgodnie z nasza
analiza, w przeciagu 20 lat wyda-
dza na ten cel od 31,6 do nawet
42,9 milionéw ztotych.

Pozostate czynniki

Zdecydowanie wigksze i czgsto wreez
niemozliwe do przewidzenia koszty
zwigzane z posiadaniem wiasnej ser-
werowni wynikaja takze z trudno-
$ci w zdefiniowaniu rzeczywistych
potrzeb biznesowych i dostepie do
specjalistycznego know-how. Bu-
dowa serwerowni wymaga wysokich
kompetencji na wszystkich etapach:
poczawszy od definicji wymagan
i opracowania projektu, na budowie
i zarzadzaniu gotowym obiektem
koriczac. Pozyskanie odpowiedniej
wiedzy czy tez specjalistéw, ktdrzy
beda potrafili wskaza¢ najlepsze roz-
wigzanie, generuje dodatkowe koszty.
W przypadku outsourcingu skale
wykorzystywanych zasobéw mozna
w kazdej chwili powigkszy¢ lub —jesli
potrzeby zmaleja — zmniejszy¢, zgod-
niez modelem pay-as-you-grow. Poza
tym budowa wilasnego centrum da-
nych pochtania duzo czasu, aw przy-
padku nowo powstatych firm moze
nawet opozni¢ ich rynkowy start.
Czas oddania takiego obicktu do
uzytku wynosi z reguly od 8 do 24
miesigcy, z czego znaczacy cze$¢ po-
chfaniajg kwestie formalne — po-
zwolenia, ekspertyzy czy projekey
architektoniczne.

REKLAMA

POROZMAWIAJMY O BIZNESIE

IDEA
CALL
CENTER

Idea Call Center Sp.zoo
ul. Gtéwna 9, 26-600 Radom
www.ideacc.pl

info@ideacc.pl
+48 22 292 70 00

> Obstuzymy Twoich obecnych Klientéw poprzez wszystkie kanaly komunikacji

> Szybko i skutecznie dotrzemy do Twoich potencjalnych Klientéw

> Obnizymy koszty wsparcia sprzedazy

> Woygenerujemy oszczednosci i zyski dla Twojej firmy.



