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zadbac o bezpieczenstwo danych?

Outsourcing jest to skrot trzech angielskich stow:
outside-resource-using. Outsourcing pozwala na
przekazanie czesci obowigzkéw spoczywajacych

na przedsiebiorstwie podmiotowi zewnetrznemu.
Najczesciej outsourcing spotykany jest w takich
dziedzinach jak: ksiegowos¢, szkolenia, audyt, rekrutacja
czy tez ustugi gastronomiczne.

Piotr Juszczyk

doradca podatkowy, inFakt

Outsourcing ustug ksiggowo-kadro-
wych jest dobrym rozwiazaniem po-
zwalajacym na przekazanie zaréwno
obstugi ksiggowej jak i kadrowej wy-
specjalizowanym podmiotom. Ksie-
gowos¢, jaki i zwiazane z nig prawo
podatkowe nieustannie ewoluuje.
Drzieje si¢ tak réwniez w sferze tzw.
skadrowej”. W efekcie przedsie-
biorca, decydujac si¢ na outsourcing
ksiegowo-kadrowy, minimalizuje ry-
zyko zwiazane z nieznajomoscig czy
tez niewlasciwg interpretacja przepi-
séw prawa. Outsourcing przektada sig
réwniez na zmniejszenie pracochton-
nosci, jak i kosztéw osobowych zwia-
zanych z prowadzeniem ksiggowosci,
obliczaniem podatkéw i rozlicze-
niami pracowniczymi. Pozwala takze
przedsigbiorcy skupi¢ uwage na gléw-
nych celach i zadaniach firmy. Je-
$li firma zwicksza zakres swoich prac
pozyskujac nowe zaméwienia, musi
zatrudni¢ nowych pracownikéw nie-
zbgdnych do wykonania zleceni. Po-
nadto, tworzonych jest coraz wigcej
dokumentéw ksiggowych. Przektada
si¢ to na to, ze firma musiatby réw-
niez utworzy¢ nowe stanowiska pracy
w zakresie ksiggowo-kadrowym. Za-
trudnienie pracownika to nie tylko
koszt wynagrodzenia i zobowiazan
z niego wynikajacych, ale tez stworze-

nie stanowiska pracy i odpowiednie
wyposazenie. Dlatego nalezy si¢ zasta-
nowi¢, czy nie zleci¢ tego firmie out-
sourcingowej, co pozwoli zmniejszy¢
nie tylko koszt, ale réwniez ryzyka
bledéw. Outsourcing ma znacznie
wiccej zalet, anizeli samo poczucie
bezpieczefistwa, czy tez zmniejszenie
kosztéw. Jednak bardzo waznym ele-
mentem o ktérym trzeba pamigtaé
jest dbatos¢ o bezpieczeristwo danych.

Jak zadbad o bezpieczeristwo
danych?
Przedsi¢biorca, ktéry zdecyduje si¢
na outsourcing przede wszystkim
powinien wybra¢ firme wyspecjali-
zowang w obszarze ksiggowo-kadro-
wym, natomiast taka firma powinna
zapewnial poczucie bezpieczen-
stwa. Wybdr odpowiedniej firmy
outsourcingowej jest bardzo wazng
decyzja z perspektywy przedsie-
iorcy. Dlaczego? Przede wszyst-
kim ustugobiorca otrzyma wszelkie
wrazliwe dane przedsigbiorcy. Przy
ustugach ksiegowych bedziemy tu
moéwi¢ chociazby o kontrahentach,
z ktdrymi zleceniodawca wspotpra-
cuje, informacjach o stanie naszego
przedsigbiorstwa, jego zobowiaza-
niach czy tez naleznoéciach. Przy
danych kadrowych niejednokrot-
nie beda to dane wrazliwe, ktére
podlegaja szczegblnej ochronie.
W zwiazku z tym, wybdr odpo-
wiedniego partnera oraz odpowied-
nie zadbanie o bezpieczeristwo

powierzonych danych nabierajg
szczegblnego znaczenia.

Jak zrobi¢ to najlepiej? Po pierw-
sze zadbajmy, zeby zawrze¢ odpo-
wiednig umowe w formie pisemne;j.
W umowie winne znalez¢ sie wszyst-
kie niezbedne elementy dla zachowa-
nia bezpieczeristwa: przede wszystkim
nieudostgpniania danych podmio-
tom trzecim czy tez informacje o po-
noszonym ryzyku za wystgpujace
w czasie trwania umowy bledy z ty-
tutu powierzonych ustug. Firma
outsourcingowa musi tez posiadaé
ubezpieczenie od odpowiedzialnosci
cywilnej w zakresie prowadzonych
ustug w tym przypadku w zakresie
ksiegowosci jaki i kadr. Nalezy pod-
kredli¢, ze jest to obowiazek ustawowy.

CozRODO?

Podmiot specjalizujacy si¢ w danej
dziedzinie musi réwniez przestrze-
gac zapiséw wynikajacych z RODO.
W zwiazku z tym, pomiedzy firma
outsourcingowa a przedsigbiorca
powinna zostaé zawarta umowa
o powierzeniu danych osobowych
(powierzenie danych osobowych
moze by¢ réwniez zawarte w umo-
wie gléwnej). Ustugobiorca jest tez
zobowigzany wdrozy¢ odpowiednie
srodki organizacyjne i techniczne,
przewidziane w RODO. Najlep-
szym w tym przypadku jest ztozenie
przez firme outsourcingowa odpo-
wiedniego o$wiadczenia. Tak jak
w przypadku umowy, moze to by¢
oddzielny dokument, jak i element
umowy gléwnej.

Przekazane dane,ustugobiorca moze
tylko przetwarza¢ w celu wykonania
umowy, a wigc umowa jest podstawa,
przetwarzania danych. Innymi pod-
stawami przetwarzania danych beda

np. przepisy prawa.

Podejcie oparte na ryzyku

Firma outsourcingowa réwniez
winna zapewni¢ odpowiednie za-
bezpieczenia organizacyjne i tech-
niczne. W rozporzadzeniu (RODO)
nie wskazano konkretnych $rodkéw
zabezpieczenia danych osobowych,
jakie maja zosta¢ wdrozone przez ad-
ministratora lub podmiot przetwa-
rzajacy. Zamiast tego wprowadza tzw.
podejscie oparte na ryzyku.

Kazdy podmiot przetwarzajacy dane
powinien samodzielnie okreli¢, ja-
kie konkretne $rodki zabezpieczenia
danych nalezy wdrozy¢. Dobér tych
srodkéw zabezpieczenia powinien
by¢ oparty o

e charakter, zakres, kontekst i cele
przetwarzania,

* ryzyko naruszenia praw lub wolno-
§ci 0sob fizycznych o réznym praw-
dopodobieristwie wystapienia i wadze
zagrozenia,

* stan wiedzy technicznej,

* koszt wdrozenia.

W zwiazku z tym nalezy ustali¢, jakie
dane przechowujemy, jak je przecho-
wujemy (tzn. czy w wersji elektro-
nicznej, czy papierowej), przez jaki
okres, ilu pracownikéw ma do nich
dostep itp.

W rozporzadzeniu niejednokrotnie
wskazano, ze zabezpieczenia musza
by¢ odpowiednie czy tez adekwatne
np. jesli przechowujemy w biu-
rze rachunkowym akta osobowe, to
zalecamy przechowywaé je np. w za-
mknictej szafie.

Dla systemu informatycznego
z kolei nalezy ustali¢ zasady jakie
obowiazuja, np. pracownik jest zo-
bowiazany po odejsciu od biurka za-
blokowa¢ komputer, zmienia¢ hasto
co 30 dni itp.

Waznym elementem zabezpieczenia
jest réwniez szkolenie pracownikéw
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tj. podniesienie $wiadomosci na-
szych pracownikéw co do waznosci
danych osobowych. Powinnismy za-
dba¢ o poprawne archiwizowanie da-
nych poprzez np. codzienne backupy
jak i szyfrowanie danych. Nalezy pod-
ja¢ jak najlepsze srodki, zeby unikna¢
masowego wyplyniecia danych.

Kto odpowiada w razie

wycieku danych?

Bezpieczeistwo  powierzonych
danych jest wazne nie tylko dla
przedsigbiorcy, ale réwniez jego kon-
trahentdw i pracownikéw. W mys]
RODO przedsigbiorca powierzajacy
dane pelni funkcje administratora
danych, a wiec firma outsourcin-
gowa wystepuje jako podmiot prze-
twarzajacy. W razie wycieku danych
osobowych pelng odpowiedzialnos¢
ponosi Administrator (ADO). Jed-
nak podmiot przetwarzajacy odpo-
wiada w proporcji do powierzonych
mu uprawnieni i obowiazkéw nato-
zonych przed ADO. Nalezy wiec
zbadaé, kto nie zachowal odpo-
wiednich $rodkéw wynikajacych
z przepiséw o ochronie danych
osobowych. W zwiazku z tym, na-
wet jesli kara zostanie natozona na
ADO, nie pozbawia go to prawa
dochodzenia dalszych roszczer od
podmiotu, ktéremu te dane zostaly
powierzone. W przypadku pozosta-
tych danych, ktére zostaja przeka-
zane dla firmy zewngtrznej, bedzie
podobnie. Dlatego tak wazny jest
fakt, zeby niezbedne elementy zo-
staly zwarte w umowie — wtedy fa-
twiej bedzie dochodzi¢ roszczen.
Natomiast podmiot wykonujacy
ustugi na zlecenie powinien zacho-
wa¢ wszelkie $rodki, zeby te dane
byly bezpieczne i ryzyko wycieku
tych danych bylo jak najmniejsze.
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RYNEK OUTSOURCINGU

Outsourcowac zamiast inwestowac w infrastrukture
i ludzi, czyli o trendach w branzy technologicznej

Rok 2018 uptynat pod znakiem zmian, ktére mimo technologicznego
charakteru, dotknety wiele branz. Z tych globalnych trzeba wspomnie¢
chocby o zamieszaniu z RODO. Wsréd lokalnych — warto poruszy¢

zakaz handlu w niedziele i jego wptyw na rynek e-commerce. Byt

to réwniez kolejny rok, w ktérym pracodawcy musieli walczy¢

o kazdego wykwalifikowanego specjaliste IT, a abonament stat sie
kluczem do Wszystkiego. Co czeka nas w nadchodzacym roku? Ponizej
technologiczne podsumowanie 2018 roku i przeglad trendéw na rok 2019.

Robert Paszkiewicz

dyrektor sprzedazy OVH, Polska

2018 ROK' W BRANZY
TECHNOLOGICZNE]J:

1. RODO, czyli koniec

wszystkiego, co znamy...

Przystosowanie firm do wymogéw rozporza-
dzenia o ochronie danych, stato si¢ ikong 2018
roku. Wiele branz postrzegato datg wdroze-
nia RODO (25 maja) jako koniec $wiata, jaki
znamy. Z drugiej strony, nowe regulacje staly
si¢ istotng szansa biznesows dla firm, ktére juz
z samego zalozenia projektowane byly z wraz-
liwoscia na wage administrowania danymi
osobowymi. -RODO uwrazliwito tez opini¢
spoteczng wzgledem przystugujacych jej praw
w kontekscie ochrony danych. Uzytkownicy
zaczeli sobie zadawa¢ wazne pytania — co dzieje
si¢ z moimi danymi, gdzie s przechowywane
i czy sa jeszeze moje? Z tej perspektywy RODO
oznacza dla niektérych dostawcéw konkretng
przewage, bo moga zaoferowa¢ ustugi firmy
dziatajacej w obszarze objetym rozporzadze-
niem, zgodne z zasada odwracalnosci i trans-
parentnosci. — méwi Xavier Perret, wiceprezes
zarzadu i CDMO w firmie OVH.

2. Zakaz handlu w niedziele szansa

na wzmochnienie e-commerce

Prognozy przed wprowadzeniem nowych prze-
piséw wskazywaly, ze zakaz handlu w niedziele
moze przetransferowal sporg czg$¢ obrotow ze
stacjonarnych sieci handlowych do e-sklepéw.
W praktyce jednak, m.in. za sprawa intensyw-
nych kampanii reklamowych, udalo si¢ sieciom
powstrzyma¢ odplyw klientdw, ograniczajac
tym samym Wzrost e-commerce ponizej ocze-
kiwai. Mimo ze w pierwsze, wolne od handlu
niedziele, sklepy internetowe notowaly duzo
wyzsze przychody (w marcu 62 proc. e-skle-
péw odnotowato wzrost ruchu, a az 55,5 proc.
cieszylo si¢ skokiem sprzedazyli]), miesiac p6z-
niej tendencja ta wyhamowata i wzrost obro-
t6w e-sklepéw w niedziele bez handlu spadt do
ok. 20 proc. Warto pamietad, ze liczba ta zawiera
tez generalny wzrost e-commerce.

3. Branza IT uzalezniona od pracownikéw

Cho¢ firmy I T oferowaty w 2018 roku korzystne
warunki zatrudnienia i nie brakto im funduszy
na realizacj¢ projektéw, weiaz musialy mierzy¢
si¢ z brakiem specjalistéw chetnych do pracy.
Z danych wynika, ze obecnie w Polsce pracuje
ok. 250 tys. programistéw. To jednak az o 30-
50 tys. za malolii]. ,Rozwdj branzy IT w 2018
roku zauwazalnie wstrzymywat drenaz mézgéw.
Deficyt talentéw zdaje si¢ omija¢ jednak firmy,

keére oprécz pensji s3 w stanie zaoferowaé pra-
cownikom odpowiednia kulture pracy i moz-
liwo$¢ samorealizacji lub pracy nad wlasnymi,
autorskimi rozwigzaniami’..

4. Uslugi z predkoscia $wiatla

W 2018 roku sieci $wiattowodowe przezyty
prawdziwy rozkwit. Polska szybko pnie si¢
w rankingu FTTH Council Europe, wska-
zujacym wykorzystanie tej technologii w po-
szczegblnych krajach. Obecnie dostgp do
sieci $wiattowodéw ma juz ok. 4 proc. go-
spodarstw domowych w Polsce (ok. 0,5 mln
abonentéw). Mniej medialny, ale duzo
wazniejszy jest jednak wzrost infrastruk-
tury $wiattowodowej w biznesie. ,Zwlasz-
cza w branzach IT przepustowos$¢ sieci, to
klucz do sprawnego dziatania. Pozwala ona
realnie zwigkszy¢ jakos¢ oferowanych ustug
i poszerza horyzonty — np. popularnos¢ e-le-
arningu czy VoD (pol. wideo na zadanie), ale
i e-commerce.

5. Abonament, stowo klucz do Wszystkiego
Dazac do optymalizacji kosztow, firmy w mija-
jacym roku duzo $mielej siggaly po outsourcing
ustug. W efekcie, zamiast inwestowaé w infra-
strukture i ludzi, korzystaja z tych zasobéw jako
gotowych ustug. Gdy juz jednak myslano, ze
po infrastrukturze, systemach i aplikacjach nie
da si¢ dostarczy¢ wigcej rozwiazari w modelu
XaaS$, pojawita si¢ koncepcja EaaS, czyli ,Eve-
rything as a Service”. To cyfrowe rozwiazania,
keére upraszczaja zycie przedsigbiorcow, zapew-
niajac automatyzacjg, outsourcing, dzierzawe in-
frastruktury oraz doradztwo i sprzedaz w formie
ustug dostgpnych w modelu abonamentowym.

TECHNOLOGICZNE
TRENDY NA 2019 ROK:

1. Multiplayer w wersji

Royale... dZwignia dla IT

Rok 2018 uplynat pod znakiem popularno-
$ci wieloplatformowych gier multiplayer typu
Battle Royale, w ktérych nawet kilkuset gra-
czy walczy ze sobg o zwycigstwo. Efektem suk-
cesu takich tytutéw jak PUBG czy Fortnite s
cale rzesze fanéw oraz liczne grono nasladow-
céw. Odczuta to takze branza I'T, po stronie kt6-
rej leze¢ bedzie takze w 2019 roku zapewnienie
zaplecza technicznego istniejacym i nowym
grom. Cheac dotrze¢ do jeszeze szerszego grona
odbiorcéw, giganci elektronicznej rozrywki pla-
nuja juz jednak kolejny krok — trendem 2019
roku motze sta¢ si¢ Gaming as a Service, a bu-

dowac go beda takze polskie firmy.

2. 5G to nowy standard i gigantyczne
mozliwosci transmisji danych

Mimo przecigcia wstgg w koricéwee 2018
roku, to whasnie w 2019 roku zadebiutuje
technologia 5G. Ma ona wg Komisji Euro-
pejskiej podnies¢ wartos¢ dodang w polskim
przemysle o ok. 3,4 mld z} rocznieliii]. Sie¢
5G to jednak takie rewolucja w rozrywce.

Brak ograniczeni przepustowosci i opdznieni
moze catkowicie zmieni¢ zasady gry... w gry.
,Cloud gaming zlikwiduje konieczno$¢ po-
siadania mocnego komputera lub konsoli,
udostepniajac najnowsze produkcje takze na
telefony, telewizory czy stabsze laptopy. Caly
cigzar przetwarzania danych spadnie na do-
stawcéw chmury, takich jak OVH, a transferu
na operatoréw sieci 5G. Otwartym i bardzo
obiecujacym tematem jest tu tez streaming
treci wprost na gogle VR.

3. Powoli, ale coraz wigcej

w chmurach, takze w Polsce

Z danych rynkowych wynika, ze juz ponad
25 proc. przedsigbiorstw w Europie korzysta
z ustug w chmurze obliczeniowej. Przoduje
Skandynawia, z wynikami powyzej 50 proc.,
w Polsce mozemy natomiast méwic o zaled-
wie 11,5 proc. przedsigbiorstwl[iv]. Mimo iz
wzrost jest powolny, jest takze konsekwentny.
Z roku na rok coraz wigcej firm przekonuje
si¢ do przeniesienia czesci swoich zasobéw do
chmury.

4. RODO - drugie podejscie?

Cho¢ rozporzadzenie RODO weszto w zy-
cie juz w maju 2018 roku, a nie wdrozenie
w zycie przepisow grozi firmom horrendal-
nie wysokimi karami, szacuje si¢, ze pra-

wie 50 proc. podmiotéw nie wywiazato si¢
w pelni z ustawowych zobowiazar. Dla tych
firm rok 2019 wciaz krecit sie bedzie wokét
RODO. Tym bardziej, ze przez pét roku
obowiazywania nowych przepiséw, do sadéw
trafito juz kilka tysigey zazaleri pod adresem
polskich firm. Rok 2018 nie zamknat wigc
inwestycji pod katem RODO, takie w in-
frastrukeure IT.

5. Ogrom wiedzy jest, czas

na jej wykorzystanie

Nikogo nie dziwia juz doniesienia 0 wolume-
nie zbieranych przez firmy danych. Jak jednak
pokazuja badania — nie potrafig one z nich
umiejetnie korzystaé. Szacuje si¢, ze zaledwie
1 proc. globalnie zebranych danych jest potem
w ogéle wykorzystywany. Za sprawa uczenia
maszynowego procent ten ma jednak wzro-
sna¢ nawet do 4 proc. na przestrzeni 2019
12020 roku. Az, czy tylko 4 proc.? ,Badania
polskiego rynku wskazuja, ze problem moze
leze¢ duzo glebiej. Zdaje sig, ze z analiza zbie-
ranych danych jest jak z prowadzeniem zdro-
wego stylu zycia — wszyscy twierdza, ze to
robig i cho¢ czesto koriczy sie wylacznie na
noworocznych postanowieniach albo jednej
wizycie na sifowni, to jednak glupio si¢ w to-
warzystwie, a nawet przed sobg przyznaé, ze
si¢ tego nie robi.
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WYROZNIENIA

LIDERZY OUTSOURCINGU 2018

Outsourcing to wg definicji forma wydzielenia ze struktury organizacyjnej przed-
siebiorstwa niektorych realizowanych przez nie samodzielnie funkgji i przekazanie
ich do wykonania innym podmiotom. W praktyce outsourcing utatwia skupienie
sie na gtéwnej dziatalnosci firmy dzieki oddelegowaniu czesci czynnosci eksper-

ADECCO

tom zewnetrznym. Co mozna outsourcowac i jak wybrac najodpowiedniejszego
partnera do wspotpracy? Prezentujemy Panstwu liste 10 najlepszych w naszej oce-
nie firm outsourcingowych, poruszajacych sie w réznych obszarach biznesowych.
Mamy nadziejg, ze nasze zestawienie bedzie dla Paristwa wskazowka.

Firma posiada ponad 50 lat doswiadczenia w branzy rekrutacyj-
nej. Przeszta diuga drogg, zanim stata si¢ $wiatowym liderem na
rynku zatrudnienia. Firma Adecco powstata w 1996 roku, kiedy
polaczyly si¢ dwie najwicksze $wiatowe marki w branzy, Adia
i Ecco. Od tego czasu firma zatrudnita setki tysigcy pracowni-

CAPGEMINI

kéw i cho¢ caly czas idzie z duchem zmian, wartosci, jakimi si¢
kieruje, pozostaja takie same. Nagrody, kt6re otrzymuje Adecco,
utwierdzaja zesp6t spétki w stusznosci swojej misji. Adecco wie-
lokrotnie byto wyrézniane w konkursach: Perly Polskiej Gospo-
darki, Laur Konsumenta, Dobra Marka, Outsourcing Stars, Book

of Lists w kategorii Selection & Recruitment Executive Search,
Magazyn Rekrutera w kategorii Best Large Recruitment in Po-
land, Diament miesigcznika Forbes i wiele innych. Mimo tak
licznych nagréd, firma stale walczy o utrzymanie wysokiej jako-
§ci i kolejne wyréznienia.

Capgemini to $wiatowy lider w dziedzinie doradztwa, ustug
technologicznych i transformacji cyfrowej, ktérego celem jest
wprowadzanie czotowych i innowacyjnych rozwiazan oraz udo-
stepnienie calej gamy nowych mozliwosci klientom w rozwijaja-

DELOITTE

cym si¢ informatycznym $wiecie cyfryzacji, chmury i platform.
Capgemini, opierajac si¢ na swojej 50-letniej tradydji i szerokiej
wiedzy branzowej, umotzliwia organizacjom realizacje ich ambicji
biznesowych, udostepniajac szereg ustug, od strategii po dziafal-

noé¢ operacyjna. Capgemini kieruje si¢ przekonaniem, ze war-
to$¢ biznesowa technologii pochodzi od ludzi i ma im stuzy¢. To
wielokulturowa firma, liczaca 200 tys. pracownikéw zatrudnio-
nych w ponad 40 krajach.

»Deloitte” to marka skupiajaca dziesiatki tysigcy profesjona-
listéw w niezaleznych firmach na catym $wiecie, wspétpracu-
jacych przy swiadczeniu wybranym klientom ustug badania
i innych ustug atestacyjnych, doradztwa gospodarczego,
doradztwa finansowego, zarzadzania ryzykiem i doradz-

GRANT THORNTON

twa podatkowego oraz innych powiazanych ustug. Delo-
itte $wiadczy ustugi audytorskie, konsultingowe, podatkowe,
doradztwa finansowego i zarzadzania ryzykiem klientom
z sektora publicznego i prywatnego dziatajacym w réznych
branzach. Dzi¢ki globalnej sieci firm cztonkowskich obej-

mujacej ponad 150 krajéw, posiadamy najwyzszej klasy kom-
petencje, doswiadczenie oraz wiedzg i oferujemy wysokiej
jakosci ustugi pozwalajace rozwiaza¢ najbardziej ztozone pro-
blemy biznesowe klientéw. Dzigki nim obstuguje cztery na
pie¢ firm z listy Fortune Global 500°.

Grant Thornton to jedna z wiodacych organizacji audytorsko-do-
radczych na $wiecie. Wiedza, doswiadczenie i zaangazowanie po-
nad 3000 partneréw oraz 50 000 pracownikéw Grant Thornton
dostepne sa dla klientéw w 136 krajach. W Polsce dziata od 1993
roku, realizujac ustugi w obszarze audytu, doradztwa i outsourcingu

dla ponad 1600 klientéw rocznie. Zatrudnia 550 os6b zlokalizowa-
nych w 7 biurach w calej Polsce. Grant Thornton jest wytacznym
partnerem Grant Thornton International w Polsce .Od 2017 roku,
w strukturach grupy Grant Thornton, znajduje si¢ krakowskie stu-
dio badawczo-projektowe EDISONDA, specjalizujace si¢ w za-

kresie doswiadczeri uzytkownika (User Experience — UX), jedna
z wiodacych i najstarszych firm tego typu w Polsce. Ponad 30 eks-
pertéw doswiadczonych w projektowaniu, zmienianiu i badaniu
produkeéw cyfrowych, wspiera klientéw w tworzeniu systeméw
biznesowych, intranetéw, aplikacji webowych i mobilnych.

TMF GROUP

TMF Group zostata zatozona w Holandii w 1988 . W ciagu na-
stepnych 20 lat firma rozwijata si¢ na calym $wiecie w imponuja-
cym tempie, czego uwieiczeniem byta dokonana w 2011 r. fuzja
z Equity Trust, uznanym $wiatowym liderem w zakresie ustug po-
wierniczych. Obecnie TMF Group ma ponad 125 biur w ponad

KPMG

83 krajach i zatrudnia ponad 7 tys. wykwalifikowanych ksiego-
wych, prawnikéw, specjalistéw ds. obstugi kadr, a takze ustug se-
kretarsko-korporacyjnych oraz eksportéw w innych dziedzinach.
TMF Group umozliwia firmom osiaga¢ wigcej. Swiadczy ustugi
na rzecz przedsigbiorstw réznej wielkosci ze wszystkich branz

—od niewielkich firm i start-upéw rozpoczynajacych dziatalnos¢,
po duze miedzynarodowe korporacje. Wspétpracuje z 60 proc.
przedsi¢biorstw znajdujacych si¢ na liscie Forbes 100 i wchodza-
cych w sktad indeksu FTSE 100. Wskaznik utrzymania klientéw
firmy w latach 2009-2015 wynosit 85 proc.

KPMG jest migdzynarodows siecia firm audytorsko-doradezych,
zatrudniajaca obecnie 189 tys. 0s6b w 152 krajach na catym $wie-
cie. W Polsce 0d 1990 r. $wiadczy ustugi z zakresu audytu, doradz-
twa podatkowego, ksiegowego, rachunkowego oraz doradztwa
gospodarczego, a stowarzyszona z KPMG w Polsce kancelaria

OEX

prawna D.Dobkowski sp.k., kompleksowe ustugi prawne. Firma
zatrudniamy ponad 1 800 oséb w siedmiu biurach zlokalizowa-
nych w Warszawie, Krakowie, Poznaniu, Wroctawiu, Gdarisku,
Katowicach i Lodzi. Doradza polskim i mi¢dzynarodowym fir-
mom oraz instytucjom ze wszystkich sektoréw gospodarki, ze

szczegblnym uwzglednieniem branzy débr konsumpcyjnych,
ustug finansowych, private equity, motoryzacyjnej, nieruchomo-
§ci i budownictwa, technologii informacyjnych, mediéw i komu-
nikacji (TMT), transportowej (TSL), produkgji przemystowe,
a takze sektora publicznego.

OEX to grupa kapitalowa dziafajaca w sektorze nowoczesnych
ustug dla biznesu. Prowadzi dziafalnos¢ w czterech segmentach
operacyjnych: e-biznes, business process outsourcing, wsparcie
sprzedazy oraz zarzadzanie sieciami punktéw sprzedazy detalicz-
nej. W sktad Grupy wchodzi spétka dominujaca OEX oraz spétki
zalezne, migdzy innymi OEX E-Business, Divante, OEX Cur-
sot; ArchiDoc i Tell. E-biznes to dynamicznie rozwijajacy si¢ seg-

PKF BPO CONSULT.

ment, w keérym Grupa oferuje ustugi IT wspierajace sprzedaz
oraz obstuguje e-commerce w modelu end2end, od stworzenia
projektu e-sklepu, przez technologie, marketing, magazynowa-
nie i wysytke towaru do klientéw, az po obstuge posprzedazna.
W segmencie Business process outsourcing realizowane sg ustugi
majace na celu przeksztalcenie obiegu danych i informagji z ana-
logowych, czgsto papierowych, na dane systemowe. W segmen-

cie Wsparcia sprzedazy Grupa OEX $wiadczy ustugi zwiazane
z dostarczaniem informacji niezbednej do zarzadzania sprze-
daza, m.in. badania, audyty, ustugi merchandisingowe i outsour-
cing sit sprzedazy. W segmencie Zarzadzania sieciami punktéw
sprzedazy detalicznej spotki z Grupy OEX zarzadzaja facznie naj-
wicksza liczbg salonéw w Polsce dla trzech operatoréw telefonii
komérkowej: Orange, T-Mobile i Plus.

Firma rozpoczela dziatalnosé w zakresie doradztwa gospodarczego
i audytu finansowego 25 lat temu w malym warszawskim biurze
pod nazwa AiE Consult. Dzi§ PKF to jedna z najwigkszych firm
audytorsko — konsultingowych w Polsce i jedna z wiodacych sieci

RHENUS DATA OFFICE POLSKA

Rhenus Data Office Polska specjalizuje si¢ w kompleksowej obstu-
dze dokumentéw fizycznych i elektronicznych, zapewniajac w ten
sposob obstuge petnego cyklu zycia dokumentu. Dziafania firmy
koncentruja si¢ na ustugach takich jak: kancelaria cyfrowa, skano-

wanie i indeksacja (digitalizacja) dokumentéw, wdrozenia systeméw

WORK SERVICE

audytoréw i konsultantéw w $wiecie. Zespoly eksperckie firmy —au-
dytoréw, doradcéw podatkowych, analitykéw finansowych, certyfi-
kowanych ksiegowych, funkcjonuja w lokalnych biurach w Polsce.
Ich cel to kompleksowe wspomaganie wdrazania skutecznych stra-

tegii biznesowych, wzmacnianie konkurencyjnosci, innowacyjnosci
i wiarygodnosci przedsigbiorstw. Siedziby PKF mieszcza si¢ zawsze
w centrach miast, tam gdzie obecny jest wielki biznes. Przedstawi-
ciele firmy sa zawsze pod reka, gotowi do kontaktu i wspétpracy.

DMS do elektronicznego obiegu dokumentéw, przechowywanie
i archiwizacja dokumentéw, przechowywanie i archiwizacja cyfro-
wych noénikéw informacji, niszczenie dokumentéw i innych nosni-
kéw informacji. Od 2001 roku Rhenus Data Office Polska $wiadczy
swoje ustugi klientom na terenie catej Polski, oferujac najwyzszy stan-

dard obstugi oraz zindywidualizowane rozwiazania maksymalnie do-
stosowanie do potrzeb klientéw. Dzigki przejrzystosci prowadzonych
dziafari, jakosci oferowanych ustug oraz otwartosci na oczekiwania
klientow, Rhenus Data Office Polska stat si¢ chetnie wybieranym
dostawcg, ustug zarzadzania dokumentami i informacjami.

Najwigksza firma HR w tej czesci Europy, ktéra stara sig
by¢ blisko pracownikéw oraz kandydatéw. Przywiazuje duza
wage do tego, by oferta byta zréznicowana i kazdy mégt

w niej znalezé pracg dopasowana do swoich mozliwosci,
charakteru i wymagan. Niezaleznie od tego, czy szukasz za-
trudnienia tymczasowego, czy na stale — znajdziesz je tutaj.

Firma dziata skutecznie i odpowiedzialnie juz od 1999 roku,
pomagajac znalez¢ prace w 17 krajach Europy
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Outsourcing rozliczen - luksus czy koniecznosSc?

W sprawozdaniu Gtéwnego Inspektora Pracy za 2017 r.
zwrdécono uwage, ze w branzy transportowej kontrole
wskazuja na stalg praktyke naruszania przepisow

o czasie pracy.' Na kierowcow, dopuszczajacych sie
manipulacji tachografem, podczas kontroli poza
granicami Polski naktadane sg gigantyczne kary
finansowe, siegajace nawet 4 000 euro, a w przypadku
kontroli w firmie przewoznik moze zostac¢ obcigzony kara
wynoszaca 30 000 zt. Czy powierzenie rozliczania czasu
pracy i ptacy kierowcow wyspecjalizowanym jednostkom
rozwigzuje problem firm transportowych?

Lukasz Wloch

ekspert Ogoélnopolskiego Centrum
Rozliczania Kierowcéw (OCRK)

Nie wszystkie przewinienia wynikaja
ze zkej woli spedytoréw. Bardzo czgsto
przekroczenie czasu pracy kierowcy
jest wynikiem niewiedzy, nieznajo-
mosci przepiséw, czy tez nieumie-
jetnosci prawidlowego wyznaczenia
czasu pracy. Rozwiazaniem problemu
moze by¢ outsourcingowanie rozli-
czania czasu pracy kierowcéw wyspe-
cjalizowanym podmiotom.

Rozliczanie czasu pracy
kierowcéw to nie lada wyzwanie
W ostatnich latach zaobserwowa-
liSmy wzrost zainteresowania firm
transportowych ustugami rozlicza-
nia czasu pracy kierowcow oferowa-
nymi przez specjalizujace si¢ w tym
zakresie kancelarie. Dynamika zmian
w przepisach dotyczacych czasu pracy
kierowcéw, ich réznorodno$é i roz-
leglos¢ szczeg6lnie na arenie mie-
dzynarodowej powoduja, ze ogélne
biura rachunkowe bardzo czesto nie
s3 w stanie zapewni¢ komplekso-
wego rozliczenia czasu pracy kierow-
céw — wiasnie m.in. z powodu braku
znajomosci specyfiki branzy lub prze-
piséw. Paristwowa Inspekcja Pracy za-
uwaza, ze pominiecie analizy danych
z tarczek, czy danych z tachogra-
féw cyfrowych, przyczynia si¢ tylko
do poglebiania problemu” Ponadto

branza transportowa juz od dtuzszego
czasu cierpi na duzy deficyt pracow-
nikéw — zobowigzania przewozni-
kéw przewyzszaja moce przerobowe,
co wymusza optymalne wykorzy-
stanie czasu pracy zatogi. Latwo jest
wpas¢ przewoznikom w bledne koto
kar, zobowiaza bez pokrycia i naru-
szen przepiséw, skutkiem czego moga
zidci¢ si¢ najczarniejsze scenariusze
przedsigbiorcéw.

Rozliczanie w pakiecie

Samo rozliczanie nie wystarcza- za-
uwaza tukasz Wihoch z OCRK.
— Wybierajac partnera, ktéremu po-
wierzy pomoc w rozliczaniu czasu
pracy i plac kierowcow, przewoznik
powinien wzia¢ pod uwagg takze cate
spektrum czynnikéw, keére pomoga
mu w bezproblemowym prowadze-
niu biznesu.

Doswiadczenie w branzy transporto-
wej — tylko doglebna i dtugotrwata
znajomo$¢ branzy jest gwarantem
poprawnych wyliczed. Wybierajac
podmiot rozliczajacy czas pracy kie-
rowcow;, warto zwrdci¢ uwage na to,
w jakim zakresie i z jakim rezultatem
obstugiwane s3 inne firmy transpor-
towe. Podjecie wspdlpracy z pod-
miotem nieznajacym przepisow
zwiazanych z rozliczaniem kierowcéw
jest wrecz pewnym narazeniem si¢ na
bledy, a w rezultacie kary finansowe.
Doradztwo — standardem powinno
by¢ doradztwo w zakresie rozliczania
czasu pracy i ptac kierowcw ze strony
podmiotéw rozliczajacych transport.

Zawito§¢ przepiséw i ich zmiennog¢
jest dla przewoznikéw ogromnym
problemem, dlatego warto podjaé
wspdlpracg z podmiotem, kidry do-
skonale rozumie w jaki sposéb na-
lezy przygotowa¢ si¢ na nadchodzace
zmiany i jakie wdrozy¢ rozwiazania,
by sprosta¢ przepisom i wymogom
zaréwno w Polsce, jak i w catej UE.
Szkolenia dla kierowcéw i kadry — to
kolejny z czynnikéw, ktéry przewoz-
nik powinien wzia¢ pod uwage wy-
bierajac firme rozliczajaca czas pracy
dla swojego przedsiebiorstwa. Jak wy-
nika ze sprawozdania PIP 21,2 proc.
naruszei dotyczy przekroczenia li-
mitu czasu prowadzenia pojazdu.’
Na forach dla zawodowych kierow-
céw i branzowych grupach na Face-
booku roi si¢ od pytan kierowcéw
na temat tego, w jaki sposob liczy¢
czas jazdy w okrelonych okoliczno-
$ciach. Sytuacja ta wskazuje na duzg
niewiedze kierowcéw w zakresie obo-
wigzujgcego ich prawa. Zapewnienie
pracownikom merytorycznego szko-
lenia z pewnoscig zaprocentowatoby
zmniejszeniem ryzyka popetnienia
wykroczen.

Reprezentacja podczas kontroli
i przygotowanie dokumentacji — co-

raz wigeej podmiotow rozliczajacych
czas pracy kierowcow oferuje ustuge
reprezentacji podczas kontroli stuzb,
czy tez przygotowanie przewoznika
na taka okoliczno$¢. Dzigki petnemu
przygotowaniu do inspekcji duzo ta-
twiej jest unikna¢ bfedéw i narazenia
przedsicbiorstwa na kary finansowe.
Poczucie bezpieczefistwa — katalog
korzysci plynacych z podjecia decy-
zji o wspdlpracy z wyspecjalizowa-
nym podmiotem rozliczajacym czas
pracy kierowcy jest ogromny. Przede
wszystkim prawidiowo rozliczone
czas pracy i wynagrodzenia kierow-
cbw zapewniajg przewoznikowi po-
czucie bezpieczeristwa i spokoju.
Wybdr odpowiedniego partnera to
takze oszczedno$é kosztéw — dzieki
outsourcingowi rozliczania czasu
pracy, przewoznik moze by¢ pewien,
Ze czas pracy jego pracownikéw zo-
stanie wykorzystany najefektyw-
niej, jak to tylko mozliwe i zgodne
z obowiazujacymi przepisami. Takze
zachowanie norm w czasie pracy kie-
rowcdw jest jednoznaczne z uniknie-
ciem ewentualnych kar naktadanych
na przewoznika.

Jedna z najistotniejszych korzysci
jest réwniez wsparcie merytoryczne

na kazdym etapie. — Nasi eksperci
pozostajg niemalze przez caly czas
do dyspozycji klientéw. Odpowia-
damy na najtrudniejsze pytania
zwiazane z analizg czasu pracy kie-
rowcow i zmianami legislacyjnymi
w tym zakresie. Dokladamy wszel-
kich starad, by klienci odczuwali
nasza obecnos¢ i wsparcie, za kté-
rym idzie ogromne do$wiadczenie,
wiedza i profesjonalizm.
Najcenniejszy jest Twoj czas — ko-
lejng zaletg podjecia wspdtpracy ze
specjalista w zakresie rozliczania czasu
pracy kierowcy jest whasnie oszczed-
no§¢ czasu. Osoby, ktdre zajmowaly
si¢ analiza, rozliczaniem czasu jazdy
kierowcéw i ich wynagrodzeniem
beda mogly poswieci¢ swoj czas na
inne czynnosci usprawniajace dzia-
tanie firmy.

Optymalizacja czasu, kosztéw i pro-
cesébw w firmie transportowej to
przede wszystkim zwigkszenie efek-
tywnosci dziatan przedsi¢biorstwa,
przy zachowaniu poszanowania
ustalonych norm, praw i wytycz-
nych. Koszty tego typu ustug do-
bierane s3 zazwyczaj indywidualnie,
pod katem wielkosci floty i specy-
fiki danej firmy, ale warto przede
wszystkim skupi¢ si¢ na profesjo-
nalizmie i dos$wiadczeniu pod-
miotu, ktéremu powierzymy tak
odpowiedzialne zadanie. Naczelng
kwestia jest jednak zaufanie, tym
bardziej, ze waza si¢ tutaj kwestie
nie tylko efektywnosci pracy, lecz
przede wszystkim bezpieczefistwa
oraz komfortu zaréwno przewoz-
nikéw, jak i kierowcow.

1 haps:/lwww.pip.gov.pllpllflv/192642/
Sprawozdanie%20z%20dzialalnosci%20
PIPY%20w%202017 pdf
2. haps:/lwww.pip.gov.plipllflv/192642/
Sprawozdanie%20z%20dzialalnosci %20
PIPY201%202017.pdf
3. hups:/lwww.pip.gov.pllpllflv/192642/
Sprawozdanie%20z%20dzialalnosci%20
PIPY20w%202017 pdf

Czy przetwarzanie danych osobowych moze byc¢ bezpieczne?

Niemal kazda czynno$¢ zwigzana z dokumentami
(danymi osobowymi) wiaze sie z ich przetwarzaniem.
Niewazne, czy tylko je zbierasz, udostepniasz,
porzadkujesz, przechowujesz, czy niszczysz - na

100 proc. je przetwarzasz.

Joanna Zielinska

Jesli do naszej firmy trafiaja apli-
kacje przysytane przez kandyda-
téw do pracy, jesli wymieniamy
sie emailami z partnerami biz-
nesowymi, czy drukujemy rézne
raporty czy analizy - jest bar-
dzo prawdopodobne, ze zawie-
raja one dane osobowe. A jesli
tak jest, to odpowiedzialnos¢
za przestrzeganie przepiséw
ustawy o ochronie danych oso-
bowych spoczywa na przedsie-
biorcy, ktéry w tym momencie
staje sie Administratorem Da-

nych Osobowych. Niestety, nie
wszyscy mamy tego swiado-
mos¢. Dopiero kiedy w firmie
pojawia sie kontrola z Urzedu
Ochrony Danych Osobowych,
okazuje sie, ze przetwarzamy
dane osobowe przechowujac
w archiwum dokumenty, kté-
rych dawno nie powinno juz tam
by¢ito bez zgody ich wtascicieli.
Co potencjalnie, w obliczu
obowiagzujacego od 25 maja
ubiegtego roku RODO - europej-
skiego rozporzadzenia o ochro-
nie danych osobowych - grozi
przedsiebiorcy za zbagatelizo-
wanie tego faktu? Naruszenie

przepiséw wigze sie z wysokimi
karami administracyjnymi siega-
jacymi nawet do 4 proc. obrotéw
rocznych firmy lub 20 min euro.

W zgodzie z prawem

Jak powinien postepowac
przedsiebiorca, by jego dziata-
nie byt zgodne z prawem?
Powinien zbiera¢ tylko tyle da-
nych, ile jest rzeczywiscie ko-
nieczne oraz usuwac je, gdy
tylko przestang by¢ potrzebne.
Co wiecej, na wniosek wia-
$ciciela danych osobowych
zobowigzany jest takze do nie-
zwltocznego usuniecia wszel-
kich informacji o nim, zaréwno
tych fizycznych, jak i zbieranych
w systemach informatycznych.
Podstawa do wszelkich dzia-
tan w zakresie danych osobo-
wych musi by¢ umowa, ktéra

dokfadnie reguluje zakres i cel
ich przetwarzania. Jesli mimo
posiadanej wiedzy na temat
przetwarzania danych przedsie-
biorca czuje sie niepewnie, za-
wsze moze, a hawet powinien,
skorzystac ze wsparcia firm eks-
perckich specjalizujgcych sie
w dostosowaniu zachodzacych
w przedsiebiorstwach proceséw
do wymogdéw RODO. To wazne,
by korzysta¢ ze wsparcia firm
o bogatym doswiadczeniu i nie
kierowac sie przy wyborze part-
nera tylko kryterium cenowym,
poniewaz, wbrew pozorom, pro-
ces niszczenia dokumentéw i cy-
frowych nosnikéw danych nie
jest prosty. Przedsiebiorcy, ma-
jac tego swiadomos¢, powinni
wybierac rozwigzania, ktore zde-
cydowanie utatwig prowadzenie
biznesu zgodnie z literg prawa.

Korzystajac z ustug profesjo-
nalistéw kazdy przedsiebiorca
moze zaimplementowaé go-
towe, skalowalne, efektywne
i bezpieczne rozwiagzania od
zaraz. Odpowiednio dobrane
rozwigzanie gwarantuje bycie
READY FOR RODO. Przyktadem
profesjonalnego dostawcy spe-
cjalizujacego sie w komplek-
sowej obstudze dokumentéw
fizycznych i elektronicznych jest
firma Rhenus Data Office Polska.
Rhenus koncentruje sie na ustu-
gach zapewniajacych obstuge
petnego cyklu zycia dokumentu
poczynajac od ich skanowania
i indeksacji, poprzez wdraza-
nia systeméw DMS do elektro-
nicznego obiegu dokumentow,
a skonczywszy na archiwizacji,
przechowywaniu, czy tez nisz-
czeniu dokumentow.
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Co czeka sektor customer service w roku 2019?

Jakie wnioski, a moze konsekwencje wynikaja

z minionych 12 miesiecy oraz na co warto przygotowac
sie w nastepnych. O prognoze na najblizsza przysztos¢
ekspertow branzowych zapytata Elzbieta Wlodarczyk

z NaStuchawkach.pl
’\\ Michal Wawiérko,
~ Eversis

“v‘- Zdecydowanie ad-
=/, opcja rozwigzan glo-
"Q’/‘ sowych bedzie si¢
& zwickszaé. Systemy
do rozpoznawania
mowy i jej syntezy beda coraz lep-
sze. To samo tyczy si¢ systeméw
zwigzanych z przetwarzaniem je-
zyka naturalnego. Rynek zacznie
szuka¢ platform, ktére bedg w sta-
nie je wszystkie wspiera¢ i taczy¢
w jedng stabilng i skalowalna ustuge
z bezposrednim podfaczeniem do
tacza operatorskiego.

: Artur Kapacki,
/ Telmon
, - Uwazam, ze w nad-

chodzacym roku be-

=
% dziemy po prostu
‘ D konsekwentnie po-
daza¢ w kierunkach,

ktére wskazat nam obecny rok.
Mam tutaj na mysli zwlaszcza di-
gitalizacje, automatyzacjg (np. asy-
stentow glosowych, ktére wchodza
w interakcje z klientami), a takze
wzmocnienie nacisku w obstudze
klienta na nowoczesne rozwiazania
takie jak chat. Co wigcej, jestem
pewny, ze takze w nadchodzacym
roku rynek outsourcingu bedzie si¢

sukcesywnie rozwijal, a coraz wig-
cej os6b dostrzeze w pracy konsul-
tanta szans¢ na zawodowa kariere.

S Circinus Training

- Rynek nowych tech-

,f..""_‘ nologii caly czas be-
V‘ dzie rozwijat si¢ coraz
AN szybciej. Wiele pro-

ceséw obstugi nadal bedzie auto-
matyzowanych. Nasuwa si¢ jedno
pytania, czy na pewno Klienci dzigki
temu skorzystaja, a ich satysfakcja
bedzie wieksza?

Homeofhce work — bedzie stawac sie
coraz bardziej popularng forma nie
tylko w contact center. To bedzie du-
zym wyzwaniem dla firm pod katem
zarzadzania rozproszonymi zespolami
Wigcej spraw zatatwianych on-line —
coraz wigcej spraw, zatatwiamy z wy-
korzystaniem internetu. Firmy, ktére
jeszcze nie wykorzystuja w pelni tego
kanatu, beda musialy podja¢ wiele
dziatari, aby nie pozostaé w tyle.

Adam Plucinski,

Wiktor Doktér,
. FundacjaPro

& " | Progressio
PN W 2019 bedzie w Call
; ‘ Center tendencja
‘K, spadkowa. Nie je-
stem pesymista, ale

realista. Roboty odgrywaja coraz
wigksza rolg, RODO blokuje tele-
marketing, uzytkownicy coraz cz¢-
§ciej korzystaja z rozwiazari on-line
czy to na komputerach czy smart-
fonach, wiec pierwotna dziatalnos¢
CCC bedzie male¢.

Myfdle, ze mozemy si¢ takze spodzie-
wac kolejnych konsolidacji, zaréwno
w obszarze dostawcéw technologii,
jak i w $wiecie dostawcow ustug out-
sourcingowego CCC — czy tak be-
dzie? Zobaczymy. Szklanej kuli nie
posiadam i wrdzka nie jestem, ale
duzo z ludZmi rozmawiam i do pew-
nych wnioskéw dochodze.

M Maciej Bus,
Fundacja
- Customer Fixe
'\~ Nieprzewiduje w ko-
”m‘% lejnym roku jakiego$
\ wielkiego przetomu
w branzy contact cen-

ter. Podobnie jak w latach poprzed-
nich sektor cc, szczegélnie ustug
(outsourcing cc) podaza spokojnym
krokiem utartymi $ciezkami. Nato-
miast... przewiduje ze coraz wigcej
firm zacznie postrzega¢ komunika-
cje z klientami bardziej holistycz-
nie i systemowo. Cho¢ zapewne
nie jeszcze w nadchodzacym roku,
ale contact center zacznie si¢ profe-
sjonalizowaé, a praca w tej branzy
stanie si¢ bardziej atrakcyjna. Pa-
radoksalnie stanie sie to w skutek
rozwoju dwoch obszaréw: roboty-
zacji i automatyzacji proceséw oraz
wigkszej koncentracji na cztowieku,

jego emocjach, sposobach porozu-
miewania si¢.

Bardziej w drugiej niz pierwszej
potowie roku zaczniemy dostrze-
ga¢ w koricu ,dobre” wdrozenia
robotéw konwersacyjnych. Ostab-
nie marketingowy zachwyt, a do
glosu dojdzie uzyteczno$é. Oprécz

wigkszej $wiadomosci dostawcéw,
gicznych (np biblioteki Google po
polsku) klienci czyli ostateczni re-
w coraz wickszej skali i prawdopo-
dobnie bedg bardziej sktonni do
. Joanna Michalska-
%. Reich,
© 77 Tide Software
R = Niezmiennie wierze,
: \ g X

o .. resowanie omnichan-

nel, w tym chatbotami,
Widrozenia sg lepsze czy gorsze, ale
i tak jest to nieuniknione. Dowcip
kiego poziomu, gdzie nowe techno-
logie s3 transparentne dla klienta.
magaja klientowi zaoszczedzi¢ czas
i pieniadze, a nie tylko nam. Cie-
wiazania i sposéb obstugi klienta
na wskros. Benchmarking w obre-
Zapowiadany trend to obserwacja
tez innych branz, np. pod katem

wickszych mozliwosci technolo-
cenzenci rozwiazad do$wiadcza
rozmawiania z botami.

ze nie spadnie zainte-
videochatami i sztuczng inteligencja.
polega na tym, by$my doszli do ta-
Pomagaja mu, a nie irytuja. Po-
sz¢ si¢, ze zaczynamy podgladac roz-
bie rynku/konkurengji to za mato.
user experience.

Marcin Kapralski,
CCIG

Przewiduje w 2019
roku zwiekszona ilosc
kontroli firm z branzy
call center, ktdre nie
dostosowaly si¢ do
wymagari RODO i tych, keore re-
gularnie je famia. To powinno
uzdrowi¢ i zdyscyplinowac nie prze-
strzegajacych podstawowych  za-
sad graczy branzowych kt6rzy nie
patrza na dlugoterminowe korzy-
§ci z tego faktu. Z pewnoscig co-
raz bardziej $wiadomi kontrahenci
beda wybierali takich dostawcéw
ustug dla keorych etyka zawodowa
ma znaczenie wieksze znaczenie niz
krétkoterminowy zysk obarczony
duzym ryzykiem.

Krzysztof
Janikowski,
” = , New Voice Media
. | Cigzko wyrokowa¢ co
. bedzie sie dziato- oso-
B ¥ bikie nie wierze, ze
chat boty w najbliz-
szym czasie zastapia cztowieka a juz na
pewno nie w pelni. Na samym koricu
jednak liczy si¢ cztowiek i o ile zgo-
dzg si¢, ze podstawowych kwestiach
moze to by¢ innowacja tak jestem
$wiadomy tego jak wiele jest jesz-
cze do zrobienia jedli chodzi o petna
funkcjonalno$¢. Mam nadzieje tez,
7e nasza branza bedzie w stanie kon-
kurowac z rynkami zagranicznymi bo
pole do popisu mamy spore — ludzi
i technologie réwniez.

[stota strategii przy budowie centrum ustug wspdélnych

Nie ma jednej idealnej drogi ta-
kiej samej dla kazdej organizacji.
Kazda firma ma wachlarz mozli-
wosci zaréwno w odniesieniu do
wyboru odpowiedniego modelu
centralizacji swoich proceséw biz-
nesowych, jak i ulokowania samego
centrum ustug wspélnych. Dodat-
kowo réwnie wazne, co dokonanie
wyboru, jest przygotowanie odpo-
wiedniej argumentacji za nim sto-
jacej, keora pozwoli na przekonanie
do wyboru szerokiego grona inte-
resariuszy. Wobec tego obszar uza-
sadnienia biznesowego dla budowy
i rozwoju nowoczesnego centrum
uslug jest réwnie wazny, co sama ana-
liza. — méwi Szymon Stadnik, prezes
zarzadu Frista. Zrddho: Pro Progressio

—

outsourcing

Coraz bardziej dojrzatly rynek

Polski rynek BPO od kilku lat sys-
tematycznie ro$nie w tempie po-
nad 10 proc. rocznie. Jednoczesnie
staje si¢ coraz bardziej dojrzaly, za-
réwno pod katem oferty, jak i ja-
kosci ustug. Dostrzegaja to takze
klienci z zagranicy, ktdrzy czedciej
powierzaja obstuge proceséw biz-
nesowych polskim firmom. Rok
2018 przyniost dalsza konsolidacje

sektora. Coraz mocniejsza pozycje

rynkows posiadaja podmioty, ktére
dzieki skali dziatania sg w stanie za-
pewni¢ klientom nie tylko optyma-
lizacje kosztéw, ale takze dostgp do
nowoczesnych rozwiazan, wspiera-
jacych rozwdj biznesu. Problemy
dotykaja natomiast dostawcow poje-
dynczych ustug, opierajacych swoja
strategie sprzedazy wylacznie na ni-
skiej cenie. Dzisiaj firmy poszukuja

innowagji, szczegélnie w obszarze

obstugi klienta. Nasze rozwiazania
zapewniajg dostgp do technologii,
know how i specjalistéw. Pomagamy
klientom optymalizowa¢ codzienne
dziatania operacyjne i wspieramy ich
na drodze cyfrowej transformacji, co
przeklada si¢ na usprawnienie klu-
czowych obszaréw ich biznesu - po-
wiedziat Konrad Rochalski, prezes
zarzadu ArchiDoc i Voice Contact
Center z Grupy OEX.

Dynamicznie rozwijajacy sie sektor

Branza nowoczesnych ustug dla biz-
nesu stata si¢ w Polsce najbardziej
dynamicznie rozwijajacym si¢ sek-
torem. Coraz wickszego rozpedu
nabiera rozwéj ustug outsourcin-
gowych takich jak Share Servi-
ces Centers, Information Technology
Outsourcing czy Business Process
Outsourcing. Nie da si¢ tego nie

zauwazy¢ zwracajac uwagg cho-
ciazby na ilo$¢ nowo powstajacych
miejsc pracy w segmencie I'T & Bu-
siness Services — zgodnie z raportem
ASPIRE Headcount Tracker 2018,
kazdego dnia minionego roku w sa-
mym tylko Krakowie przybywato
20 nowych miejsc pracy.

Zrédto: outsourcingportal. eu/J-labs

Coraz wiecej obcokrajowcow
w nowoczesnych centrach ustug dla

biznesu

W ostatnich dwdch latach zatrudnie-
nie w sektorze nowoczesnych ustug
dla biznesu wzrosto 0 30 proc. Na
koniec I kwartatu br. w branzy bylo
zatrudnionych prawie 280 tys. pra-
cownikéw, z kedrych 10 proc. to ob-
cokrajowcy pochodzacy gtéwnie
z Ukrainy, Wtoch, Hiszpanii, In-
dii, Niemiec i Wielkiej Brytanii. Cu-
dzoziemcéw zatrudnia zdecydowana
wickszo$¢, bo 90 proc. dziatajacych
w Polsce centréw ustug. Pracowni-
kéw z zagranicy w sektorze BPO/
SSC bedzie przybywaé, bo wickszos¢
firm planuje szybki wzrost zatrudnie-
nia, a obcokrajowcy postrzegaja Pol-
ske jako coraz atrakcyjniejsze miejsce
do Zycia i rozwijania kariery zawo-

dowej. — Dane GUS pokazuja, ze
w DPolsce jest obecnie okoto 541 tys.
obcokrajowcdw, natomiast w sekto-
rze nowoczesnych ustug biznesowych
pracuje ich okoto 30 tys. To oznacza,
ze okolo 5 proc. wszystkich obcokra-
jowcéw w Polsce jest zatrudnionych
w nowoczesnych ustugach dla biz-
nesu. Dominujaca grupa sq pracow-
nicy z Ukrainy, ale nie brakuje tez
0s6b z Europy Zachodniej — mé-
wimy gléwnie o Whochach, Hiszpa-
nach, Portugalczykach, ale réwniez
pracownikach z Niemiec czy Wielkiej
Brytanii — méwi Marcelina Godlew-
ska, czlonek zarzadu ABSL, Zwiazku
Lideréw Sektora Ustug Biznesowych.

Zrédbo: outsourcingportal. eu/J-labs



