Stuchaé siebie
nawzajem

Outsourcing polega na wydzieleniu
czesSci procesow z organizacji i zleceniu
ich realizacji zewnetrznym podmiotom.
W przypadku HR-u najczesciej dotyczy to
procesow kadrowo-ptacowych. Podjecie
decyzji powinno dac gwarancje jakosci

i ciagtosci tych procesow. | s.19
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Nietatwe poczatki
(A

Wraz z powiekszaniem sie firmy Oracle

w Polsce pojawita sie potrzeba pomocy

w zarzadzaniu procesami administracyjnymi.
Z pomoca przyszedt nam dziat, ktory
powstat z mysla o wspieraniu lokalnych
dziatow HR oraz centralizacji procesow
HR-owych w regionie EMEA. | s.28

Na cudzych kotach...
(A

Outsourcing siega czasow prehistorycznych,
kiedy to rolnik lub rzemieslnik

zaczat nabywac narzedzia i materiaty
stuzace mu do wytwarzania dobr

oraz korzystac z ustug kupcow, a takze
zlecac przetwarzanie wtasnych towarow
przez innych wytworcow. | s.36

W czasach dynamicznie zmieniajacych si¢ warunkéw ekonomicznych
i ogromnej konkurencji zlecanie na zewnatrz niektoérych proceséw
biznesowych jest rozwigzaniem, z ktoérego korzysta coraz wiecej
organizacji. Dlaczego firmy decyduja si¢ na outsourcing i w jakich
obszarach najczesciej go stosuja?

Anna Kurczewska-Formela, Julita Wtodarczyk-Ossowska

rowadzenie firmy polega na osigganiu

coraz lepszych wynikéw przy generowa-

niu jak najmniejszych kosztéw. Nie mo-
wimy tutaj tylko i wylacznie o kosztach zwig-
zanych z zatrudnianiem dodatkowych pracow-
nikéw, ale réwniez o pracy dzialow ksiegowosci
czy inwestycjach w zaawansowane narzedzia
informatyczne. Czesto okazuje sie, ze koszt re-
alizacji danego projektu wlasnymi zasobami
jest wyzszy niz w przypadku zlecenia go wy-
specjalizowanym partnerom. W zwiazku z tym
wiele organizacji decyduje si¢ na outsourcing,
ktory umozliwia organizacji skupienie si¢ na jej
gtéwnych celach biznesowych.

Czym jest outsourcing
i jakie obszary mozna
zleca¢ na zewnatrz?

Termin ,outsourcing” powstal z polaczenia
pierwszych liter trzech angielskich stéw: out-
side (zewnetrzny), resource (§rodek), using
(uzywanie). Polega on na przejeciu odpowie-
dzialno$ci za procesy lub funkcje niemiesz-
czace sie w definicji dziatalnosci podstawo-
wej danej organizacji przez zewnetrznego do-
stawce. Podpisujac umowe z firmg $wiadczaca
outsourcing, zleceniodawca okresla szczegoto-
wo efekty, jakie chcialby uzyska¢, ale bez in-
strukeji dotyczacych sposobu wykonywania
poszczegdlnych zadan, pozostawiajgc inicja-
tywe w tym zakresie zleceniobiorcy. W Polsce

pierwsze formy outsourcingu pojawily sie juz
na poczatku lat 90., wraz z wej$ciem zagra-
nicznych inwestorow, ktorzy chcieli rozwijaé
rynek call center. Od tego czasu outsourcing
bardzo ewoluowal. Na dzisiejszym rynku wi-
doczny jest staty wzrost zainteresowania nowo-
czesnymi ustugami dla biznesu, tzw. Business
Support Service (BBS). Zaréwno polskie,
jak i zagraniczne firmy reprezentujace wszyst-
kie sektory polskiej gospodarki powierzajg
realizacje wybranych proceséw biznesowych
zewnetrznym podmiotom. Jeszcze do niedaw-
na najczesciej outsourcowano obszary zwia-
zane z uslugami finansowo-ksiegowymi, ka-
drowo-ptacowymi, rekrutacyjnymi czy logi-
stycznymi. Jednakze z roku na rok branza BBS
oparta na modelu outsourcingu poszerza za-
kres swojej dziatalnosci. Na rynku zauwaza sie
tendencje do przekazywania na zewnatrz row-
niez takich obszardw, jak: zarzadzanie flota sa-
mochodowg, archiwizowanie danych, obstuga
IT i wiele innych.

Jednym z przykladow typowego procesu out-
sourcingu jest outsourcing procesu rekrutacji,
czyli Recruitment Process Outsourcing (RPO).
Pozwala on ograniczy¢ i skontrolowa¢ kosz-
ty poprzez zlecenie ustugi rekrutacji wyspe-
cjalizowanemu podmiotowi zewnetrznemu,
np. firmie doradztwa personalnego. W ra-
mach $wiadczonych ustug firmy realizujgce
RPO zapewniajg wsparcie w zakresie dociera-
nia do talentéw na wszystkich poziomach »
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Outsourcing w biznesie
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! Umowa utrzymania

i systematycznego poprawiania
ustalonego miedzy klientem

a ustugodawcg poziomu
jakosci ustug poprzez staty
cykl obejmujgcy uzgodnienia,
monitorowanie uslugi,
raportowanie i przeglad

osigganych wynikéw [przyp. red.].

stanowisk. Dzieki zatrudnieniu kandydatow
najlepiej dopasowanych do swoich potrzeb fir-
my korzystajace z RPO moga budowa¢ swoja
przewage konkurencyjna.

Wady i zalety outsourcingu

Korzystanie z outsourcingu w perspektywie
dlugofalowej przynosi organizacjom szereg
korzys$ci. Do najwazniejszych nalezg: mniej-
sze koszty dzialalnosci, odcigzenie wewnetrz-
nych struktur organizacji od zadan nieistot-
nych z punktu widzenia podstawowej dzialal-
nosci oraz mozliwo$¢ skoncentrowania sie na
realizacji zasadniczych celéw. Dzigki korzysta-
niu z ustugi outsourcingu firmy maja dostep do
wiedzy eksperckiej 0sob zatrudnianych przez
dostawce i do nowoczesnych technologii, kté-
rych firma nie musi kupowa¢ i utrzymywac we
wlasnym zakresie. Istotng zaletg jest takze staly
dostep do specjalistow, ktorych zatrudnia i ob-
stuguje dostawca outsourcingu. Firma zleca-
jaca outsourcing nie musi martwic sie o rota-
cje, urlopy czy zwolnienia oséb zatrudnianych
przez dostawce, tak jak jest to w przypadku
pracownikow, ktorych zatrudnia bezposred-
nio, na etacie.

Kazda wspotpraca biznesowa pomiedzy co
najmniej dwoma podmiotami wigze si¢ z pew-
nym ryzykiem. Outsourcing, ktérego istotg
jest oddanie pewnych proceséw i funkeji na
zewnatrz, rowniez moze budzi¢ pewne watp-
liwo$ci. Firmy obawiajg sie przede wszyst-
kim tego, ze zle zaplanowany i wdrozony out-
sourcing moze wprowadzi¢ niepotrzebne za-
mieszanie do organizacji, wzbudzi¢ niepokoj
w pracownikach, ktérzy beda bali si¢ zwol-
nien. Zamiast uprosci¢, moze tez skompliko-
wa¢ dotychczasowe procedury. Firmy obawia-
ja sie, ze oddajac z pozoru nieistotne proce-
sy na zewnatrz, utracg kontrole nad wlasnym
biznesem. Inng wadg outsourcingu moze by¢
spadek jakosci wynikajacy bezposrednio ze
zmniejszenia kosztow. Zdarzajg sie sytuacje,
gdy dostawca outsourcingu zaproponuje cene,
ktora bedzie ponizej jego optacalnosci, tylko
po to, zeby zdoby¢ klienta. Zdecydowanie si¢
na wspolprace z dostawca, ktory zapropono-
wal najnizsza cene, moze niestety odbic si¢ na
jakos$ci. Warto o tym pamietac.

Jakich obszarow nie nalezy
outsourcowac?

Nie kazdy obszar dziatalno$ci firmy mozna zle-
ci¢ firmie zewnetrznej. Ze wzgledu na bezpie-
czenstwo zwykle nie outsourcuje si¢ np. obsza-
ru administrowania sieciami i bazami danych.
Btedem byloby tez outsourcowanie procesow
stanowigcych podstawe dziatalnosci firmy.
Na przyklad firma doradztwa personalnego,
ktéra chciataby zatrudni¢ kilku dodatkowych
konsultantéw do wewnatrz organizacji, nie
powinna zlecac tego procesu zewnetrznej fir-
mie rekrutacyjnej. Dlaczego? Poniewaz firmy
rekrutacyjne dysponuja wltasnym know-how
w obszarze pozyskiwania kandydatéw i prowa-
dzenia rozmow kwalifikacyjnych. Przekazanie
rekrutacji firmie konkurencyjnej, ktéra moze
mie¢ inne standardy rekrutacyjne, inng kultu-
re organizacyjng, mogloby negatywnie wply-
na¢ na tozsamos¢ firmy zlecajacej i podwazy¢
jej ekspercki wizerunek.

Jak wybra¢ dostawce?

Kluczem udanego outsourcingu jest wybdr
odpowiedniego dostawcy, ktdry bedzie wspar-
ciem dla firmy nie tylko na poczatku, lecz tak-
ze podczas calego procesu wdrozenia. Dobra
i otwarta komunikacja pomiedzy stronami juz
od samego poczatku trwania rozmdéw réwniez
ma bardzo duze znaczenie. Najwazniejsze, aby
jasno okresli¢ cel przedsiewziecia, planowane
mierniki efektywnosci (z ang. KPI) oraz umo-
we 0 gwarantowanym poziomie $wiadczenia
ustug (ang. Service Level Agreement, SLA'),
a nastepnie przeprowadzi¢ szczegétowa anali-
z¢ wdrozenia procesu.

Bardzo istotna jest takze dobrze skonstruo-
wana umowa pomiedzy zleceniodawcg a part-
nerem zewnetrznym. Powinny sie w niej znalez¢
zalozenia z analizy, szczegdtowy zakres swiad-
czonych ustug, informacje zwigzane z przetwa-
rzaniem danych osobowych. Ponadto zlecenio-
dawca powinien zawrze¢ w umowie punkty,
w ktorych zabezpiecza swoje interesy w sytuacji
niewywigzania si¢ dostawcy z warunkéw umo-
wy. Do$wiadczenie pokazuje, Ze przy wyborze
odpowiedniego partnera biznesowego nie moz-
na kierowac sie wytacznie cena. Warto tez wzia¢
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pod uwage referencje klientéw, doswiadczenie
firmy oraz opinie na jej temat na rynku.

Po wyborze odpowiedniego dostawcy firma
nie powinna spoczywa¢ na laurach, ale na bie-
z3co $ledzi¢ warunki oferowane przez konku-
rencje. Dzieki takiemu podejéciu moze zmini-
malizowa¢ ryzyko uzaleznienia si¢ od jedne-
go dostawcy. Korzystanie z ustug jednej firmy,
bez swiadomosci, jaka cene oferuje konkuren-
cja, moze doprowadzi¢ do obnizenia jakos-
ci realizacji umowy oraz gorszych warunkow
finansowych.

Proces wdrozenia

Wdrozenie dostawcy ustug outsourcingowych
jest procesem zlozonym, wymagajacym czasu
i dobrej komunikacji na linii firma — dostawca
outsourcingu. Za jego realizacje po stronie fir-
my odpowiada najczesciej kierownik projektu.
To on jest odpowiedzialny za kazdy etap wdro-
zenia wraz z bieZacym raportowaniem wyni-
kow, analiza systemu outsourcingu, zbieraniem
opinii 0s6b zaangazowanych w proces, poréw-
nywaniem wskaznikéw. Outsourcowane pro-
cesy muszg by¢ pod stalym nadzorem, a wszel-
kie niejasnosci i odstepstwa powinny by¢ wy-
jasniane na biezgco. Dzieki temu proces moze
by¢ stale udoskonalany.

Outsourcing tylko dla duzych?

Mitem jest, ze outsourcing to dobre rozwig-
zanie tylko dla duzych przedsigbiorstw. Coraz
czedciej z ustugi outsourcingu korzystaja mate
i $rednie firmy. Dobrym tego przykiadem jest
outsourcowanie obstugi ksieggowo-finansowej
czy ustug rekrutacyjnych. W mniejszych orga-
nizacjach obowigzek zrekrutowania pracowni-
ka zazwyczaj spada na menedzera, ktory powi-
nien realizowa¢ inne dzialania, bezposrednio
przekltadajace si¢ na zysk firmy. W tej sytua-
cji warto rozwazy¢ powierzenie rekrutacji wy-
specjalizowanemu partnerowi, ktéry dysponu-
je doswiadczonymi rekruterami i skutecznymi
narzedziami oraz dociera do kandydatow zréz-
nicowanymi kanatami.

Warto wspomnie, ze réwniez firmy specja-
lizujace si¢ w outsourcingu korzystaja ze wspar-
cia partneréw zewnetrznych. Nie mowimy co

prawda o pelnym outsourcingu procesu, ale
o wydzieleniu pewnych obszardw, np. zwigza-
nych ze szkoleniami czy nowoczesnymi narze-
dziami IT. W praktyce oznacza to, ze czasem
konieczne jest zaangazowanie zewnetrznych
ekspertéw do wdrozenia konkretnego rozwig-
zania, jak np. stworzenia i rozwoju systemu do
zarzadzania procesami HR-owymi.

Outsourcing bez oczekiwanych
efektow

Moze si¢ zdarzy¢, ze firma bedzie niezado-
wolona z efektéw outsourcingu. Do najczest-
szych powodow takiej sytuacji nalezg ble-
dy na etapie analizy wdrozenia outsourcingu
oraz zbyt optymistycznie oszacowany zwrot
kosztow. Decyzji o rezygnacji z outsourcin-
gu nie nalezy jednak podejmowac¢ zbyt po-
chopnie. Warto najpierw przeanalizowa¢ pro-
ces, doktadnie przyjrze¢ si¢ jego przebiegowi.
By¢ moze oczekiwany zwrot kosztow z rdz-
nych przyczyn przesunal sie w czasie i finalnie
przyniesie zamierzony efekt, tylko w poZniej-
szym terminie. Mozliwe, Ze zamiast rezygno-
wac z outsourcingu, warto po prostu rozwa-
zy¢ zmiane dostawcy. Jest to trudna decyzja,
ktora moze wigzac si¢ poczatkowo z wyzszymi
kosztami, ale w dluzszej perspektywie powinna
przynies¢ firmie zakladane korzysci.

Outsourcing to rozwigzanie, ktore niesie za
soba zaréwno korzysci, jak i pewne zagrozenia
dla organizacji. Istotne, aby decydujac si¢ na
takie rozwigzanie, zdawac sobie sprawe z jego
wad i zalet i dzigki temu $wiadomie podjaé de-
cyzje. Tym bardziej warto pos$wieci¢ wigcej cza-
su na szczegOtowy analize potrzeb oraz na wy-
bér odpowiedniego partnera bedacego dorad-
ca i wsparciem na kazdym etapie wspotpracy.m
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