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Kontrakt outsourcingowy to co$
wiecej niz umowa wspotpracy
pomiedzy firmami. Wynika to
m.in. ze specyfiki ustugi, jaka jest
outsourcing oraz ze zobowiazan,
ktdre biora na siebie obie strony
kontraktu. Outsourcing to
powierzenie firmie zewnetrznej
obstugi proceséw kluczowych
dla funkcjonowania danego
podmiotu, a co za tym idzie,
przekazanie zewnetrznemu
zespotowi realizacji elementow
strategii.

Karolina Kalkowska
Dlaczego outsourcing
jest ustuga coraz cz¢-
$ciej wykorzystywana
przez przedsigbiorcow?
< Outsourcing ma istotny
' wplyw na: redukeje
o\ i kontrolg kosztéw ope-
racyjnych firm, zwolnienie wlasnych zaso-
béw do innych celéw, uzyskanie zasobéw,
ktérymi organizacja nie dysponuje w da-
nej chwili lub nie chee dysponowad w przy-
szlosci, realizacjg funkdji niemozliwych do
kontrolowania wewnatrz danej organizacji
oraz podziat ryzyka operacyjnego na kilka
podmiotéw.
Jak wskazuja powyzsze obszary, firma po-
winna by¢ bardzo dobrze przygotowana or-
ganizacyjnie i operacyjnie do rozpoczecia
pracy z firma zewnetrzna, celem uzyskania
optymalizacji proceséw biznesowych, kosz-
téw, jak réwniez wymiany wiedzy w zakre-
sie zarzadzania informacjami.

OUTSOURCING

Zakoniczenie wspélpracy najlepsza

ocena zawartego kon

Wiele oséb prowadzacych dziatalnos¢ gospo-
darczg wie z prakeyki, ze sposdb, w jaki firmy
koricza wspdlprace, jest czgsto najlepszym od-
zwierciedleniem calej wspétpracy. Dlatego
podczas zawierania kontraktéw warto zwrdci¢
uwage na jak najbardziej precyzyjne okresle-
nie zasad i zakresu umowy. Sposéb przygoto-
wania umowy oraz jasne i przemyslane zasady
wspdlpracy beda z pewnoscia podstawa za-
réwno do zadowolenia ze strony klienta, jak
i przejrzystego, wyraznie okrelonego zakresu
prac, za ktére odpowiedzialna jest firma oferu-
jaca outsourcing,

Kiedy zatem rozpoczyna si¢ zarzadzanie kontak-
tem outsourcingowym? Poczatek swiadomego
konstruowania zasad wspétpracy powinien na-
stapi¢ w momencie podjecia negocjacji z po-
tencjalnym dostawca ustug zewngtrznych.
Outsourcing powinien stanowi¢ podstawg do
wspélpracy opartej na zaufaniu, zorientowa-
niu na osiagniecie celu, realizacji krokéw mi-
lowych projektow, a takie stanowi¢ podstawe
bezpieczeristwa obu stron umowy — bezpieczen-
stwa handlowego, wlasnosci intelektualnej oraz
know-how.

Umowa powinna zatem odpowiada¢é na
najczgstsze  potrzeby firm  podejmujacych
wsp6lprace z firmami $wiadczacymi ustugi
outsourcingu, tj.: optymalizacja proceséw biz-
nesowych w firmie (w jaki sposob outsourcing
wplynie na ich dzialanie), zmniejszenie kosz-
tow zwigzanych z samodzielnym zarzadza-
niem informacjami przez firme, produktywne
wykorzystanie mozliwoséci i technologii oraz
systeméw firmy zewnetrznej, mozliwos¢ sko-
rzystania z do§wiadczenia i wiedzy ekspertéw,

Zarzadzanie kontraktem

zachowanie poczucia bezpieczeristwa informacji
idanych, mozliwos¢ oferowania dalszego wyso-
kiego standardu i jakosci ustug pomimo przeje-
cia obstugi przez firm¢ zewngtrzna, osiagniecie
zamierzonych celéw biznesowych.

Jak wyglada dobrze skonstruowana umowa
outsourcingowa’ Jakie elementy powinna bez-
wzglednie zawieraé, aby zarzadzanie kontrak-
tem w przyszlosci nie byto skomplikowane,
a przede wszystkim bylo bezpieczne dla firmy
korzystajacej z outsourcingu?

Kontrakt outsourcingowy musi odzwier-
ciedla¢ zatozenia, w oparciu o ktdre zostaly
zakoriczone negocjacje. Jako prawna pod-
stawa funkcjonowania kontraktu umowa
musi utozsamiaé cel projektu, umozli-
wia¢ elastyczne reagowanie na zmienia-
jace si¢ wzajemne oczekiwania i warunki
zewngtrzne realizacji kontrakeu. Ponadto
umowa powinna mie¢ odpowiednig strukture
kontraktu, czyli zapisy ogélne oraz doprecy-
zowujace i niezaciemniajace tresci catosci
— zalaczniki. Kontrake outsourcingowy to
element komunikacji migdzy firmami a ich
otoczeniem, posiada zatem tez implikacje wi-
zerunkowe i zwiazane z budowaniem marki.

Fazy zarzadzania kontraktem
outsourcingowym

Wspdtpraca migdzy firmami przebiega zwy-
kle w trzech niezmiennych etapach. Sg to:
faza wyboru dostawcy i podpisanie kon-
traktu, faza trwania umowy, faza kontynu-
acji lub rozwiazania/wygasniccia umowy.

Sposoby i narzedzia kontroli
Faza I: Zdefiniowanie celu projektu, okre-
$lenie sposobu/modelu realizacji, stworzenie

Twv

listy potencjalnych ustugodawcéw, przy-
gotowanie zapytania ofertowego, kryteria
wyboru dostawcy, negocjacje i zawarcie
umowy.

Faza II: Raportowanie z SLA/KPI, audyty
wewnetrzne, audyty zewnetrzne, weryfi-
kacja planéw awaryjnych, egzekwowanie
kar umownych.

Faza III: Okolicznosci zakonczenia
umowy, bezpieczeristwo i poufno$¢ da-
nych, dokumentacja i transfer wiedzy,
koszty, personel.

Na kazdym z etapéw wspétpracy stosowaé
mozna rézne sposoby i narzedzia kontroli
na przebieg procesu outsourcingu.

Nie nalezy zapomina¢ takze, ze zarza-
dzanie kontraktem outsourcingowym to
réwniez przeprowadzenie firmy przez tzw.
okres przejéciowy, zapewniajacy dobry po-
czatek wspétpracy oraz gwarantujacy cia-
glos¢ realizacji ustug,

Dobra praktyka jest préba realizacji
przedmiotu umowy w formie projektéw
pilotazowych, ktérych celem jest: wysokie
zaangazowanie kluczowych menedzeréw
klienta w proces outsourcingu i modelo-
wania wspotpracy, test transparentnosci
zapiséw umowy, proby przejecia powie-
rzonych funkgji przez zespét, stopniowe
dochodzenie do wysokiej jakosci prowa-
dzonych projektéw (Service Level Agre-
ement), a takze stabilizacja catego procesu.
Jak udato si¢ wykaza¢ powyzej, nie tylko
zapisy umowy, lecz tez jej realizacja i eg-
zekwowanie uzaleznia sukces i widoczno$¢
na rynku niejednej organizacji.

Autorka jest prokurentem w firmie PIKA Sp. z o. o.
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Outsourcing projektow

HR to przede wszystkim
oszczedno$c finansowa, ale
tez czasowa. Dzieki niemu
firma moze oddelegowa¢
swoje zasoby i srodki
finansowe do obszaréw
zwigzanych z jej kluczowa
dzialalnoscia. Taka
wspotpraca zapewnia
przedsiebiorstwom redukcje
kosztow dziatalnosci wtasnej,
poprzez ograniczenie
zatrudnienia i oszczednosci
czasu kadry kierowniczej.

Katarzyna Rydzewska
W ciagu ostatnich
pigciu lat rynek HR
zmienit sie, wiec réw-
niez oferta agencji ule-
gla przeobrazeniom.
Klienci oczekujg coraz
wiecej za coraz mniej-
sza cene. Na rynku trwa walka cenowa
pomiedzy agencjami, ktorej ofiarg czasami
pada klient. Na etapie negocjacji niektére
agencje obiecuja serwis oraz rozwiazania,
ktérych péiniej za wynegocjowana cene
nie da si¢ po prostu zrealizowac.
Agengje, aby méc dostosowac si¢ do wy-
magan klientéw, musza nieustannie §le-
dzi¢ zmiany i trendy na rynku, nie tylko
polskim, lecz takze zagranicznym. Nie-
ustannie zmieniajaca si¢ gospodarka oraz
duza konkurencja wymagaja od firm HR
aktywnej postawy. Gwarancje, ze ustugi
s3 dopasowane do potrzeb klientéw, maja
tylko te podmioty, ktére aktywnie wstu-
chuja si¢ w potrzeby rynku i wyciagaja
z tego odpowiednie wnioski.

Dobra firma oferujaca outsourcing ustug
kadrowych wykorzystuje réwniez najnow-
sze techniki i prakeyki, ktére gwarantuja
wysoka jakos¢ obstugi i terminowos¢ wy-
konywanych zadari. Dba o rozwéj sys-
teméw 1T, buduje platformy kontaktu

z klientem i kandydatem, pracuje nad skré-
ceniem procesu obstugi poprzez wykorzysta-
nie nowoczesnych aplikagji.

Najpopularniejsze wciaz rekrutacje

Wazne jest réwniez bogate doswiadczenie pra-
cownikéw agencji, zdobyte dzigki pracy przy
projektach dla wielu klientéw. Wigkszo$¢ re-
kruteréw posiada wyksztatcenie zwiazane
z zarzadzaniem zasobami ludzkimi, psycho-
logia czy socjologia. Nie jest to jednak jedyne
kryterium brane pod uwagg. Dobry rekru-

Innowacyjnosc i indywidualnos¢
- oferty agencji HR szyte na miare

szy dostep do okreslonej grupy kandydatéw
poprzez stosowanie odpowiednich narze-
dzi i $ciezek docierania do nich, co w efek-
cie koficowym skraca czas trwania procesu
rekrutacyjnego.

Z agencja tatwiej o prace

Wspétpraca z firma HR wiaze sie z korzysciami
nie tylko dla pracodawcy. Z perspektywy pra-
cownika znalezienie zatrudnienia przez agencje
bywa latwiejsze niz w przypadku pozostatych
metod poszukiwania zatrudnienia. Kandydaci

ter musi mie¢ doskonale wyksztatcone umie-
jetnosci interpersonalne oraz wykazywaé sig
potrzeba ciaglego podnoszenia swoich kom-
petengji. Niezbedna jest tez wiedza rekrutera
na temat branzy, dla ktdrej rekrutuje.

Korzysci wynikajace z rekrutacji przeprowa-
dzonej przez agencje, to przede wszystkim
oszczedno$é finansowa — pracodawca nie po-
nosi kosztéw wynagrodzenia osoby rekrutu-
jacej czy zamieszczania ogloszen. Ponadto
skorzystanie z ustug agencji daje mozliwo$¢
zachowania poufnosci procesu rekrutagji.
To réwniez oszczedno$¢ czasu — nie trzeba
go poswigcaé na redagowanie ogloszen i ich
zamieszczanie, selekcje aplikacji i spotkania
rekrutacyjne. Oznacza ono takze fatwiej-

do pracy maja $wiadomos¢, ze wielu pracodaw-
céw coraz czgiciej wybiera agencje jako jedna
z gléwnych form rekrutacji. Ponadto, korzy-
stanie z ustug agencji HR daje dostep do wigk-
szego wachlarza ofert pracy, co réwniez moze
skréci¢ okres poszukiwania.

Zatrudnienie za posrednictwem agencji pracy
to réwniez gwarancja wyplaty wynagrodze-
nia i praca u sprawdzonego pracodawcy.
Dodatkowa zacheta do pracy tymczasowej
jest oferowane wynagrodzenie — miesi¢eczna
placa pracownika tymczasowego jest Srednio
045 proc. wyzsza od wynagrodzenia minimal-
nego w 2013 r.

Dobra
decyzja

Beata Piechocka

Korzystanie z ustug sit profesjonalnych za-
wsze jest uzasadnione tam, gdzie: brakuje
nam czasu na skupienie si¢ na dziafaniach
istotnych z punktu widzenia istnienia pro-
wadzonego przez nas biznesu; nie mamy
wyszkolonego personelu, a jego przeszkole-
nie byloby dla firmy o wiele bardziej kosz-
towne niz wynajecie odpowiedniej firmy;
prowadzimy projekt jednorazowy, bardzo
wyspecjalizowany; chcemy positkowac si¢
dodatkows wiedz ckspercka.

Agencje doradztwa personalnego zazwyczaj
wspolpracujg z grupa wyspecjalizowanych
ekspertéw z réznych dziedzin. Posiadajg tez
do$wiadczenie w dziafaniu w wielu bran-
zach i wprowadzaniu projektéw z uwzgled-
nieniem specyfiki roznych przedsiebiorstw.

Niezastapiona wiedza

Trzeba tez pamietal o tym, ze wiele wigk-
szych projektéw HR, jak opracowanie
warto$ciowania stanowisk czy system ocen
okresowych, to projekty, ktdre wypraco-
wuje si¢ raz na jaki$ czas. Wymagaja one
oczywiscie potem bezwzglednie monito-
ringu i aktualizacji, ale nie ma tez potrzeby,
by angazowal nadmiernie posiadane
srodki i zasoby w taki projekt, tym bar-
dziej, ze jednorazowe przeszkolenie perso-
nelu nie zastapi wiedzy ekspertéw z wielu
dziedzin i z do$wiadczeniem wyniesionym
z réznych projektéw. O wiele ekonomicz-
niej jest (z uwagi na kofcowe rezultaty
i czasochtonno$¢) zaangazowaé¢ do wspét-
pracy agencje¢ doradztwa personalnego.
Wtedy pozostaje oddelegowaé do wspét-
pracy i koordynagji osobg z wewnetrznego
dziatu HR, ktéra bedzie tacznikiem mie-
dzy przedsicbiorstwem a agencja. Mysle, ze
najwazniejsza korzyscia z wynajecia agen-
¢ji doradztwa personalnego jest mozliwos¢
wsp6tpracy z ekspertami z wielu dziedzin,
co minimalizuje ryzyko niepowodzenia
projektu.

Autorka jest dyrektorem zarzqdzajgcym
Grupy Job (Upright Group).

Autorka pracuje jako HR project manager
w firmie HR Partner Sp. z 0.0.

Katarzyna Banach
Partner
Zarzadzajacy
Grant Thornton

Outsourcing rachunkowosci
na polskim rynku rozwija

sie bardzo dynamicznie.
Branza rozpoznawana jest
jako sektor nowoczesnych
ustug biznesowych, ktory jest
waznym zrédtem przewagi
konkurencyjnej. Natomiast
wiaczenie outsourcingu

w katalog dziatan strategicznych
moze przesadzac o rozwoju
przedsiebiorstw.

Z outsourcingu ustug ksiegowych
czesto korzystaja mniejsze podmioty
— mikro- i mate przedsiebiorstwa. Z ra-
¢ji bardzo interesujacej globalnej lo-
kalizacji Polski, sektor nowoczesnych
ustug biznesowych jest udziatem naj-

wiekszych graczy i jest tym samym jedna
z najdynamiczniej rozwijajacych sie ga-
tezi polskiej gospodarki (ABSL, 2013).
Warto zwréci¢ uwage na to, ze z ustug
korzystaja zaréwno podmioty najmniej-
sze, ktore potrzebujg tylko podstawo-
wych ustug, jak i wieksze, ktére oczekujg
wsparcia w zakresie zarzadzania (control-
ling, rachunkowo$¢ zarzadcza itp.).
Biuro Rachunkowe (ustugi adresowane
do mniejszych podmiotéw) i Business
Proces Outsourcing - BPO (ustugi adre-
sowane do srednich i duzych podmio-
téw) co do zasady zaspakajajg potrzeby
przedsiebiorstw w zakresie rachunko-
wosci podatkowej i finansowej oraz za-
rzadczej. Ustugi dla tych podmiotéw,
jesli réznig sie miedzy soba, to réznice
te dotycza m.in.: skali operacji bizne-
sowych i transakcji ksiegowych (od kil-
kudziesieciu/kilkuset az po kilkaset
tysiecy), lokalizacji bizneséw (od lo-
kalnych do globalnych, rozproszonych
srodowisk biznesowych), infrastruk-
tury IT i funkcjonalnosci IT w zakresie
transferu i technologii przetwarzania
danych (od tradycyjnego sposobu

Wspdlne potrzeby i wymagania

przekazywania danych, poprzez prze-
kazywanie oryginalnych dokumentéw
zrédtowych w papierowej formie, az po
wytacznie elektroniczny sposéb prze-
kazywania danych za pomoca infor-
matycznych systemoéw typu workflow,
z wykorzystaniem procedur skanowa-
nia dokumentow).

Zblizone wymagania

Rézna skala dziatalnosci gospodarczej
obstugiwanych podmiotéw wymaga
od pracownikéw sektora nowoczesnych
ustug — BPO interdyscyplinarnych kom-
petencji zwigzanych z informatyzacja,
zarzadzaniem zmiang czy znajomo-
$cig najwyzszych standardéw kontroli
wewnetrznej i naturalnie zasadniczej
wiedzy biznesowej, tj. znajomosci ra-
chunkowosci, podatkéw oraz zagadnien
ptacowo-ksiegowo-HR-owych.

Po kilkunastu latach obecnosci na rynku
dostawcy ustug outsourcingowych zdo-
byli wiedze i praktyke oraz umiejetnos¢
skomponowania odpowiednich kompe-
tencji dla obstugi matych oraz duzych
podmiotéw.

Na podstawie 18-letniej praktyki
w outsourcingu twierdze, ze potrzeby
naszych klientéw, czyli matych i mi-
kroprzedsiebiorstw oraz duzych firm
w zasadzie s zblizone. Jedni i drudzy
wymagaja: efektywnosci i bezpieczen-
stwa w ustugach, uporzadkowanej
komunikacji i gwarantowanej dostep-
nosci ludzi i systemoéw, doradztwa za-
rowno ksiegowego, podatkowego, jak
i organizacyjnego (konsulting).
Wspdlng potrzebg wszystkich klien-
tow jest doradztwo w zakresie orga-
nizacji dziatéw ksiegowych. Klienci
korzystaja z naszych doswiadczen
i z naszym wsparciem przebudowuja
swoje dzialy finansowe zgodnie z naj-
lepszymi praktykami w tej dziedzi-
nie. W teorii organizacji i zarzadzania
tego rodzaju dziatanie biznesowe na-
zywa sie reengineeringiem. W Grant
Thornton szukamy najlepszych prak-
tyk i zlecamy ustugi konsultingu,
przegladu procesdéw organizacyj-
nych, oceny systemoéw IT pod katem
wymagan rachunkowosci finansowej
i podatkowej.
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Umowa outsourcingowa to
bardzo obszerny dokument,
obejmujacy wszystkie aspekty
wspotpracy pomiedzy klientem
a dostawca ustug. Szczegolnie
istotne z punktu widzenia
poprawy dziatania organizacji
sq zapisy dotyczace wspétpracy
operacyjnej pomiedzy stronami.

Michat Bielawski
Niezwykle waznym ele-
mentem kazdego kon-
trakeu jest czg$¢ dotyczaca
procesu  przekazywa-
nia wiedzy, czyli okresle-
nie zasad tzw. transition
(migracji proceséw biz-
nesowych na linii klient — outsourcer). Obie
strony musza, przede wszystkim ustali¢, w ja-
kim czasie wszystkie niezbedne dane powinny
zostaé przekazane firmie zewngtrznej (stan-
dardowy czas w przypadku duzych kontrak-
téw wynosi okoto roku). Istotny jest takze
podziat obowiazkéw dotyczacych przekaza-
nia informagji oraz zakres odpowiedzialno-
§ci z tym zwigzany. Nalezy pamictaé, ze tego
typu odpowiedzialnos¢ przesuwa si¢ w czasie
i przechodzi stopniowo na rézne osoby zaan-
gazowane w proces. Jest ona réwniez rozu-
miana dwojako — jako odpowiedzialnos¢ za
prawidfowo wykonana pracg oraz odpowie-
dzialno$¢ prawna.

Poczucie kontroli

W kazdym kontrakcie outsourcingowym
nalezy uwzgledni¢ tzw. Service Level Agre-
ement (SLA). Jest to szczegélowe okresle-
nie parametr6w ilodciowych i jakosciowych
dobrze wykonanej ustugi. W kazdej umo-
wie outsourcingowej SLA jest rézny i odnosi
si¢ precyzyjnie do zaplanowanej przez obie
strony wspétpracy. Dla przyktadu, w ob-
szarze IT dokument moze opisywa¢ m.in.
ile czasu dostawca ma na dostarczenie no-
Wego Sprzetu w wypadku awarii, a w za-
kresie ksiggowosci np. ile czasu powinien
trwac proces obstugi faktury od otrzymania
zaksiggowania.

Aby dobrze przygotowaé SLA, nalezy do
wczesniej przygotowanej listy proceséw
dobra¢ odpowiednie wskazniki, tzw. Per-
formance Indicators (PI). Sa to mierzalne
instrumenty do kontroli podwykonawcy.
W przypadku ksiegowania faktury warto
jest ustali¢, np. ile faktur ma zosta¢ ob-
stuzonych w miesiacu, ile z nich przy-
padnie na jednego pracownika, jaki jest
dopuszczalny poziom bledéw, ile §red-

Dobrze skonstruowane

nio powinien trwaé proces obstugi faktury
itd. Okreslajac parametry, formutujemy
jednoczesnie standardy realizacji proce-
sow. W efekcie klient ma wicksze poczu-
cie kontroli i wiedzy na temat jakosci ustug
dostawcy. Ustalone wskazniki musza by¢ opi-
sane w taki sposéb, aby mozliwy byt ich re-
gularny pomiar oraz ocena. Zdarza sig, ze jest
to proces bardzo pracochtonny, wiec wybér
PI musi by¢ przemyslany. Dlatego istotna
jest identyfikacja i wybér wskaznikéw szcze-
golnie istotnych dla danego procesu i dla or-
ganizacji (Key Performance Indicators, KPI).

Dodatkowe elementy gwarantujace
bezpieczeristwo

Jednym z gléwnych celéw dziatalnosci firm
z sektora outsourcingu jest wypracowanie oraz
wdrazanie usprawnien, ktére podnosza efek-
tywno$¢ biznesowa klientéw. Dlatego tez na
etapie tworzenia kolejnych zapiséw kontraktu
outsourcingowego konieczne jest ustalenie za-
sad tzw. gain sharing. Ten element odnosi si¢ do
wskazania kto i kiedy korzysta z zyskéw ze stwo-
rzonych oraz zaimplementowanych innowacji
oraz okresla warunki progowe tych zyskow.
W przypadku $wiadczenia ustug na rzecz firmy
dziatajacej w innym kraju niz centrum outso-
urcingowe, kontrakt musi zawieraé réwniez za-
pis dotyczacy wplywu kurséw walutowych na
obstugiwane procesy. Z reguty wspétpraca po-
miedzy dwiema stronami jest rozliczana w wa-
lucie klienta, a koszty obstugi wahania kurséw
ponosi dostawca ustug. Istnieje jednak mozli-
wos¢ zabezpieczenia intereséw vendora poprzez
dodanie w umowie zapisu 0 mozliwosci pod-
niesienia cen §wiadczonych ustug przy znacza-
cej 1 dtugotrwalej zmianie kursu walut.

Ubezpiecz si¢

Dla zagwarantowania ogdlnego bezpieczeristwa
wspotpracy outsourcingowej niezwykle istotne
jest rtéwniez ubezpieczenie kontraktu. Powinno
ono obejmowac wszystkie potencjalne ryzyka,
ktére moga wystapi¢ podczas trwania umowy,
np. upadlos¢ dostawcy czy niekorzystne zjawi-
ska zagrazajace ciaglosci wspdtpracy, m.in. za-
mieszki polityczne czy katastrofy naturalne.
Ze wzgledu na niejasnosci prawne dotyczace
definicji niektérych ustug (np. obstuga Ma-
ster Data czy procesy zwiazane z transforma-
cja biznesowa), na polskim rynku trudno jest
znalez¢ ubezpieczyciela, ktdry mogtby zaofero-
wa¢ odpowiednia oferte. Tego problemu nie
maja jednak globalni dostawcy ustug, wspét-
pracujacy z zagranicznymi, bardziej doswiad-
czonymi w kwestiach outsourcingu firmami
ubezpieczeniowymi.

Autor pracuje jako financial controller
w firmie Infosys BPO Europe

Zadowolenie klienta

Nowe technologie, nowe nawyki,
nowe wymagania odbiorcéw - to
trzy aspekty, ktore determinuja
rozwoj wszystkich branz na
$wiecie. Branze call i contact
center dotykaja w szczegdlnosci,
poniewaz ewoluuje ona bardzo
dynamicznie — wraz z potrzebami
czlowieka.

Janusz Tomiczek

Wszyscy jesteSmy przyzwy-
czajeni do tego, ze kazda
nasza transakcja, zakupy,
zaméwienie sa potwier-
dzane na rézine sposoby.
Dostajemy e-maile, powia-
domienia SMS, ktére ula-
twiaja nam zycie, przypominajg o transakgjach,
pomagaja podejmowaé ostateczne decyzje.
Tego samego oczekujemy od call center — sama
rozmowa to za mato, stowa nawet najbardziej
przekonujacego konsultanta mogg pozostawi¢
w nas jakie$ watpliwosci, gdy juz odfozymy stu-
chawke. Dlatego nie wolno zapomina¢ o zin-
tegrowaniu stanowisk telefonicznych z innymi
kanatami kontaktu z klientem — e-mailem, fak-
sem, SMS-em, dzigki keérym mozna od razu
przesta¢ rozméwey potwierdzenie dokonanych

zmian, zaméwien, transakgji itd. To zwigksza za-
ufanie ludzi i do call center, i do dokonanych
przez telefon czynnosci.

Twarza w twarz z klientem

Rosnaca popularnoscia cieszy si¢ takze kanat
wideo, coraz czgsciej wykorzystywany w cen-
trach obshugi klienta i doceniany przez miedzy-
narodowych ekspertow. Wykorzystanie kanatu
wideo i filméw instruktazowych zdecydowa-
nie pomaga w zrozumieniu intencji agenta
pracujacego w call center. Pomyst postawie-
nia na technologi¢ wideo wypltynat z przeko-

nania, ze bezposrednia, dwukierunkowa
rozmowa (zawierajaca rézne kanaly ko-
munikacji: wideo, czat, rozmowg) podnosi
zaufanie klienta do konsultanta i propono-
wanych przez niego rozwiazan. Taki sposéb
komunikacji umozliwia tez biezaca pomoc,
np. w procesie wypetniania formularza czy
whniosku.

Wyprzedzajac oczekiwania

Poniewaz zachowania klientéw zmieniaja si¢
dynamicznie, a branza musi za nimi nadaza¢,
$wietnym narzedziem do monitorowania za-
chowar klientéw sg istniejace i wszechobecne
media spolecznosciowe. Przy ich pomocy
bowiem skutecznie mozna monitorowaé
posuniecia konsumenckie, reagowac na nie-
zadowolenie, odbiera¢ pochwaly (co zdarza
si¢ niezwykle rzadko), odpowiada¢ na py-
tania, bada¢ percepcje marki lub sprzeda-
wanej ustugi — generalnie wychodzi¢ przed
szereg i dowiadywa¢ si¢ wigcej o klientach.
Monitorowanie mediéw spofecznosciowych
(mozliwe w Polsce dzieki rozwigzaniom wy-
specjalizowanych w tym temacie firm) moze
réwniez stuzy¢ jako system wezesnego ostrze-
gania i daje mozliwo$¢ odpowiedniej i szyb-
kiej reakcji na pojawiajace si¢ problemy.
Warto zatem korzysta¢ réwniez z takich form

komunikacjiz klientami, jesi chce si¢ w pro-
fesjonalny i wszechstronny sposob odpowia-
da¢ na ich potrzeby.

W dzisiejszym $wiecie — $wiecie Swiadomego
i wymagajacego konsumenta — call center
musi wychodzi¢ naprzeciw potrzebom i ko-
rzysta¢ z najnowszych technologii — tych sa-
mych, ktérych na co dziert uzywaja klienci.
Dzicki otwarciu na nowe kanaly komunika-
¢ji centra obstugi klienta dadzg uzytkowni-

kom to, czego oni oczekuja.

Autor jest prezesem w firmie Alfavox

Artur Kapacki
Korzystanie z outsour-
cingu pozwala firmie
skupi¢ si¢ na kluczowych
- obszarach  dzialalnosci.
- Oddanie spraw niezwia-
~ zanych  bezposrednio
‘ o, dziatalnoscig przedsie-
biorstwa na zewnatrz zapewnia profesjonalne
wsparcie tych obszaréw przez outsourcera
i czas na rozwijanie biznesu dla firmy zleca-
jacej. Tak to dziata we wszystkich branzach,
szczegdlnie istotne jest jednak w branzy call
center — bardzo specyficznej i trudne;.
Prowadzenie call center wymaga duzej
wprawy i solidnego zaplecza technologicz-
nego, dlatego zdecydowana wigkszo$¢ firm
korzysta z doswiadezonych dostawcéw tego

typu uslug. Pracownikom telefonicznych biur
obstugi klienta nalezy zapewni¢ odpowiedni po-
ziom motywagji, dobry i adekwatny do obstu-
giwanych proceséw system szkoleniowy, opicke
trenera.

Zewnetrzna firma oferujaca ustugi call center
zdejmuje z barkéw przedsigbiorcy cigzar re-
krutacji, motywowania i szkolenia pracowni-
kéw. Oferuje mu doswiadczony zespét ztozony
z najlepszych specjalistow od sprzedazy i obstugi
klienta oraz profesjonalnych treneréw, doktad-
nie w takiej liczbie, jakiej aktualnie potrzebuje
do obstuzenia procesu sprzedazowego. Co nie
bez znaczenia — zespét ten jest wspierany przez
profesjonalne systemy, ktdre zapewniajg efek-
tywna pracg konsultantéw i mozliwos¢ biezacej
kontroli ich dziatadi (raporty; odstuchy, oceny
monitoringu i coachingu).

Dzien dobry, czy moge zamoéwic call center?

Aby osiagna¢ jak najwigksze korzysci ze wspét-
pracy z outsourcerem, trzeba rozwaznie dobra¢
partnera biznesowego. Przy wyborze zewnetrz-
nego dostawcy ustug call center zwykle zwraca
si¢ uwage na: posiadany budzet, to, czy firma
skoncentrowana jest na osiaganie wynikéw
oraz jakie standardy jakosciowe oferuje swoim
klientom. Wazne jest, zeby czytaé referencje
i sprawdza¢, czy dane call center wykonywato
kampanie w ramach tej samej lub podobnej
branzy. Jasne jest bowiem, ze inaczej sprzedaje
si¢ przez telefon ksiazki, a inaczej ustugi tele-
komunikacyjne czy audiowizualne. Oprocz wi-
docznej oszczednosci kosztéw i zwiazanej z nig
zwigkszonej stabilizacji finansowej firma, wy-
bierajac outsourcing, zdobywa solidnego part-
nera, ktéry poprzez swoje wypracowane przez
lata know-how zapewnia wzrost jakosci obstugi

klienta, a takze — dzigki zwickszeniu sprze-
dazy produktéw czy ustug — wzrost poten-
cjalu do rozwoju. Zazwyczaj zleceniodawca
i firma zewngtrzna pozostaja w bliskiej wspét-
pracy, maja dobre relacje, szczerze i na biezaco
si¢ komunikuja, wspélnie omawiajac nowe
kampanie oraz problemy, szukajac wciaz roz-
wigzani i nowych pomystéw. Jest to bardzo
wazne, poniewaz call center standardowo jest
obszarem odpowiadajacym za obstugg klienta
i/lub za sprzedaz, a wigc za kluczowe obszary
w firmie, dlatego pozyskanie solidnego, ela-
stycznego i perspektywicznego partnera call
center zabezpiecza ten obszar i stanowi po-
zytywny czynnik wplywajacy na zwigkszenie
konkurencyjnosci firmy.

Autor jest prezesem w firmie Telmon
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Wszelkie decyzje, ktore maja
wplyw na przysztos¢ firmy,
takze te, czy outsourcing

IT jest dobrym kierunkiem
rozwoju, nalezy rozpatrywac
w kontekscie ,plusow i minusow
dodatnich”. Niewatpliwie
»oddanie” czesci firmy na
zewnatrz jest wydarzeniem
istotnym, ktére rodzi naturalny
opor w obawie przed utratg
kontroli nad IT.

Pawel Jachyra

Wystarczy zastanowi¢
si¢ nad nastgpujacymi
kwestiami: jakie konse-
kwencje moze ponies¢
pracownik, a jakie ze-

wnetrzna firma w przy-

A o padku zaniedban czy

bfedéw doprowadzajacych do strat finanso-
wych mojej firmy? Jak mozemy egzekwowa¢
spetnianie warunkéw i parametréw jakoscio-
wych? Ile czasu zajmuje nam zarzadzanie tym
dziatem? Jakie koszty ponosimy, aby zapew-
ni¢ odpowiedni poziom wiedzy, szkolenia
czy wyposazenie dla pracownika? Czy bie-
rzemy na siebie ryzyko losowej nicobecnosci
pracownika, czy ponosimy koszty zapewnie-
nia pracownikéw ,nadmiarowych”? I kwestia
najwazniejsza — czy ja mam zajmowac si¢ I'T
(na czym si¢ nie znam), czy rozwijaé swoj biz-
nes (na czym si¢ znam)?

Decyzja o outsorcingu IT nie jest tatwa.
Ale odpowiedzi na powyzsze pytania moga
pomdc w rozwazaniach nad rzeczonymi
oplusami i minusami dodatnimi”. Warto
przypomnied, ze jeszcze kilka lat temu nie do
pomyslenia bylo, aby nie mie¢ ,.swojej” ksie-
gowej. Teraz biura ksiggowe to norma. A ana-
logii pomiedzy np. utrzymaniem srodowiska
IT a ksiggowaniem (oczywiscie w pewnym
zakresie) jest wiele — w jednym i drugim wy-
padku sg to czynnosci rutynowe, opisane za-

sadami i dobrymi praktykami.

»©

Jak to robia inni?

Decyzjg o skorzystaniu z doswiadczenia firmy
zewngtrznej w zakresie obstugi proceséw I'T be-
dzie musiato podja¢ wiele polskich i zagranicz-
nych firm, poniewaz badania i analizy wskazuja
na to, ze Europa bedzie w 2013 r. outsourco-
wata wigcej niz dotychczas. Firmy beda korzy-
sta¢ z pomocy outosurceréw w poszukiwaniu
nowych bodzcéw do rozwoju. Dodatkowo be-
dziemy obserwowa¢ réwniez postepujaca kon-
solidacj¢ rynku, w wyniku akwizycji znikna¢
moze wiele firm, a te, kiére powstang z pota-
czeti, beda szukaé tadiszych i szytych na miare
rozwigzan z dziedziny IT.

tatwa czy trudna decyzja?

wykorzystuje efekt skali i wspétdzielenia zaso-
béw. Duzo zalezy jednak od wielkosci firmy.
Firmy duze, rozproszone, korporacyjnc 720SZ-
czedzg, wigeej. Mozna to policzy¢ jeszcze przed
podpisaniem umowy. Analiza przed zlozeniem
oferty, wykonanie dobrego audytu IT daje od-
powiedZ na pytanie, czy bedzie taniej.

Co wazne — cho¢ umowa outsourcingowa jest
zawierana na lata, koszty z nig zwiazane nie beda
rosty. Dobrze przygotowana umowa umozliwia
utrzymanie kosztéw I'T na poziomie z dnia jej
podpisywania. Zmiany kosztéw moga wiaza¢
si¢ tylko ze wzrostem lub spadkiem biznesu.
Inaczej jest w przypadku kosztow zespotu we-

Czy da si¢ oszczedzié?

Rozwazania zawsze zaczynajg si¢ od pytania
o koszty. Czy nie wzrosna, gdy zatrudnimy
firme zewnetrzna? Wszystkie dotychczasowe
projekty, kiore realizowalismy, wskazuja na to,
ze naklady na I'T w przypadku outsourcingu sa
nizsze. Bo outsourcer, ktéry ma doswiadczenie,
gotowe zespoly, procedury i zaplecze techniczne,

wnetrznego (insourcing), ktdre s nieprzewidy-
walne w dlugim okresie.

Jako$¢ wsparcia

To drugie najczesciej zadawane pytanie pod-
czas rozméw z potencjalnymi klientami. Taka
obawa moze si¢ rodzi¢, bo przeciez outsourcer,
majac umowe diugoterminowa, moze prze-

sta¢ si¢ staraé. W praktyce to niemozliwe.
Wspétpraca pomiedzy stronami opiera si¢
na umowie, ktéra jasno definiuje, jaki ma
by¢ poziom jakosci (np. jaki jest maksy-
malny czas na odebranie polaczenia przez
help desk, ile zgloszen powinno by¢ roz-
wiazanych podczas pierwszego kontaktu,
w jakim czasie etc). Ten poziom jakosci
jest kontrolowany na biezaco, bo zadna
umowa outsouringowa nie jest realizowana
bez wsparcia systemu zgloszen (system Help
Desk lub ITSM). Klient ma w kazdej minu-
cie wglad w pracg outsourcera i moze pod-
ja¢ decyzje o natozeniu kar. To sig raczej nie
zdarza w przypadku wewngtrznego IT.

Co dalej?

Decyzja o outsourcingu nie musi od razu
oznaczaé catkowitego przekazania tych
ustug na zewnatrz. W wielu przypadkach
jest to np. przekazanie rutynowego utrzy-
mania $rodowiska czy wsparcia dla uzyt-
kownika outsourcerowi i pozostawienie
wlhasnego dziatu IT, ktéry ma za zadanie
wspiera¢ rozwoj whasciwego biznesu firmy.
Z do$wiadczenia wiemy, ze taki model jest
bardzo ceniony przez pracownikéw dziatu
IT, ktérzy moga si¢ skupi¢ na powaz-
nych projektach, oddajac odpowiadanie
na pytania, np. o obstuge Worda, firmie
zewngtrznej.

Dla tych pracownikéw, ktérych — jezeli za-
padnie taka decyzja — przejmie outsourcer,
jest to niewatpliwie szansa na rozwéj. Bo
skupienie si¢ na pracy w jednej firmie czy
przy jednym projekcie zawsze ogranicza
rozwéj whasny i rodzi rutyne. A szczegdlnie
w przypadku IT brak stycznosci z nowymi
wyzwaniami, projektami, technologiami
i wiedza oznacza nawet nie stagnacje, a co-
fanie si¢. Dla ambitnych pracownikéw IT,
ktérym outsourcer zapewnia ciaglos¢ wa-
runkéw pracy, nowa sytuacja jest szansa na
whasny rozwd;.

Autor jest dyrekrorem ds. spraedazy w IT WORKS

Sektor nowoczesnych ustug dla
biznesu w Polsce to aktualnie
gtéwny osrodek obstugi
outsourcingowej w regionie
Europy Srodkowo-Wschodniej.
Jednym z gtéwnych motoréw
wzrostu tej branzy w naszym
kraju sg inwestorzy zagraniczni.
Jak wynika z danych ABSL,

w Polsce dziata juz 400 centrow
z zagranicznym kapitatem,
ktore zatrudniaja az 110 tys.
pracownikéw.

Kinga Piecuch

Oznacza to, ze od stycz-
nia 2012 r. przybylo u nas
70 nowych centréw,
a poziom zatrudnienia
urést o 23,5 tys. osob.
Nastroje inwestoréw od-
zwierciedlaja tez migdzy-
narodowe rankingi badawcze. Na przyktad
Krakéw znalazt si¢ w pierwszej dziesigtce
najnowszej edycji opracowania ,, Tholons Top
outsourcing cities 2013”, ktdre stanowi zesta-
wienie najatrakcyjniejszych na $wiecie miast
dla inwestydji z branzy outsourcingowej. Sta-
bilne perspektywy rozwoju maja przed soba
zagraniczne centra, a takze firmy dziatajace
nakrajowym rynku ustug outsourcingowych.

Polski rynek

Lokalni dostawcy przejmuja kolejne zlecenia za-
réwno od duzych organizacji, jak i coraz czg-
éciej od firm z sektora MSP, ktdre chca wdrazaé
rozwiazania wzorowane na doswiadczeniach
wickszych graczy rynkowych. Instytut Outso-
urcingu szacuje, ze biznes dostawcéw outsour-
cingowych na lokalnym rynku w Polsce rosnie
$rednio o ok. 10-15 proc. rocznie.
Menedzerowie szukaja innowacyjnych rozwia-
zari pozwalajacych na obnizenie kosztéw opera-
cyjnych, uwolnienie zasobow firmy; a co za tym
idzie — usprawnienie dziatalnosci i poprawe wy-
nikéw finansowych. Jednym z najwazniejszych
powodéw, dla ktérych firmy rozpoczynaja
wdrozenie modelu outsourcingu jest perspek-
tywa oszczednosci, kedre, w zaleznosci od typu,
zakresu i skali wspdtpracy, moga dochodzi¢ do
nawet kilkudziesigciu procent rocznie. Przy-
ktadowo, z analiz Xerox wynika, ze jezeli firma
zatrudniajaca 500 0sob zdecyduje si¢ na out-
sourcing w zakresie zarzadzania §rodowiskiem
druku, oszczednoéci w skali roku dochodza do
600 zt w przeliczeniu na jedng osobg, czyli do
300 tys. zt dla calej organizacji.

W réznorodnodci sita

Firmy obecne w naszym kraju, zwlaszcza bedace
centrami ustug miedzynarodowych organizadj,
obstuguja coraz bardziej ztozone procesy, a roz-
wiazania, kt6re sq opracowywane przez polskich
specjalistéw przekladajg si¢ na wzrost innowa-

cyjnosci i przewagi konkurencyjnej organizacji
odbiorcéw. Centra zagraniczne charakteryzuja
si¢ duza kompleksowoscia swiadczonych ustug.
Ponadto, znaczna cz¢§¢ jednostek tego typu
w Polsce $wiadezy ustugi w zakresie co naj-
mniej dwoch proceséw biznesowych, np. fi-
nansowo-ksiegowych oraz ustug I'T. Jak wynika
z raportu, az 71 proc. centréw zadeklarowato
wprowadzenie bardziej zaawansowanej dzia-
talnosci bez zmniejszania dotychczasowego za-
kresu wykonywanych zadan.

Rodzimy rynek, wzorem globalnego, zmierza
w strong coraz bardziej zaawansowanych ustug,
bedacych czedcia jednej zintegrowanej oferty
dla klientéw. Aktualnie Polska jest jedna z wio-
dacych lokalizacji pod inwestycje z sektora no-
woczesnych ustug dla biznesu. Warunkiem
dynamicznego rozwoju branzy w kolejnych
latach bedzie, m.in.: przyciaganie globalnych,
rozpoznawalnych na catym $wiecie marek oraz
budowanie silnego rynku specjalistéw, dzigki
ktérym mozna realizowaé coraz bardziej za-
awansowane projekty.

Rosnace wymagania klientéw

Na lokalnym rynku outsourcingu obserwuje si¢
wzrost wymagar klientéw co do jakosci i spe-
cjalizacji ustug. Zlecenia dotycza zadan coraz
bardziej kompleksowych, poszerza si¢ ich za-
kres, zadowoleni klienci zlecaja kolejne, coraz
bardziej zaawansowane procesy. Sprzyja temu

wspomnienie mijajacego kryzysu, ktdrego
naturalng konsekwencja bylo poszukiwa-
nie przez zarzady sposobéw na optymaliza-
cje kosztow oraz zwickszenie efekeywnosci
dziatania przedsi¢biorstw. Mimo ze nadal
gléwnym powodem, dla kt6rego klienci de-
cyduja si¢ na wspdlprace z outsourcerem,
sq oszczednosci, to roénie znaczenie jakosci
ustug. Obserwujemy przechodzenie od ob-
stugi prostych procesow IT, administracji
i opicki nad infrastrukturg informatyczna
do dojrzatych ustug o znaczeniu strategicz-
nym. Dobrym przyktadem takich zmian jest
rynek outsourcingu druku i zarzadzania do-
kumentami, na ktérym dziata Xerox. Klient
nie oczekuje juz wykonywania tradycyjnych
wydrukéw, ale przejecia zarzadzania srodo-
wiskiem druku oraz calym procesem obstugi
dokumentagji cyfrowej. Branza uslug dla
biznesu w Polsce ma niewatpliwie swoje pigé
minut. W tym roku szczegdlnie waznym jest
pytanie o to, jak wykorzysta¢ aktualne osia-
gniecia sektora do uzyskania jeszcze wigk-
szych profitéw: dla polskich przedsi¢biorstw
outsourcingowych i instytucji korzystajacych
zich ustug, dla zagranicznych firm, kt6re zde-
cydowaly si¢ ulokowa¢ w kraju swoje centra,
a takze dla pracownikéw scktora i catej pol-
skiej gospodarki.

Autorka jest prezesem zarzqdu w firmie Xerox Polska
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KATARZYNA BANACH

Jest zwiazana z Grant Thornton od 1997 r. Za-
rzadza Zespotem Outsourcingu Rachunkowosci
i Plac, poczatkowo jako dyrektor departamentu,
poiniej jako partner zarzadzajacy. Od 2005 r.
jest wspbtwhascicielem firmy. Petni takze funkeje
wiceprezesa zarzadu sp6tki Grant Thornton FPA
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Partner zarzadzajgcy w Grant Thornton

Outsourcing. W tym okresie zrealizowata ponad
1000 kontraktéw z klientami z Europy Zachod-
niej i Polski. Katarzyna Banach jest absolwentka
Wydziatu Ekonomii Uniwersytetu Ekonomicz-
nego w Poznaniu. Tam tez ukoriczyta studia po-
dyplomowe w zakresie Zarzadzania Projektami.

Jest takze cztonkiem komisji ds. outsourcingu przy
Grant Thornton International Ltd. (Londyn). Od
roku 2010 Katarzyna Banach jest cztonkiem As-
sociation of Business Service Leaders in Poland
(ABSL), organizacji skupiajacej najwigkszych do-
stawcéw ustug outsourcingowych.

ALES BARTUNEK
Dyrektor generalny IBM Polska i Kraje Battyckie

Dyrektorem generalnym IBM Polska i Kraje Bal-
tyckie zostal w styczniu 2013 r. Posiada ponad
dwudziestoletnie do§wiadczenie na rynku IT, po-
taczone z sukcesami sprzedazowymi na wielu ryn-
kach w regionie Europy Srodkowo-Wschodniej.

Rozpoczat karier¢ w IBM w 1998 r., jako dyrek-
tor sprzedazy dla Sektora Publicznego w Repu-
blice Czeskiej. W styczniu 2003 r. zostal wybrany
na stanowisko dyrektora generalnego IBM Cze-
chy, zarzadzajacego wszystkimi dziataniami IBM

w tym kraju. W styczniu 2010 r. awansowat na
stanowisko wiceprezesa Systems & Technology
Group na obszar Europy Srodkowo-Wschod-
niej, wliczajac w to Turcj¢ oraz Rosje i Wspél-
not¢ Niepodlegtych Paristw.

KRZYSZTOF BOBROWSKI

Prezes OSG Records Management Europe

Absolwent Warszawskiego Uniwersytetu Me-

Business School. Karier¢ zawodowg rozpoczat

dycznego. Ksztalcit si¢ rowniez w London

jako national sales director w migdzynarodo-

wym koncernie Group 4 Falck. Z OSG zwia-
zany od 2001 r.

BARTLOMIEJ BUSZCZAK

Prezes zarzadu BCC

Zwiazany z firma od 1997 r. W latach 2005-
2007, jako dyrektor generalny, odpowiedzialny

za biezace kierowanie sp6tka. Od 2008 r. prezes
zarzadu BCC. Ukoniczyt studia na Politechnice

Poznariskiej, stypendysta Deutscher Akademi-
scher Austausch Dienst.

JACEK CZELADKO

Jest specjalista od zarzadzania finansami przedsic-
biorstw, w tym od restrukturyzacji finansowej i or-
ganizacyjnej, a takze od pozyskiwania finansowania
na rynku kapitafowym i kredytowym. Posiada réw-

niez praktyczne doswiadczenia we wdrazaniu sys-

Prezes Polskiego Towarzystwa Outsourcingu

teméw controllingu finansowego i budzetowania,
a takze w opracowywaniu planéw strategicznych i
marketingowych.

Posiada 18-letnie doswiadczenie na stanowiskach kie-
rowniczych w czotowych polskich firmach, m.in.: Sta-

A .

lexport SA, Ruch SA, PZU SA i Mostostal Zabrze SA.
Jest zatozycielem i gléwnym wiascicielem grupy spotek
outsourcingowych nalezacych do Integrated Outsour-
cing Solutions SA.

JANUSZ DIEMKO

Prezes zarzadu First Data Polska

Posiada ponad 10-letnie do§wiadczenie w branzach
technologicznej oraz przetwarzania transakeji pfat-
niczych. Wezesniej pracowat m.in. w firmie Euro-

net. Przeprowadzit proces zakupu POLCARD przez
First Data i wdrozyt firm¢ w globalne strukeury kor-
poracji. Ukonczyt geografie na Uniwersytecie Lon-

dyriskim, posiada kwalifikacje biegtego rewidenta
Wielkiej Brytanii oraz conka zrzeszenia skarbni-
kéw Wielkiej Brytanii.

GRZEGORZ DZIK

Prezes zarzadu Impel SA

Absolwent Wydziatu Budownictwa Ladowego na
. Politechnice Wroctawskiej. Twérca i prezes zarzadu
Impel SA, najwiqkszej w Polsce grupy firm spe-
qahzu)qcych sic w outsourcingu ustug dla przed-
sigbiorstw i najwickszego polskiego prywatnego

pracodawcy. Aktywnie dziala na rzecz rozwoju przed-
sigbiorczodci. Jest m.in. przewodniczacym Rady Za-
chodniej Izby Gospodarczej (Z1G), organizacji, kiorej
celem jest ochrona i reprezentowanie intereséw gospo-
darczych zrzeszonych w Izbie podmiotéw.

Angazuje si¢ réwniez aktywnie w dziatalno$¢ spo-
leczng i charytatywna. Od 2006 r. jest przewod-
niczacym Rady Fundagji ,Na ratunek dzieciom z
choroba nowotworows”, z ktdrej dziatalnoscia zwia-
zany jest od 1998 r.

JANUSZ FILIPIAK

Prezes zarzgdu Comarch

Jest profesorem doktorem habilitowanym w zakre-
sie nauk technicznych. W latach 90. byt profeso-
rem zwyczajnym w Akademii Gérniczo-Hutniczej

w Krakowie, a w latach 1991-1998 kierowal Ka-
tedrg Telekomunikacji AGH. Autor ponad stu
publikacji z zakresu telekomunikacji i teleinforma-

szkolenie menadzerskie.

tyki, autor szesciu ksiazek z zakresu teleinforma-
tyki, redaktor czasopism. W Japonii ukoriczyt

LUKASZ GAJEWSKI
Prezes poftki Target BPO

At S Prezes Target BPO i Fundaql Instytut Outsour-
r 4 cingu. Jest jednym z pionieréw ustug BPO w Pol-

sce. Jako wspétzatozyciel i prezes Fundacji Instytut
Outsourcingu promuje wykorzystanie outsourcingu
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Py
iy S

NS LAY

w Polsce w obszarach, takich jak energetyka i sektor
publiczny.
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JANUSZ R. GUY
Prezes zarzadu Sygnity

Posiada ponad 25-letnie miedzynarodowe do-
$wiadczenie w zarzadzaniu korporacyjnym,
jako: dyrektor w operacjach migdzynarodowych
The Coca-Cola Company, Atlanta (1991-1996),
prezes i dyrektor naczelny Benckiser Russia, CIS

V&
‘ P & Export w Benckiser N.V., (1996-1999), dy-

RYNKU OUTSOU

rektor naczelny firmy UDV (DIAGEO) w Pol-
sce (1999-2000), prezes i dyrektor naczelny Polfa
Kutno SA/wiceprezes IVAX Pharmaceuticals Cen-
tral Eastern Europe (2000-2005), dyrektor zarza-
dzajacy Spectra Holding (2006-2007), dyrektor
zarzadzajacy The Carlyle Group, Carlyle Central

RCINGU

Eastern Europe Partners (2007-2009), prezes za-
rzadu Bioton SA (2009-2010). Od 27 marca do
12 wrze$nia 2012 r. zasiadat w Radzie Nadzorczej
Sygnity, a od 12 wrzesnia 2012 r. zostat powotany
na stanowisko prezesa zarzadu Sygnity.

TOMASZ HANCZAREK

Prezes Work Service Outsourcing Sp. z 0.0.

Od 2004 r. do chwili obecnej prezes Work
Service Outsourcing Sp. z 0. 0. oraz Industry

Personel Services Sp. z o. o., spétek zaleznych
grupy Work Service SA. Wspétzatozyciel

wroclawskiej Platformy Obywatelskie;j.
Absolwent Akademii Ekonomiczne;. .

o =
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Prezes Grupy DataContact

Od poczatku kariery zawodowej zwigzany z sek-
torem telekomunikacyjnym i firmami Netia oraz
Energis (obecnie GTS Energis). Ponad jedena-
stoletnie do$wiadczenia zawodowe, ktére zdo-
byt w tym czasie, zwigzane bylo z obstugg klienta

N\
A \ el i zarzadzaniem operacyjnym. Petnit wiele funk-

3

CEZARY HERMANOWSKI

¢ji menedzerskich oraz prowadzil innowacyjne
projekty, m.in. uruchamiat pierwsze centralne call
center dla Netii i nowoczesne, innowacyjne roz-
wigzania telekomunikacyjne dla Energis. Nastepne
lata wiazaly si¢ z zarzadzaniem i doradztwem w ob-
szarach operacyjnych i produkcyjnych na rzecz

duzych polskich firm. W 2010 r. petnit rol¢ pre-
zesa zarzadu w spotkach BPO Internet Group
— Call Center Poland, ContactPoint, Webtel,
Grupa Pino. Obecnie prezes Grupa DataCon-
tact, w skfad ktorej wehodza ustugowe call cen-

PAWEL JAGUS

Prezes zarzadu Qumak-Sekom SA

ters GDC, Universal Agent i 4call.

Posiada wyzsze wyksztalcenie techniczne.
Ukoriczyl krakowska AGH. Jednakze jego
prawdziwg pasja od samego poczatku pracy za-
wodowej jest zarzadzanie. Po studiach rozpo-
czat prace w przemysle, gdzie blyskawicznie
z pozycji mlodego specjalisty zostal liderem

grupy badawczej, realizujacej projekty z zakresu
energoelektroniki.

W latach 90. rozpoczat prace w niewielkiej wéw-
czas krakowskiej firmie informatycznej Qumak.
Poznawat ja od podstaw — pracujac w dziale ser-
wisu, nastgpnie organizujac dzial techniczny, az

po stanowiska menedzerskie. W 2006 r. zostat
prezesem zarzadu potaczonych spétek Qumak i
Sekom, w ktérych wezesniej petnit funkeje wi-
ceprezesa. Firma jest obecnie jednym z trzech
najwigkszych integratoréw informatyczno-tech-
nologicznych w Polsce.

JANUSZ JANKOWIAK

Prezes zarzadu Bertelsmann Media, dyrektor generalny arvato Polska

services Polska, a od 2003 r. petni funkcje dyrek-
tora generalnego. Na prezesa zarzadu Bertelsmann
Media Sp. z 0.0. zostal powotany w 2010 r.

1996 r. zwigzany z Bertelsmann Distribution/Bertel-
smann Service Center Poland. W 1999 r. mianowany
zastgpea dyrektora generalnego Bertelsmann arvato

Karierg zawodowg rozpoczat w Borowskich Kopal-
niach Granitu na stanowisku specjalisty ds. inwe-
stycji, a nastgpnie dyrektora ekonomicznego. Od

|

JAKUB KLOCZEWIAK

Prezes zarzadu Contact Center Sp. z 0.0.

Ukoniczyt studia Executive MBA - College
of Business University of Illinois oraz Szkofe
Gtéwna Handlowa na kierunku finanse i ban-
kowos¢. W 2011 r. uzyskat certyfikat programu
COPC CSP Standard Certified Coordinator

Training for Customer Service Providers. Do-
$wiadczenie menedzerskie najpierw zdobywal
w branzy FMCG (Agros Holding SA) jako dy-
rektor kontrolingu, a od 2001 r. w branzy tele-
komunikacyjnej. Od roku 2007 odpowiada za

obstuge klientéw Orange Polska. Od 1 sierp-
nia 2012 r. prezes zarzadu Contact Center
sp. z 0.0. — firmy oferujacej ustugi outsourcin-
gowe w zakresie obstugi klientéw i sprzedazy
przez call center.

ZUZANNA KLYS

Prezes zarzadu Business Support Solutions

i stanowita synonim najwyiszej jakosci kom-
pleksowych ustug finansowych, rachunkowych
oraz prawnych, zapewniajacych bezpieczedistwo
funkcjonowania klientéw.

Absolwentka Wydziatu Ekonomiczno-Socjolo-
gicznego Uniwersytetu Lédzkiego.

Posiada uprawnienia bieglego rewidenta. Do-
$wiadczenie zawodowe zdobywata w spétkach

R
5 ‘ réznych branz, w tym w jednostkach sektora

finansowego oraz migdzynarodowej firmie audy-
torskiej. Od 2003 r. zwiazana jest z Grupa PGF
SA, a0d 2008 1. petni funkcje prezesa zarzadu Bu-
siness Support Solution SA. Jej marzeniem jest,
aby marka BSS byta rozpoznawalna na rynku

MAREK KOBIELSKI

Prezes zarzadu i dyrektor generalny NextiraOne Polska

Z branza teleinformatyczng zwiazany jest od
1990 r. W 1992 r. objat stanowisko prezesa za-
rzadu Alcatel Business Systems Poland. W la-
tach 1996-2000 byt cztonkiem zarzadu i zastgpea
dyrektora generalnego Alcatel Polska. Po wy-

dzieleniu ze struktur Alcatel czeéci e-Business
Distribution, a nast¢pnie zakupieniu jej przez
fundusz inwestycyjny i utworzeniu w 2002 r. Ne-
xtiraOne, objat funkcje prezesa zarzadu polskiego
oddziatu. W 2003 r. zostal nominowany na sta-

nowisko prezesa zarzadu NextiraOne Central
Europe, odpowiedzialnego takze za Czechy,
Stowacje i Wegry. Absolwent Wydziatu Elek-
trycznego Politechniki Warszawskiej. Pasjonuje
si¢ sportem i lotnictwem.
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MAREK MAJEWSKI

Prezes zarzadu Zeto Poznan

Absolwent Wyzszej Szkoly Ekonomicznej w Po-
znaniu (obecnie Uniwersytet Ekonomiczny) oraz
podyplomowych studiéw z zarzadzania na Akade-
mii Ekonomicznej i Uniwersytecie Warszawskim.
Dyplom MBA Miedzynarodowej Szkoly Zarza-
dzania w Warszawie zdobyt w 1992 r. Prace zawo-
dowa roczpoczat od 1971 r. w firmie informatycznej

PP. ZETO Pozna, od 1987 r. na stanowisku dyrek-
tora przedsicbiorstwa. W wyniku prywatyzacji od
1991 1. na stanowisku prezesa zarzadu spétki ZETO
SA w Poznaniu, do chwili obecnej. W latach 1996-
1998 oraz 2006-2011 petnit funkcje przewodniczacego
Rady Dyrektoréw Przedsigbiorstw ZETO. W latach
2003-2004 cztonek Rady Polskiej Izby Informatyki

i Telekomunikacji. W 1999 r. nominowany do na-
grody Info Star'98 w dziedzinie Osiagniecia Bizne-
sowe. W latach 2004-2005 uhonorowany statuetka
Wielkopolski Filar Biznesu 2003 i 2004. W 2011 r.
wyrézniony tytulem Ambasadora Fair Play w Biz-
nesie Nalezy do grona zalozycieli Wielkopolskiego

Klastra Teleinformatycznego.
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MARCIN MARZEC

Prezes zarzadu Arteria SA

Absolwent Szkoty Gléwnej Handlowej w War-
szawie. Specjalizacja: zarzadzanie i marketing.
Posiada wieloletnie do$wiadczenie w pro-
wadzeniu dzialalnosci biznesowej oraz bu-
dowaniu i rozwijaniu firm z obszaru ustug

nowoczesnych technologii, wsparcia sprzedazy
i informatycznej obstugi proceséw biznesowych.
Poprzednio zwiazany ze spétkami One2One
Communication Sp. z 0.0. (obecnie Sellpoint
Sp. z 0.0.) oraz Trimtab Sp. z 0.0. (obecnie Trim-

tab SA), w ktdrych faczyt funkcje zatozyciela,
gtéwnego udziatowca i prezesa zarzadu. Jako
prezes zarzadu odpowiada za operacyjne za-
rzadzanie Grupa Kapitatowa Arteria SA. Jego
hobby to tenis i podréze.

Prezes zarzadu Ho

MARCIN PANKAU

licon

Jest menedzerem z wieloletnim do$wiadczeniem
na rynku IT i telekomunikacji. Od 2007 r. od-
powiada za strategi¢, plany rozwojowe oraz wy-
niki finansowe Holicon. W potowie 2012 r. wraz
z wiceprezesem Krzysztofem Chylinskim, wdro-
zyt nowa strategie rozwojowa Spétki oraz posze-

rzyt zakres dostarczanych przez nig ustug. Dzigki
nowej strategii firma rozpoczeta dziatalnosé na
rynkach miedzynarodowych, nawiazujac wspét-
prace z kilkoma partnerami zagranicznymi. Ho-
licon sukcesywnie poszerza takze udziat ustug

ITO w przychodach Spétki. Obecnie firma do-

starcza wsparcia w zakresie kontaktu z klien-
tami wiodacym firmom w Polsce, m.in.
z branzy telekomunikacyjnej i energetycznej.
Holicon wspétpracuje takze z takimi reno-
mowanymi globalnymi partnerami, jak Ci-
ber i Huawei.

KONRAD ROCHALSKI

Prezes zarzadu Outsourcing Experts i ArchiDoc

Zwiazany z branza BPO (Business Process
Outsourcing) od 1999 r. Od wrzesnia 2009 r.
pelni funkeje prezesa zarzadu ArchiDoc. W la-
tach wezesniejszych kierowat firma Inforsys,
ktéra osiagnela pozycje lidera rynku ustug

obstugi korespondencji masowej w Polsce. Od
2002 do 2005 r. zajmowat stanowisko dyrektora
ds. sprzedazy bezposredniej i rozwoju oraz dy-
rektora marketingu w firmie Arcus, integrujacej
procesy zwiazane z obiegiem informacji. Wcze-

$niej byt zwiazany zawodowo z firma Toshiba,
gdzie budowal ofert¢ ustug z zakresu depar-
tamentowego zarzadzania drukiem, kopiowa-
niem i skanowaniem dokumentéw.

LESZEK ROZDZENSKI

Prezes zarzadu it WORKS

Od 2001 r. prezes zarzadu it WORKS. Z pol-
skim rynkiem IT zwiazany jest od 1992 r. Pra-
cowal w ComputerLand SA (obecnie Sygnity),
gdzie petnit kolejno funkcje m.in. dyrektora sek-
tora bankowo-finansowego regionu potudnio-

wego oraz dyrektora Centrum Outsourcingu
(2004-2009). W latach 2006-2007 zajmowat
stanowisko wiceprezesa zarzadu Computerland
Serwis. Od kwietnia 2006 r. petnit obowiazki
w radzie nadzorczej spétki Elpoinformatyka.

Od 30 kwietnia 2010 r. zasiadal réwniez w ra-
dzie nadzorczej ProService Agent Transferowy
SA. Ukoficzyt Wydzial Elektrotechniki, Elek-
troniki i Automatyki na Akademii Gérniczo-
-Hutniczej w Krakowie.

o/

HERBERT VOGEL

Prezes zarzadu itelligence

Otrzymat dyplom inzyniera w Paderborn
w 1975 r. oraz w dziedzinie informatyki
w Berlinie w 1978 r. Rozpoczal swoja ka-
rier¢ zawodowg jako ekspert organizacji PND
w Blaupunkt w roku 1978. W 1980 r. zostat
dyrektorem projektu w firmie Bertelsmann,

a trzy lata pézniej przenidst si¢ do Mohndruck,
gdzie w roku 1985 zostat szefem departamentu
ds. zakupéw/logistyki. W roku 1987 Herbert Vo-
gel byt konsultantem zewngtrznym. 21 czerwca
1989 r. Wolfgang Schmidt i Herbert Vogel za-
tozyli firm¢ S&P Consult. Od momentu po-

wstania firmy, Herbert Vogel byt dyrektorem
i cztonkiem zarzadu. Od marca 1999 r. byt
rzecznikiem zarzadu SVC AG, a po fuzji, rzecz-
nikiem zarzadu itelligence AG. Od stycznia
2001 r. jest prezesem itelligence AG.

ARTUR WOJ

TASZEK

Prezes zarzadu Cursor oraz wiceprezes zarzadu Outsourcingu Experts

promocji merchandisingu oraz logistyki pro-
duktéw wsparcia sprzedazy. Wspotpracowat

z firmami M.A.R. Galicja, Dialog Galicja,
Grupa EURO.

Od 1995 r. zwiazany z projektami outsour-
cingu zarzadzania personelem w obszarze

PAWEL ZAK

Prezes zarzadu UNIT4 TETA HR Center Sp. z 0.0

Pracuje w branzy oprogramowania dla biznesu od
ponad 16 lat. Gléwnym obszarem jego dziatari byly
projekty zwiazane z organizacja i wsparciem pro-
ceséw HR, a takze powiazanymi z nimi obszarami
IT. Karierg zawodowa rozpoczat na stanowisku spe-
cjalisty ds.wdrozet w firmie TETA, nastepnie zo-

stat mianowany kolejno: zastgpeg kierownika Dziatu
Wdrozent Systeméw TETA w Warszawie (realizacja
samodzielnych wdrozert HR i kierowanie zespotem
wdrozeniowym), menedzerem projektéw, menedze-
rem Zespotu Opieki Eksploatacyjnej (kierowanie ze-
spolem i zarzadzenie kontaktami z istotng czescia

klientéw eksploatacyjnych TETA). Na stanowisku
prezesa Spétki UNIT4 TETA HR CENTER od
roku 2007. Nadzorowat od podstaw budowe i roz-
w6j spétki, ktdra obecnie moze poszezycié sig syste-
matycznym wzrostem biznesu, a zysk osiagneta juz
w drugim roku dziatalnosci operacyjnej.




