Co oddaé

w outsourcing?

Ktore z funkcjl I procesow wewnetrznych firma moze oddac
W outsourcing? Co obarczone jest zbyt duzym ryzykiem?

10 pytania niemal tak stare, Jak sam termin ,,outsourcing”.
OdpowiedZ na nie nigdy nie byta jednak trudniejsza niz dzis.
ANTONI BIELEWICZ, PIOTR RUTKOWSKI

ddawad, czy nief To

proste pytanie, na

ktire nie ma jednak

prostej odpowiedzi.

Wedle powszechnie

obowigzujacej dzis
koncepcji, w outsourcing mozemy
oddaé wszvstko, co nie stanowi
kluczowego obszaru naszej dzia-
talnosci (tzw. core business). To
formulka, za ktora niestety kryje
sig niewiele. Czym bowiem jest
core business?

Spor o definicje

Diefinicji tego pojecia jest niemal
tyle, co modeli biznesowych,
wedtug ktdrych dzialajg swiatowe
firmy. Nie ma zgody, co do tego
nawet wirdd swiatowych anali-
tykow. Jedni za kluczowy obszar

dzialalnosei uznajq teren, w kto-
rym przedsiebiorstwo odnosi
najwigkszy sukces rynkowy. Inni
to, w czym firma posiada unikalne
kompetencje. Jeszcze inni pod-
dajac sie prawdziwej rezygnacji
mowig tylko, ze
core business to
jest to, co... Za
core business
uznaje samo
preedsigbior-
SrWio.

Famet pojecio-
wy dodatkowo
pogtebia prak-
tyka biznesowa,
Instytucje tak rdzne, jak banki,
operatorzy telekomunikacyjni,
czy koncerny zajmujace sig sprze-
dazg bezposrednia, za kluczowy
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obszar dzialalnosci zaczynajg
uznawac procesy Fwigzane

z gromadzeniem i zarzgdzaniem
bazami klientdw. Opierajac sig
na relacjach z nimi buduja grupy
submarek, tworzg wirtualnych
operatorow
komdrkowych
(MVMNO), czy
pOSZErzaja
portfolio ushug
finansowych
(bancassuran-
ce). Nawet
wirod firm
produkeyjnych,
uchodzgcych do
tej pory za ostoje tradyeji, odnaj-
dujemy coraz wiecej przvkladow
daleko idgcego outsourcingu.
Niezawodny pionier wszystkich

v

Czym jest klu-
CZOWY obszar
dziatalnosci

| Kluczowe kom-
petencje?

Okreslic to pomaga zestaw
trzech pytan, sformutowa-
nych przez Gartnera.

1. Czy startujac dzis od zera
ponownie podjelibysmy
decyzje o obstudze tych
funkcji zasobami we-

wnetrznymi?

2. Czy poziom realizacji tych
funkcji jest na tyle wysoki,
2e organizacja mogtaby
Swiadczyt te ushugi na
zewnatrz?

3. Czy z obszaru tego teraz
lub w przysziosci moga
wyjsé nowi liderzy orga-
nizacji?

Im mniejsza organizacja, tym

wigksze znaczenie ma kon-

A SO funkcii odd

nych na zewnatrz. Bez tego

tatwo moze zostat przygnie-
ciona ciezarem biurokracji

Zwiazanej z zarzadzaniem

relacjami z dostawcami.

trenddw = Nokia = juZ od daw-
na opiera sig na wynikach prac
dzialow badawczo-rozwojowych,
wypracowanyvch przez podwy-
konaweow. Ameryvkanska Alcoa
oddata indyjskim firmom obshuge
procesu projektowania produk-
tdw aluminiowych. Farmaceu-
tyczny Wyeth podpisal kontrakt
na prowadzenie badan klinicz-
nych z Accenture.

Badania sektora przemystowe-
go przeprowadzone przez AMR
Research w 2005 r. pokazaly, e
juz wowczas 30 firm oddalo
W outsourcing przynajmniej
czesc swojego rozwoju produk-
cji. 729 z tej grupy oczekiwalo,
#ze w najblizszych latach skala
i zakres outsourcingu w zakresie
R&D oraz procesow inzynieryj-
nych nadal bgda rosly.

Nie biznes, a kompetencije
Analizujac te kontrakty doprawdy
trudno ocenic, czym wiasciwie
jest kluezowy obszar dzialalnodei

| Okazuje sig, Ze to pojecie juz nie
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»»» zarzadzanie

&% Kluczowym elementem
w outsourcingu jest
wprowadzenie odpowied-
nich mechanizmow
zarzadzania cafoscia
wiedzy w firmie oraz

- - t ﬁ H
odpowiedniej czesci do
dostawcy ustug. To m.in.
minimalizuje ryzyko, ze
zal kilka lat nasz dostaw-
ca stanie sie naszym
wystarczy do oceny, czy jakas
funkcja moze bvé oddana w out-
sourcing, czy nie, Dlatego anali-
tycy wprowadzili kolejne pojecie,
kluczowe kompetencie (core com-
petences). Miatyby to byd umiejet-
nosci, ktdre znaczaco wyrdiniaja
nas na rynku i powoduja, fe klient
wybierze wlagnie naszg firme.
W przypadku instytucji banko-
wych kluczows kompetencig jest
zarzgdzanic rdznymi elementami
ryzyka. Analitycy coraz czedeic
uznaja, #¢ cata reszta dziatalnosci
mogtaby byé oddana w outsour-
cing,

W zrozumieniu, czym jest kiu-
crowy obszar dziatalnosci (core
busirness) i Kluczowe kompeten-
cje (core competences) pomaga
zestaw trzech pytan, sformu-
towanych przez Gartnera, Oto
one. Czy startujac dzig od zera
ponownie podjelibyémy decyzje
o obstudze tvch funkeji zasoba-
mi wewngtrznymi? Czy poziom
realizacji tych funkcji jest na tyle
wvsoki, e organizacia moglaby
swiadczyd te ustugi na zewngtrz?
Czy z obszaru tego teraz lub
w przyszioéei mogg wyjsé nowi
liderzy organizacjir

Wiszystko, co nie miesci sig
w tak zarysowanym obszarze
teoretyeenic
mogtoby byé
oddane firmom
ZEWNEtrznym.
Niestety, tvlko
tenretveznie.
Podejmujac
decyzie o outso-
Urcingu musimy
wzigd pod uwage
szereg czyvnnikow ekonomicz-
nych i rynkowych, Jak pokazuijg
badania firmy analitycenej Com-
pass, po uphlywie trzech lat éredni

| Ten zamet pojeciowy i koncep-
| eyjny prowadzi do zaskakujgcej

koszt obstugi funkeji przez firmy
zewnetrzne jest o 30w wyizszy
od srednich cen rynkowych. To
wynik naturalnej tendencji do
kroczgeych podwyzek w miarg
rosnacej zalednodcei klienta od
dostawcy oraz, réwnie naturalnej,
powszechne) tendencii rynkowej
do obnizania cen ustug w czasie.
Svtuacji takiej mozemy zapo-
biec stale monitorujgc wydajnosd
dostawcy, koszty swiadezonych
nam ustug, a tak#e aktualng ofer-
te rynkows. To jednak oznacza,
fe ze wzgleddw ckonomicznych
w outsourcing moZzemy oddad tyl-
ko to, co jeste-
Amy w stanie

efektywnie CIMETERRELD
m?erz;vémL EKEE}:{HEE
i gdzie ofert

Mo ORI

juZ wystarcza-

gtrategie.

mu konkretnego dostawcey. Dzieki
transferowi wicdzy, klient moze
pomac dostawey w dopasowaniu
sig¢ do wymagan. Jesli w kontrak-
cie uwzgledniony jest pewien bo-
nus za ten transfer, nie ma w tym
nic ztego, Oczywifcle w znacznie
wigkszej liczbie preypadkow
transfer wiedey zachodzi w dru-
£4 strong, a dostawca otrzymuje
pewna premig za ten transfer.
Sprawnoéd firmy rodnie w miare
rozwoiu rynku ushug, ale przede
wazystkim w miarg preyrostu do-
dwiadczen z kolejnych projekodw
outsourcingowych,
Im wigce] oddajemy
na zZewnatrz, tym

wigkszej nabieramy

WtV Wprawy.
Fwhaszcza dzig,
gdy powszech-
nym zjawiskiem

jaco dojreatka, in jest dzielenie
Miestety, prak- ﬂut;?_gtﬂug:;ﬂ'g duiych kon-
tvka pokazuje, e trakodw outso-
ze najlepsi urcingowych
W mierzeniu na mniejsze
efektywnodci czgsel, absolut-
s dostawey (to = nie kluczowym
w koticu ich... - czynnikiem
core business), m

ktérzy nie bez-
interesownie
staraja si¢ edu-
kowaé rynek.
W rezultacie
trudno uciec

Wiecej o ouisourcingu w naszym
Raparcie Executive Briefings . Stratenie
outsourcingu” do pobrania pod adresem

przy podejmo-
waniu decyzji
a1 jednak kom-
petencie we-
WIELrZne w za-
kresie kontroli
i zarzadzania

od wrazenia, www.computerworld.pl/whitepapers kontraktami.
ze klienci [530/Strategie.Outsourcingu.html Im wigcej tych
mierzg przede kontraktow
wszystkim te mamy, tym

czynniki, ktdre dostawey radzqg im
mierzye,

Rabta, co cheeta

konkluzii. Tak naprawde firma
powinna oddawaé w outsourcing
tvlko to 1 tylko tvle, ile jest w sta-
nie na danym etapie rozwoju or-
ganizacyjnego efektywnie kontro-
lowad, Wazystho
zalezy wigc

od dojrzatosci
samej firmy.
Majwazniejsze
53 kompetencje
firmy i spraw-
nosé w obshudze
procesow. JTedli
jest na wysokim
poziomie rozwoju i jest zdeter-
minowana do realizacji projektu
outsourcingowegn, nie musi az

di

takiej wagi przykladac do pozio-
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wigkszy musi bvd zespol ludzi,
ktory tym zarzgdza. Praktyka
rynkowa pokazuje, ze koszty
zarzgdzania kontraktem outsour-
cingowym osiggajg 5-7o wartosci
kontraktu rocznie, Dla modeli
multisourcingowych ten wspl-
ceynnik moze by jeszoze wiekszy.

BHP outsourcingu
Qeczywiscie w outsourcing mo-
zemy oddac jedynie to, co sami
dobrze rozumiemy. Bez tego
moiEna bardzo sgyvbko utracié
kontrolg nad procesem. Miestety,
outsourcing nigdy nie zwalnia
klienta z odpowiedzialnosci za
poziom realizowanych uslug,
Dlatego niezaleznie od tego, jaka
funkeje cheemy oddad na ze-
whnatrz, zawsze nalezy wziad przy
tym pod uwage kilka kluczowvch
elementow.

Pierwszym jest wprowadzenie
odpowiednich mechanizmow za-

£9Firma powinna
oddawac w outsourcing
tylko to i tylko tyle, ile
jest w stanie na danym
etapie rozwoju organiza-
cyjnego efektywnie
kontrolowac. Wszystko
zalezy wiec od dojrzato-
$ci samej firmy. Najwaz-
niejsze sa kompetencije
firmy i sprawnosé

w obsludze procesow.

rzadzania caloscig wiedzy w fir-
mie oraz zapewnienie transferu
jej odpowiedniej czesci do do-
stawey usiug. Tyvlko to daje nam
swobode manewru w momencie
wystapienia problemdw z dostaw-
ca oraz zabezpiecza nas przed ry-
zvkiem utraty kontroli nad syste-
mem. Minimalizuje tez ryzyvko, Ze
za kilka lat nasz dostawca stanie
sig naszym konkurentem. Bremi
paradoksalnie? W nadchodzacym
swiecie lean management, w kti-
rym beda ze sobg konkurowad
niewielkie organizacje, skupiajace
sie na realizacji kilku kluczowych
funkcii, nie bedzie to weale zasko-
creniem.

Do zabezpieczenia kontraktu
oproce transferu wiedsy potrzch-
ne jest doskonale zrozumienie
whasne] organizacii orag sprawna
komunikacja z poszczegdlnymi
jednostkami i partnerami bizne-
sowymi. Jedli sami nie rozumiemy
doktadnie naszych wewnetrznyvch
procesow, to jak mamy preckazad
dostawey ushig, czego od niego
oczekujemy? Jesli dobrze zabez-
pieczylidémy te obszary i mamy
dopracowana 1 spdjna strategie
przedsiebiorstwa, w outsourcing
mozemy oddaé niemal wszystko,
dla siebie zostawiajgc jedynic
kreowanie strategii, w tym de-
finiowanie core business i core
competences, zarzgdzanie wiedzg
(madrosciy organizacii) i mecha-
nizmy przekazywania jej w czasie
w ramach organizacii, wreszcie
zarzgdzanic kontraktami - rozli-
czanie dostawedw ustug. »

Piotr Rutkowski jest dyrekto-
rem zarzgdzajgeym firmy
SourceOne Advisory, specjalizu-
fqcej sig w doradztwie przyv pro-
jektach oulsourcingowych.




