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Prawdziwa wartos¢ outsourcingu — przekazac
w zarzadzanie, czy rozliczanie?

Z Arturem Wojtaszkiem
Prezesem Zarzadu
Cursor S.A. rozmawiat
Krzysztof Skorupski

Ustugi
doradcze

w obszarze
IT, szkolen

i coachingu
to czesto
stosowana
forma
przekazywania
wiedzy
przez firmy,
ktore wiedze
zdobywaja
w praktyce.

Jaka jest réznica miedzy firma
outsourcingowa a agencja pracy czasowe;j?
Bardzo dobre pytanie, wymagajace

glebszej analizy. W zaleznosci od branzy
granice sa ptynne. Watpliwosci nie ma

w przypadku korzystania z zewnetrznych
firm outsourcingowych, zlecajac obshuge
informatyczna, zarzadzanie flota, obstuge
kadrowo — placows. Zlecanie zewngtrznemu
call center projektéw sprzedazowych,

gdzie na firmie outsourcingowej spoczywa
obowiazek rekrutacji personelu, szkolenia

i coachingu, opracowania systeméw
motywacyjnych i wreszcie odpowiedzialno§¢
za wynik sprzedazowy to réwniez klasyczny
outsourcing. Watpliwosci pojawiajq sic

w momencie, gdy mamy do czynienia

z outsourcingiem sit sprzedazy, obstuga
promocji i merchandisingiem. Wiele firm
stara si¢ pokaza¢ ustugi jako outsourcing
struktur handlowych, jedynie zatrudniajac
pracownikéw w imieniu klienta i obstugujac
ich place. Agencje pracy tymczasowej
zatrudniajg pracownikéw i oddaja pod
nadzér zleceniodawcy.

Wynika z tego, ze firma najpierw

oddaje proces na zewnatrz a potem

sama go w pelni kontroluje?

Nie zawsze wina lezy po stronie
zleceniodawcy. Bywa tak, ze wybrany
outsourcer nie wypetnia warunkéw umowy

a inwestycja w powtorny przetarg przewyzszy
oczekiwane korzysci. Umowy nie zawsze sa
dobrze skonstruowane i wystepuja trudnosci
z szybkim rozwigzaniem kontraktu.

W zaleznosci od tego, jak daleko posunigta
jest ingerencja w funkcjonowanie procesu,
tak daleko oddalamy si¢ od klasycznych
rozwiazani outsourcingowych, polegajacych
na tym, ze firma zlecajgca przekazuje réwniez
obszar odpowiedzialnosci, korzysta z jego
doswiadczer, rozwigzani komunikacyjnych,
raportowych czy tez dostgpu do tafiszych
zakupéw, wykorzystujac efekt skali.

Wydaje si¢ Panu dziwne, ze firmy obawiaja
si¢ oddaé pelne kompetencje w obce rece?
Wazna jest historia funkcjonowania na
rynku danego outsourcera. Cigzko méwi¢

o powaznym vendorze, ktdry funkcjonuje na
rynku rok lub dwa i ma nie wiecej niz kilku
klientéw. Oczywiscie, ze od czego$ trzeba
zaczaé, ale korporacja na pewno nie powierzy
w zarzadzanie duzego kontraktu bez
sprawdzenia wiarygodnosci partnera. Tego
typu biznes trzeba budowa¢ przez dhugie lata,
gdyz powaznym wyzwaniem w tej branzy jest
odpowiednie zarzadzanie wzrostem. W wielu
przypadkach organizacje funkcjonujq dzigki
jednemu lub dwém duzym klientom.

Kiedy zleceniodawca zmienia polityke lub
przenosi kontrakty do innego partnera, firma
popada w klopoty. Czgsto managerowie

z wieloletnim dos$wiadczeniem zaktadaja
nowgy strukture organizacyjna. Stabilno§¢
musi by¢ poparta wtedy solidnym kapitatem.

W jaki sposéb firmy outsourcingowe radza
sobie z ostroznoscig klientéw? Czy wszystkie
zlecenia w Pariskiej firmie realizowane sa

w pelnym modelu outsourcingowym?

W wielu przypadkach konsultacje,
wskazdwki czy staly kontakt ze strukcurami
klienta s3 na porzadku dziennym. Zawsze

proponujemy klientom pelny model
wspdlpracy, gdzie zarzadzanie personelem
przez nasze struktury koordynacyjne

jest wg nas bardzo duza wartoscig
dodang w kontrakcie. Z tego réwniez
powodu np. nie faczylismy w terenie
struktur zarzadzajacych promocjami

i merchandisingiem, poniewaz te ushugi
mimo, ze wykonywane na tym samym
terenie i pozornie bliskie sobie wymagaja
zupehnie innego podejécia do procesu
nadzoru. Na ich polaczeniu straciliby nasi
klienci.

Czy to oznacza, Ze w terenie utrzymuje
Pan dwie niezalezne struktury?

Tak, i wydaje sig, ze byt to bardzo dobry
wybér. Struktury terenowe zrealizowaly
swoje cele mimo bardzo trudnego dla
wszystkich roku. Dwie terenowe organizacje
rozwijaja si¢ niezaleznie, zdobywajac
doswiadczenie i poglebiajac swoje
kompetencje kazda w swojej specjalizacji.
Dzigki temu mozemy na przyklad
zaoferowa¢ klientom unikalny na naszym
rynku system obstugi handlowej, kt6ry
polega na tym, ze handlowcy pracuja dla
kilku niekonkurujacych ze soba klientéw

o mniejszym portfolio produktéw.
Przejmujg pelny kontakt z kierownikami
stoisk w sieciach wielkopowierzchniowych.
System ten jest tariszy od wlasnej sieci
przedstawicieli. Przyjety przez nas model
wspolpracy zaklada w stu procentach

w kazdym obszarze nadzér nad procesami po
stronie Cursor. Rolg klienta jest postawienie
celéw i kontrola ich wykonania. Po okresie
uruchomienia projektu nie przewidujemy
zadnego technicznego zaangazowania
klienta. Stwarza to mozliwo$¢ zaangazowania
sit sprzedazy zleceniodawcy do realizacji
innych celéw.

Ale czesto ustuga outsourcowana

weale nie jest tania. Co wtedy?

Czy to si¢ wciaz oplaca?

W ostatnich latach obserwujemy u naszych
zleceniodawcéw bardzo pozytywne
podejscie do procesoéw przetargowych.
Spotkania prowadza osoby odpowiedzialne
za kontakty z firmami outsourcingowymi,
koordynatorzy przysztej umowy. Na
spotkaniach czesto dochodzi do weryfikagji
zapytania ofertowego. Osoby odpowiedzialne
za wybér oferty kosztowej reprezentujacy
dziat zakup6éw uczestnicza w spotkaniach,
zdobywajac wiedzg na temat istotnych
wartosci oferowanej ustugi. Powoduje

to w momencie analizy sfery kosztowej
prawidlowa oceng oferty i praktycznych
korzysci zwiazanych z jej zawartoscia.

W roku poprzednim, uczestniczac

w przetargach u dwdch duzych klientéw,
zauwazylismy zmiane podejscia do ofert.
Nastapita zmiana z modelu, w ktérym

o wyborze dostawcy ustugi decydowata

w stu procentach cena, na model,

w ktérym uwzgledniona zostala zawartos¢
merytoryczna oferty i rzeczywiste korzysci
zwigzane z kupowang ustuga. Czesto
sytuacja, w ktérej pozyskujemy co$ tanio,
nie jest jednoznaczna z tym, ze nam si¢ to
oplaca w dtuzszej perspektywie i globalnym
spojrzeniu na biznes. Zawsze trzeba braé
pod uwagg, ile czasu i zasobéw uwolnimy

we wlasnej organizacji, przekazujac ushugi

na zewnatrz. Jezeli jedyna motywacja
przekazania w outsourcing czgsci swojego
przedsiebiorstwa jest tylko obszar kosztowy
polegajacy na poréwnaniu stawek
jednostkowych np. jednej godziny pracy, to
odradzam podejmowanie szybkich decyzji.
Proponuje gleboka analize prawdziwych
wartosci oferowanych przez funkcjonujace na
naszym rynku organizacje. Drozsza o polowe
godzina pracy w dobrze skonstruowanym
systemie bywa dwa razy efektywniejsza.

Co wtedy, kiedy przy wyborze partnera
jednak cena jest najwazniejsza?

Ale my caly czas rozmawiamy o cenie.

Dla nas stawka jednostkowa nie jest
réwnoznaczna ostatecznej cenie. Oczywiscie,
jezeli kto$ dostal polecenie z géry,

aby wynegocjowa¢ najnizsza ceng za
przystowiowa godzing pracy, nie wnikajac
W to, co ta godzina zawiera, to rzeczywiscie
argumenty si¢ szybko skoricza i bywa tak,
ze od takich negocjacji odstgpujemy. Mamy
kilku konkurentéw na rynku, ktérych
bardzo szanujemy za podobne podejécie do
zagadnienia. Obstuguja znaczne portfolio
klientéw, sam Cursor obecnie obstuguje
ponad 230 firm. Miejsce na rynku jest dla
jednych i dla drugich. Pozytywne jest to,
ze obserwujemy przyplyw, a nie odplyw
klientéw, wigc chyba mamy racje stawiajac
na rozliczanie jednostek efektywnie, a nie
tanio.

Duzo Pan méwit o doswiadczeniach
firm outsourcingowych. Czy mozna

z ich wiedzy korzystaé w inny sposéb?
Ustugi doradcze w obszarze IT, szkolen

i coachingu to czgsto stosowana forma
przekazywania wiedzy przez firmy, ktdre
wiedze zdobywaja w praktyce. Obstugujac
wielu partneréw, moga wskaza¢ najlepsze
rozwiazania, planuja dla zleceniodawcy
$ciezki proceséw pozwalajace uniknaé
bledéw. W obszarze naszego dziatania
mamy takie przypadki w zasadzie zawsze,
gdy przejmujemy w obstugg zarzadzanie
materiatami POS. Optymalizujemy wtedy
facuchy dostaw. Wprowadzamy wspdlnie
z klientem najlepszy dla niego (czgsto
stworzony na indywidualne zaméwienie)
system informatyczny do zarzadzania.
Likwidujemy niepotrzebne transporty,
udostepniamy magazyny regionalne

dla przedstawicieli. Widzac wymierne
oszczednosci w postaci synergii dziatan,
otrzymujemy zapytania i podpisujemy
kolejne kontrakty na obstuge promocyjna lub
merchandising. Inng formg przekazywania
wiedzy moze by¢ zakup cyklu wykladéw
lub szkolen. Z takiej formy w poprzednim
roku skorzystala sie¢ sklepéw Zabka, gdzie
przeszkolilismy z zasad merchandisingu ponad
1500 ajentow. Wspélpracowaé z firmami
outsourcingowymi dysponujacymi praktyczna
wiedza mozna na wiele sposobéw.
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