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1. Jaki jest obecnie stan rynku outsourcingu w Polsce?

Jakie obszary rynku są dobrze zagospodarowane, a jakimi jest małe zainteresowanie zarówno firm korzystających z usług jaki i działających w tym obszarze?

W Polsce mamy dobrze rozwinięty rynek usług podstawowych. Ochrona, sprzątanie, zarządzanie magazynami – to działania chętnie zlecane  zewnętrznym dostawcom. Dość powszechnie korzysta się także z outsourcingu IT i back-office. Bardzo przyspieszł w 2009 roku rynek usług BPO (Business Process Outsourcing), Potencjał rozwoju tego rynku widzę przede wszystkim w zakresie outsourcingu kadr i płac, a także windykacji i zarządzaniu należnościami. Kolejnym, bardzo rozwojowym obszarem jest outsourcing sił sprzedaży. Firmy działające w Polsce zaczynają dostrzegać, że skorzystanie z usług zewnętrznego partnera pozwala poprawić i lepiej kontrolować wyniki sprzedaży. 

Z każdym rokiem rozwijają się kolejne kompetencje, pojawiają się na rynku kolejne, coraz bardziej zaawansowane  usługi. Przechodzimy od prostych czynności do obsługi całych, złożonych procesów. Współczesne BPO ewoluuje teraz w nową kategorię – KPO (Knowledge Process Outsourcing). Zatem to wiedza staje się najważniejszą treścią światowego obiegu usług dla biznesu. 

Słabszą stroną jest poziom edukacji rynku. Według badań obawa utraty pełnej kontroli nad procesami w przedsiębiorstwie jest najważniejszą przeszkodą w podejmowaniu decyzji o współpracy z firmami outsourcingowymi. Polscy menedżerowie nadal podchodzą  do zarządzania zbyt konserwatywnie, a szkoda, bo dobry dostawca może przynieść wielkie korzyści przedsiębiorstwu i wszystkim jego pracownikom.

2. Czy Polska jest interesującym rynkiem jeżeli chodzi o outsourcing z punktu widzenia firm zachodnich.

Jakie są przewidywania co do rozwoju tego obszaru?

Polska jest niezwykle atrakcyjna dla firm zachodnich. Polskie kadry są dobrze wyszkolone, mają doświadczenie, nie brakuje zdolnych menedżerów, specjaliści znają języki. Ta ostatnia umiejętność wyjątkowo wyróżnia nas na arenie międzynarodowej. Kolejnym czynnikiem jest brak barier kulturowych i geograficznych. Nasi pracownicy doskonale rozumieją kontekst kulturowy organizacji, z którymi współpracują, a menedżerowie  firm-odbiorców  usług bez problemu mogą przyjechać lub przylecieć na spotkanie w ciągu kilku godzin. Wszystko to sprawia, że coraz więcej zagranicznych firm decyduje się na lokowanie w Polsce bardziej zaawansowanych procesów, przy jednoczesnym przenoszeniu najprostszych zadań do innych krajów, gdzie najważniejszym parametrem jest niski koszt pracy, np. do Indii. Nasz kraj może na tym wiele skorzystać. Rozwinięte usługi to wyższe przychody, dostęp do specjalistycznego know-how i polepszenie pozycji Polski na gospodarczej mapie świata. 

Polska już jest liderem w Europie środkowo-wschodniej. Co trzecie centrum usług ulokowane jest właśnie u nas. Przy tak szybkim rozwoju nasz kraj w najbliższych latach stanie się jednym ze zdecydowanych liderów zawansowanych usług outsourcingowych i zapleczem wsparcia biznesu dla całej Europy.

3. Czy zlecanie usług na zewnątrz może budzić jakieś obawy (np.

związane z ochroną danych itd)? Czy rynek jest już na tyle oswojony, że nie brak zaufania nie jest problemem?

Wraz z rozwojem rynku outsourcingu zmniejsza się lęk przed zlecaniem usług na zewnątrz. Wciąż jednak zbyt mała jest wiedza na temat outsourcingu wśród polskich biznesmenów. Większość lęków wynika z niedostatecznej ilości informacji i braku doświadczenia w pracy z zewnętrznymi partnerami. Na wszelkie obawy związane z outsourcingiem są dwie odpowiedzi. Pierwsza to edukacja. W tym celu powstała Fundacja Instytut Outsourcingu. Jej zadaniem jest pokazywanie korzyści jakie płyną z korzystania z pomocy zewnętrznych partnerów i uczenie zasad dobrej współpracy. Drugą odpowiedzią jest dobrze stworzony kontrakt outsourcingowy. Umowa powinna zawierać szczegółowe informacje dotyczące przedmiotu usługi, czasu jej trwania, podziału kompetencji i odpowiedzialności oraz zasad kontroli jakości usług i wynagradzania. Jasne reguły to podstawa owocnego i partnerskiego współdziałania w dłuższej perspektywie. 

4. Czy Pana zdaniem są jakieś usługi, które mogą wyraźnie nie sprawdziły się, jeżeli chodzi o outsourcing? Czy pod tym względem polski rynek wykazał jakąś specyfikę? Z drugiej strony czy jest jakiś obszar działań, które mają szczególne korzystne warunki do działania?

Nasz kraj odnosi zdecydowane sukcesy jako miejsce lokalizacji centrów usług wspólnych czyli jednostek zakładanych przez zagraniczne firmy w celu obsługi swoich oddziałów. Inaczej jest z rynkiem wewnętrznym. Wciąż mało firm decyduje się na współpracę z zewnętrznymi partnerami. Dotyczy to zwłaszcza podmiotów z sektora MSP, który dopiero teraz zaczyna się poważnie interesować usługami outsourcingowymi. Istnieje również olbrzymi niewykorzystany potencjał sektora publicznego i energetycznego. Obszarem, w którym istnieją wyjątkowe dobre warunki rozwoju outsourcingu jest sprzedaż. Rynek handlu detalicznego w Polsce jest bardzo rozdrobniony. Niewiele firm może sobie pozwolić na zatrudnienie przedstawicieli handlowych, którzy będą stale obecni w kilkudziesięciu tysiącach sklepów. Z drugiej strony dotarcie do większości z 150 000 placówek handlu detalicznego jest warunkiem sukcesu produktu. Dla przykładu, Target BPO dociera do 82% sklepów w kraju. Dzięki naszym przedstawicielom handlowym produkt dociera do wszystkich wskazanych sklepów, jest na czas i na właściwej półce. Ponadto usługi outsourcingowe doprowadzają zwykle do zmniejszenia kosztów działania sieci sprzedaży. Klienci firmy Target BPO wskazują, że usługi outsourcingu sił sprzedaży przynoszą im 30-40% oszczędności. To korzyści, które tworzą olbrzymie pole do popisu dla outsourcingu.

5. Perspektywy na 2010 r.?

Głównym zadaniem branży w obecnym roku jest edukowanie rynku na temat korzyści płynących z outsourcingu. W tym celu Instytut Outsourcingu uruchomił już Akademię Wiedzy Outsourcingowej, na którą będą składać się publikacje, raporty, analizy rynku, warsztaty dla klientów oraz debaty służące wymianie wiedzy i doświadczeń. W Łodzi ruszyły właśnie pierwsze w Polsce studia podyplomowe kształcące managerów outsourcingu. Polski rynek outsourcingu szybko dojrzewa. Wskaźnikami dynamiki będzie m.in. ilość konsolidacji, przejęć i debiutów giełdowych. Firmy będą próbowały zdobywać nowe sektory, np. energetyczny i publiczny. Poza tym, zmieni się kształt samej oferty. Z jednej strony będzie ona bardziej kompleksowa i dopasowana do indywidualnego klienta, a z drugiej – zestandaryzowana, gotowa do zastosowania w firmach o różnym profilu. Sektor BPO nadal będzie pozytywnie wpływał na inne obszary gospodarki, zwiększając zatrudnienie i przyciągając zagranicznych inwestorów. 

