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Whprowadzenie

W krajach zachodnich outsourcing jest integralna czgscia wielu przedsig-
biorstw.W Polsce natomiast jest postrzegany jako efektywne narzedzie bizne-
sowe, ktore wplywa na poprawe wydajnosci, konkurencyjnosci oraz efektywno-
sci. Utatwia to rozwoj gospodarczy kazdej firmy bez wzgledu na jej wielko$¢
i prowadzona dziatalno$¢.

Coraz czegéciej przedsigbiorstwa zlecaja zadania outsourcingowe innym
panstwom bliskim kulturowo i geograficznie — z krajow Europy Zachodniej do
Europy Srodkowo-Wschodniej. Z taka sytuacja mozna si¢ spotka¢ w Polsce,
gdzie lokowane sa centra ustugowe, W ktorych pracuje sie¢ na rzecz klientow
glownie z Europy Zachodniej. Wplyw na to maja zasoby i jako$¢ sity roboczej,
w tym wyksztalcenie kadry, koszty prowadzenia dziatalnosci gospodarczej,
klimat inwestycyjny, stan infrastruktury oraz jako$¢ zycia.

Przedsigbiorstwa, ktore sa swiadome wartosci, jakie niesie ze soba wiedza
specjalistyczna i perfekcja, chetnie nabywaja je jako towar, poniewaz utrzyma-
nie wysokiego poziomu wiedzy i perfekcjonizmu w kazdym obszarze funkcjo-
nalnym przedsigbiorstwa jest zbyt kosztowne. Dlatego tez outsourcing staje si¢
podstawowa strategia prowadzenia dziatalnosci gospodarczej'. W 1923 r., Hen-
ry Ford stwierdzit, ze ,,jesli jest co$, czego nie potrafimy zrobi¢ wydajnie;j, ta-

1 M. Cook, Outsourcing funkcji personalnych, Oficyna Wydawnicza, Krakéw 2003, s. 38.
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niej i lepiej niz konkurenci, nie ma sensu, zeby$my to robili, i powinni$my za-
trudni¢ do wykonania tej pracy kogos, kto zrobi to lepiej niz my”. Z takiego
modelu wspotpracy wynikaja korzysci finansowe i operacyjne, ktore sa juz do-
strzegane nie tylko przez duze korporacje, ale takze przez podmioty z sektora
matych i $rednich przedsigbiorstw. Dlatego tez wiele z nich decyduje si¢ na
wspolpracg z centrami ustug outsourcingowych w roéznych czegsciach $wiata.
Najbardziej znane lokalizacje w tym obszarze to: Filipiny, Chiny, Tajlandia, In-
die 1 Wietnam. Polska plasuje si¢ na siddmej pozycji rankingu Top Countries
for outsourcing stworzonego przez A.T. Kearney, ktory okresla najatrakcyjniej-
sze panstwa dla inwestycji outsourcingowych?. Celem artykutu jest okreslenie,
co to jest BPO i SSC. Autor przedstawia powody lokowania Centréw w Polsce
oraz korzysci, jakie z tego wynikaja.

1. Centra BPO/SSC

W Polsce w bardzo szybkim tempie powstaja centra BPO/SSC. Polskie
oraz zagraniczne przedsigbiorstwa doceniaja zalety centrow ustug biznesowych.
Pozwalaja im na oszczednos$¢ i profesjonalizacje¢ swiadczonych ustug, umozli-
wiaja im rowniez na ustandaryzowanie wielu procesow, co wptywa na poprawe
wydajnosci’.

Najbardziej popularnymi ustugami, ktore sa §wiadczone przez centra ushug
sa: IT (Information Technology), Call Center — centrum telefoniczne wyspecja-
lizowane w pasywnym zbieraniu zgtoszen (inboundcall) lub aktywnym kontak-
cie z klientem (onboundcall), ksiggowos¢ oraz HR (Human Resources)”.

Ze wzgledu na lokalizacje, centra pracujace w trybie BPO/SSC dzieli si¢
na.

— offshoring — wspotpraca z firmami na catym $wiecie,
— outsourcing krajowy (onshore outsourcing) — wspotpraca z firma
ustugowa na terenie kraju,

2 AT Keraney, Top Countries for outsourcing stworzonego przez A.T. Kearney,
http://www.businessweek.com/ (10.2011).

® L. Gajewski, Centra ustug wspélnych po polsku, ,,Outsourcing Magazine” 01.01.2011, nr 1,
S. 24.

* D. Ciesielska, Offshoring ustug wplyw na rozwdj przedsiebiorstwa, Oficyna Wydawnicza,

Warszawa 2009, s. 40.
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— outsourcing po sasiedzku (nearshoring) — w Polsce jest to wspot-
praca z firma europejska albo tylko z firma z Europy Srodkowej lub
Wschodniej (CEE)°.

Czgsto BPO/SSC jest uzywane zamiennie lub lacznie, jednak nie sa tym
samym. Podlozem rdéznicujacym te dwa rodzaje centrow to typ klienta, dla kto-
rego $wiadczone sa ustugi. Ze wzgledu na zasigg prowadzonej dziatalnosci za-
zwyczaj rozroznia si¢ dwa typy centrOw nowoczesnych ustug dla biznesu — Bu-
siness Process Outsourcing (BPO) oraz Shared Services Centers (SSC). Przed-
sigbiorstwa BPO sa nastawione na klientdéw zewnetrznych, przyjmujac od nich
realizacj¢ wybranych proces6w biznesowych, z kolei SSC sg jednostkami wy-
izolowanymi w ramach danej firmy i dziataja na rzecz macierzystej organizacji.
Coraz czgsciej roznice migdzy BPO a SSC sg zacierane przez praktyke rynko-
wa. Jednostki typu SSC ewoluuja w kierunku organizacji hybrydowych typu
SSC/BPO, ktore tacza funkcje centrow BPO i SSC, §wiadczacych ustugi za-
réwno dla firm zewnetrznych, jak i dla oddziatow spétki macierzystej®.

Prekursorami w tej dziedzinie byly przedsiebiorstwa o profilu produkcyj-
nym, jak chociazby Coca Cola, ktora znaczna cz¢$¢ zarzadzania fanicuchem do-
staw zlecita zewngtrznej firmie. Przedsigbiorstwa nawiazujace wspoOlprace
z firmami $wiadczacymi ustugi BPO maja duza szansg¢ na uzyskanie znacznych
oszczgdnosci z tytulu przeniesienia zadan, niezwigzanych bezposrednio z ich
gtowna dziatalnoscia. Wydzielenie zaplecza back-office do firmy zewngtrznej
sprawia, ze przedsigbiorstwo moze w petni oddac si¢ swojej glownej dziatalno-
$ci, pozostawiajac swoje procesy w rekach specjalistow.

Swiatowym potentatem branzy BPO sa Indie. Ponadto rynek ustug BPO
jest zdominowany przez takie kraje jak: Filipiny, Tajlandia czy Chiny. Nato-
miast polski rynek ustug outsourcingowych od paru lat intensywnie si¢ rozwi-
ja'. Korzysci ptynace z lokowania przedsigbiorstw outsourcingowych w Polsce,
to m.in.: wptywy do budzetu panstwa z tytutlu podatkoéw, przyciaganie kolej-
nych inwestycji, spadek bezrobocia. Firmy, ktore zajmuja si¢ BPO potrzebuja
m.in. odpowiedniej lokalizacji dla swojej dziatalno$ci. Dlatego tez, najwigksze

5 M.J. Power, K.C. Desouza, C. Bonifazi, Outsourcing. Podrecznik sprawdzonych praktyk,

Drukarnia Wydawnicza im. W.L. Anczyca SA, Krakow 2008, s. 30-31.

® L. Gajewski, Centra ustug wspélnych po polsku..., s. 24-25.

T K Jezierska, Geneza  powstania  BPO w  Polsce  czes¢ 1, 2011,
http://Awww.outsourcingportal.pl/ (10.2011).
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centra BPO tworza sig¢ w dobrze skomunikowanych w skali krajowej, duzych
os$rodkach akademickich.

2. BPO/SSC w Polsce

Polska ma duzy potencjat do utworzenia wyspecjalizowanych centrow
ustug outsourcingowych. Sektor ten zaczat si¢ ksztattowac ok. osiem lat temu,
gtownie w formie migdzynarodowych centréw ustug ksiggowych, finansowych
i typu IT. Mocna strona Polski w przyciaganiu tego typu projektow jest ko-
rzystny klimat inwestycyjny, wysokie kwalifikacje polskich pracownikéw oraz
rozw6j nowoczesnego rynku biurowego.

Jak pokazuja badania, ro$nie lista nowych lokalizacji w ramach mniej zna-
nych miast na terenie Europy Srodkowo-Wschodniej, ktére sa konkurencja dla
bardziej dojrzatych liderow BPO/SSC. Nowe lokalizacje sa atrakcyjniejsze fi-
nansowo oraz oferuja wigksza dostgpnos¢ wykwalifikowanej kadry niz lepiej
rozwinigte rynki, takie jak Krakow, Praga, Budapeszt i Bratystawa. Sa to lokali-
zacje z najwiekszym do$wiadczeniem w obszarze BPO, ale jednocze$nie naj-
drozsze — maja zdolnos$¢ do przyciagania ustug z wigksza wartoscia dodana. Na-
tomiast miasta takie jak: Bukareszt, Sofia, Kulz i Warna — maja mniejsze do-
$wiadczenie w branzy BPO/SSC, lecz sa tafisze — przyciagna mniej skompliko-
wane ustugi (tab. 1). Umiejscowienie miast w macierzy wynika z kosztow
zwiazanych z utworzeniem dziatalnosci BPO/SSC oraz masy krytyczne;.

Tabela 1

Pozycja miasta a funkcje BPO/SSC

Pozycja Funkcja BPO/SSC Miasta

Lewadolna |niskie koszty, mato skomplikowaneKijow, Lublin, Toruf, Rzeszow,
funkcje: przetwarzanie transakcji i ptac,Bydgoszcz, Olsztyn, Kluz, Szczecin,
DTP, centra obstugi klienta Ryga, Belgrad, Warna, Wilno

Lewa gorna  piskie koszty, srednio skomplikowaneSt Petersburg, Bukareszt, Sofia
funkcje: planowanie zasobow przedsig-
biorstwa, zarzadzanie reklamacjami,
ogolne ustugi wspdlne i hosting, projek-
towanie sieci

Prawa gorna  §rednie koszty, wysoko skomplikowanePraga, = Budapeszt,  Bratystawa,
funkcje: zarzadzanie relacjami z klien-Warszawa, Krakow, Wroctaw
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Pozycja Funkcja BPO/SSC Miasta

tem, HR i rekrutacja, analizy biznesowe
i raportowanie finansowe, analiza ryzy-
ka, nauczanie cyfrowe, szkolenia z ob-
stugi produktu, ustugi wspierania przed-
sigbiorstwa, ustugi integracyjne

Prawa dolna  grednie koszty, mato skomplikowaneZagrzeb, £.6dz, Gdansk, Brno, Po-
funkcje: w stosunku do innych miast, teznan, Katowice, Tallin

lokalizacje oferuja najmniej atrakcyjng
opcje z perspektywy doswiadczenia
i kosztow.

Zrodto: Colliers International, Europa Srodkowo-Wschodnia atrakcyjna dla inwestycji
BPO i SSC,17.02.2010, http://www.muratorplus.pl (01.2012).

W Polsce znajduje si¢ 10 duzych osrodkow akademickich, a liczba studen-
tow oscyluje wokot 2 miliondw, co daje szerokie mozliwosci wyboru lokalizacji
firmom zainteresowanym inwestycjami w sektorze ustug. Sektor ustug zyskuje
coraz wigksze znaczenie w zyciu gospodarczym Polski. Staje si¢ jednym
Zz wazniejszych zrdédel innowacji oraz rosnacej efektywnosci przedsigbiorstw.
W ten sposob Polska ma szansg sta¢ si¢ nowoczesnym zapleczem biznesowym
w Europie.

W ostatnim czasie opublikowano badania i raporty, z ktorych wynika, ze
Polska znajduje si¢ w europejskiej czotéwce pod wzgledem lokowania inwesty-
cji zagranicznych, w tym centrow BPO/SSC. Wedtug raportu z 2010 roku przy-
gotowanego przez firmg DIS, gdzie dokonano analizy 750 centrow ustug w Eu-
ropie Srodkowo-Wschodnigj, wykazano, ze Polska pod wzgledem liczby cen-
trow ustlug BPO/SSC oraz utworzonych miejsc pracy zaj¢ta pierwsze miejsce.
W ciagu ostatnich pigciu lat najwicksze miasta doswiadczyly dynamicznego
naptywu inwestycji uslugowych. Aktualnie w sektorze nowoczesnych ustug za-
trudnionych jest blisko 50 tys. wykwalifikowanych pracownikéw, ktorzy spe-
cjalizuja si¢ w IT, ustugach ksiggowo0sci i finansowych.

W 2010 roku Zwiazek Liderow Sektora Ustug Biznesowych w Polsce
przygotowal raport, wedtug ktorego Warszawa znalazta si¢ na pierwszym miej-
Scu z najwigksza liczba utworzonych centréw ustug. Miastem charakteryzuja-
cym si¢ najwigkszym zatrudnieniem w tym sektorze jest natomiast Krakow,
w ktorym prace znalazto blisko 9 tys. pracownikow, Warszawa znalazla sie na
drugim miejscu, z 6,8 tys. zatrudnionych, a Wroctaw na trzecim z 4,5 tys. osob
pracujacych w sektorze, nieco ponad 2 tys. zatrudnionych pracuje w Lodzi i Po-
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znaniu. Granicg tysiaca osOb pracujacych w tym sektorze przekroczyty takze
Katowice oraz Gdynia, a w pozostatych miastach, w ktorych znajduja sig¢ centra
ustlug, zatrudnienie w sektorze BPO/SSC nie przekracza tysiaca osob.

Migdzynarodowe koncerny, ktore funkcjonuja w sektorze ustug
(BPO/SSC), obnizaja koszty pracy, a jednoczes$nie korzystaja z czgsto silniej-
szego potencjatu ludzkiego znajdujacego si¢ w danym panstwie. Jednak nizsze
koszty operacyjne nie sa gldéwnym czynnikiem motywujacym firmy do tworze-
nia projektow typu BPO/SSC. Potencjat ludzki, tzw. HR pool, czyli dostgpnosé¢
oraz jako$¢ wysoko wykwalifikowanej kadry, prognozy makroekonomiczne dla
kraju staja si¢ priorytetowymi czynnikami decydujacymi 0 wyborze miejsca
inwestycji.

Mozna zaobserwowa¢ duza rywalizacje o projekty uslugowe nie tylko
Z innymi panstwami regionu, ale takze z panstwami azjatyckimi. Wysoka jako$¢
pracy, blisko$¢ kulturowa, znajomo$¢ jezykdéw obceych czy tez mniejsza réznica
czasowa, wplywa na wybor Polski jako lokalizacji centrow ustug BPO/SSC®.

3. Przyklady Centréw BPO/SSC w Polsce

W tabeli 2 przedstawiono przyktady Centrow BPO i SSC w Polsce oraz
przedmiot ich dziatalnosci.

Tabela 2
Przyktady przedsigbiorstw zajmujacych si¢ outsourcingiem w Polsce.
Przedsigbiorstwo Miasto Przedmiot dziatalnosci
Genpact Lublin, Warszawa  |[Ustugi outsourcingowe, callcenter, ustugi, tech-
nologie i zarzadzanie procesami biznesowymi
dla firm
Google Wroctaw, Krakow  [Wroctaw — centrum innowacji, Krakow — cen-
trum badawczo-naukowe
Arvato Services Poznan Zarzadzanie bazami danych, korespondencja ma-
sowa (lettershop), wysytka i dystrybucja produk-
tow (logistyka), telefoniczna obstuga klienta (con-
tactcenter), ustugi finansowe

8 J. Manikowska, BPO/SSC, http://www.paiz.gov.pl/ (10.2011).
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Przedsigbiorstwo

Miasto

Przedmiot dziatalno$ci

Reuters

Gdansk

Przetwarzanie informacjii danych o rynkach kapita-
towych i spotkach z calego §wiata, danych makro-
ekonomicznych oraz informacji z bankow|
i instytucji finansowych (kursy walut, notowania)

SAS Institute

Warszawa

Analityczne przygotowanie danych, integracja da-
nych w czasie rzeczywistym, federacja danych itd.

The Gillette Company

Dabrowa Gornicza

Magazyn wysokiego sktadowania, zaopatrywanie
klientow Gillette

DHL Logistics

Dabrowa Gornicza

Magazyn wysokiego sktadowania —sktadowanie
towaroéw, konfekcjonowanie, oklejanie, przepa-
kowanie produktow pod potrzeby poszczegol-
nych sieci handlowych, specjalne pakowanie
produktéw do celéw promocyjnych, pakowanie
Wyrobow

SAP

Lodz

Zarzadzanie relacjami z klientami (CRM), obstugal
finansowa (FI), hurtowanie danych (BW), zarza-
dzanie inwestycjami (IM) i inne; druga funkcja
Centrum — oérodek referencyjny dla administracji
anstwowej

Infosys BPO

Lodz

Ustugi  outsourcingowe z zakresu: finanse
i ksiggowo$¢, Order Management, Master Datal
Management, zamowien, LogisticClaim Handling,
Business Transformation Services, audyt we-
wnetrzny oraz SOX, planowania i analizy finanso-
wej, obstuga ubezpieczen, obstuga klienta

Electrolux

Krakow

Centrum Ushug Finansowo-Ksiggowych, Glo-
balny zespot IT, Dziat Instrukcji Obstugi, Glo-
balne Zarzadzanie Nieruchomos$ciami oraz Dzial
Ptac na Polske

Delphi

Krakow

Osrodek B + R — uktady zawieszenia do samocho-
dow dla takich producentéw aut m.in. jak Daimlera)
Chryslera czy BMW

Business Solution Pol-
ska

Bielsko-Biata

Ustugi ksiggowe i administracyjno-personalne dla
polskiej czesci Fiata. Nowy oddziat zajmie sig prze-
twarzaniem danych dla kontrahentow w Niem-
czech, Francji, Wloszech, Hiszpanii i Belgii

Zrodho: opracowanie

http://pl.wikipedia.org;

wlasne na
http://www.arvato.pl/;

podstawie: http://www.um.lublin.pl,

Reuters Group inwestuje

W Gdarnsku, http://gospodarka.gazeta.pl; http://www.sas.com/; R. Solski, I. De-
ssoulavy-Gtadysz, E. Socha, Gillette i DHL otwierajq centrum dystrybucyjne,
http://www.paiz.gov.pl/; E. Kwiecien, L. Dzierzawski, Centrum kompetencyjne
SAP w Lodzi http://www.sap.com/; http://infosysbpoeurope.eu/;
http://newsroom.electrolux.com; Polska Agencja Informacji i Inwestycji Zagra-
nicznych  SA, Polska — kraj o najwyzszej
http://www.exporter.pl/.

otwarte,

liczbie  studentow,
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Podsumowanie

Polska ma szansg sta¢ si¢ liderem w naplywie BIZ do sektora nowocze-
snych ustug, poniewaz jako jedyny region w Europie spelnia réwnoczesnie
wszystkie wymagane Kkryteria, takie jak: niskie koszty pracy, dostgpnos¢ wy-
kwalifikowanej oraz wszechstronnie wyksztalconej sity roboczej, najwyzszy
W regionie wzrost gospodarczy, znajomos¢ jezykdéw obcych oraz rozwinigta in-
frastruktura telekomunikacyjna. Duza wigkszo$¢ centréw ustug ulokowana jest
W duzych miastach, ktore sa jednocze$nie duzymi osrodkami akademickimi.
Pod wzgledem liczby dzialajacych centrow przoduje Krakow, £6dz, Wroctaw
i Warszawa, ale mniejsze osrodki takie jak Olsztyn, czy Bielsko-Biata rowniez
z powodzeniem przyciagajg inwestorow o podobnym profilu.

Obraz polskiej branzy logistyczno-magazynowej zmienia si¢, 80% nowo-
czesnych magazyndéw usytuowano wokot Warszawy. Jednak dzigki m.in. po-
mocy finansowej z Unii Europejskiej na budowe i modernizacj¢ drog i kolei,
proporcja ta bgdzie si¢ zmienia¢ na korzys¢ innych regionow. Dzigki zagranicz-
nym firmom, dla ktérych Polska jest miejscem pozniejszej ekspansji na wschod,
zapotrzebowanie na nowoczesne magazyny poza stolica bedzie rosto. Aktualnie
konkurencja dla Warszawy jest Piotrkéw Trybunalski, ktory jest potozony na
przecigeiu si¢ waznych szlakéw komunikacyjnych. Waznymi osrodkami maga-
zynowania majg si¢ sta¢ rowniez £.6dz, Poznan, Gdansk, Katowice i Wroctaw
oraz inne mniejsze miasta o strategicznej lokalizacji®.

Wisréd najwazniejszych korzysci, jakie wynikaja z lokowania firm outso-
urcingowych w Polsce, nalezy wymieni¢ przycigganie kolejnych inwestycji,
dodatkowe wptywy do budzetu panstwa z tytutu podatkéw, spadek bezrobocia,
a takze pobudzenie roznego rodzaju inicjatyw spolecznych. Wiele firm outsour-
cingowych jest zaangazowanych w réznego rodzaju inicjatywy spoteczne oraz
ochrong $rodowiska.

Reasumujac, silng strong Polski, na tle innych panstw, sa wysoko wykwa-
lifikowane kadry, wysoki poziom ksztalcenia na uczelniach wyzszych, znajo-
mos¢ jezykoéw obcych oraz stabilna sytuacja makroekonomiczna kraju.

® Polska Agencja Informacji i Inwestycji Zagranicznych SA, Polska — kraj o najwyzszej licz-

bie studentéw, http://www.exporter.pl/ (10.2011).
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BPO/ SSC CENTRES AS A DEVELOPMENT OPPORTUNITY FOR POLISH
ECONOMY

Summary

Often it is a company strategic decision to outsource some of its service functions
to external Business Process Outsourcing (BPO) centres or Shared Service Centres
(SSC). Outsourcing skills, technologies and personnel may considerably improve the
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operational effectiveness by allowing the business to focus on their core competencies.
Popularity of the concept of BPO and SSC provokes many questions.What is BPO and
SSC? Why Centers are located in Poland? What are the benefits of locating Centers in
Poland? In this article the author will attempt to answer these questions.

Translated by Katarzyna Budzynska



