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Streszczenie

Artykut po§wigcono innowacjom w ustugach oraz innowacyjnym rozwigzaniom
w korporacjach. Zaprezentowano w nim modele §wiadczenia ustug jako przyktad roz-
wigzan innowacyjnych w strukturach organizacyjnych. Artykut sklada si¢ z dwoch cze-
$ci. Pierwsza dotyczy innowacji w ustugach, w drugiej zaprezentowano modele $wiad-
czenia ustug jako przyktad rozwigzan innowacyjnych w strukturach organizacyjnych.

Stowa kluczowe: rynek ustug, innowacje, modele §wiadczenia ustug

1. Innowacje w ustugach biznesowych

We wspoltczesnej gospodarce swiatowej wzrasta znaczenie ustug zarowno
pod wzgledem wartosci obrotu mi¢dzynarodowego, jak i w obszarze zmian or-
ganizacji globalnego biznesu i innowacji. Impulsem zmian s m.in. innowacje
1 rozwigzania techniczne i organizacyjne budowane na bazie technologii infor-
macyjnych i telekomunikacyjnych. Szczegdlnie interesujacym zjawiskiem w roz-
woju rynku ustug jest delokalizacja potencjatu ustug!, czyli przenoszenie ustug
do innych krajow, czasem zlokalizowanych na innych kontynentach, i dawanie
tym samym mozliwosci rozwoju nowych rynkéw i obszaréw ekspans;ji kapitato-
wych w sferze ustug!.

* Monika Wodnicka, dr, Uniwersytet £.odzki, Wydziat Zarzadzania, e-mail: monika@il.pl

' L.C. Thurow, Creating Health. The New Rules for Individuals, Companies and Countries
in a Knowledge-based Economy, Nicolas Brealey, London 2000, s. 23.



112 Monika Wodnicka

Niewatpliwie duze znaczenie dla rozwoju ustug miato pojawienie si¢ przeto-
mowych technologii, takich jak przemyst komputerowy, telekomunikacja, nano-
technologia czy mikroelektronika, ale przede wszystkim rozwoj Internetu' i jego
pochodnych. Mowa tutaj o sieciach Intranetu (fac. intra — wewnatrz (wsrdd) i ang.
net — sie¢) — to lokalna, wewnetrzna sie¢ firmy, ktora jest platforma do publiko-
wania, transferu i wymiany informacji wewnatrz firmy, do komunikacji miedzy
soba, w momencie, gdy jest si¢ — nierzadko — terytorialnie w r6znych oddalonych
od siebie miejscach. Podobnym rozwigzaniem jest Extranet (fac. extra — na ze-
wnatrz i ang. net — sie€) — to sie¢ zewnetrzna, ktora umozliwia dostep z zewnatrz,
poprzez Internet, do wewngetrznej sieci firmy lub innej organizacji wybranym
partnerom handlowym i klientom, z zachowaniem wysokiego stopnia bezpie-
czenstwa danych.

W wyniku postepu technologicznego rewolucyjnym przeobrazeniom ulegly
procesy produkcji i §wiadczenia ushug, a takze zarzadzania nimi. Zaawansowane
technologie informacyjno-telekomunikacyjne, po pierwsze, zwigkszyly mozli-
wo§$¢ przetwarzania i przesylania danych, tworzac tym samym nowg infrastruk-
ture oraz $ciezki dystrybucji dla $wiadczenia ustug, a takze opcje nietypowego
zatrudnienia charakteryzujacego si¢ mozliwoscig czasowego i terytorialnego roz-
dzielenia miejsca pracy i czasu pracy (np. telepraca, call center, wirtualne przed-
sigbiorstwa). Po drugie, przyczynity si¢ do powstania wielu nowych kategorii
ustug, ktore czasami trudno wyodrebni¢ sposrdd produktéw technologii infor-
macyjnych, gdyz stanowig konglomerat ustug i produktow cyfrowych. Mowa tu
o ustugach tworzenia oprogramowania (software), ustugach gromadzenia infor-
macji, wiedzy, sieci informatyczne i zarzadzanie nimi, a takze sprzet (hardwa-
re)*. Po trzecie, daja mozliwos¢ $wiadczenia ustug w formie samozaopatrzenia
(np. w sferze edukacji czy administracji panstwowej), poprzez wykorzystanie
interaktywnych technik dostepu do zasobow informacyjnych, a Internet i multi-
media daly warunki dla rozwoju wielu ustug w obszarach, ktore traktowano jako
odporne na te forme organizacji $wiadczenia i konsumpcji ustug. Po czwarte,
zmienity charakter ustug, ktore postrzegane jako niematerialne i nietrwale za-
czety przyjmowac¢ materialng posta¢ — moga by¢ przechowywane i wielokrotnie

' Postep w tym zakresie cechuja dwa elementy, a mianowicie rozwdj Internetu i nieustajace
zwigkszanie jego przepustowosci skutkujace zasadniczym przyspieszeniem tempa przesytu i ilo-
$ci przesytanych informacji oraz zdolnos¢ gromadzenia i przetwarzania coraz wigkszych zbiorow
danych.

2 §.M. Szukalski, Swiatowy rynek ustug i perspektywy jego rozwoju w XXI wieku, w: Ustugi
w gospodarce swiatowej, Instytut Badan Rynku, Konsumpcji i Koniunktur, Warszawa 2009, s. 18.
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sprzedawane (np. telefoniczne systemy automatycznej obstugi czy tez oprogra-
mowanie komputerowe na nosnikach magnetycznych).

Technologia ICT i ujednolicenie programow komputerowych zwigzanych
z obstugg biznesu pozwolily na standaryzacj¢ wielu dziatan w obrebie np. prac
biurowych, prowadzenia ksiggowosci, obstugi finansowej firm, uslug informa-
tycznych, praktyk biznesowych, magazynowania, gromadzenia i przetwarzania
danych oraz ushug turystycznych i medycznych. Motywem standaryzacji ustug
jest, po pierwsze, ujednolicenie i znormalizowanie §wiadczenia ustug umozliwia-
jace masowg produkcje, obnizenie kosztow (efekt skali) oraz tatwiejsza komuni-
kacje migdzy partnerami biznesowymi np. w kwestii dokonywanych zmowien.
Po drugie, dzigki standaryzacji schematéw najefektywniejszych metod realizacji
ustug (sekwencja czynnosci, czas, wynik przybiera forme obowigzujacego stan-
dardu, z tym zatozeniem, iz w kazdym momencie mozliwa jest zmiana, ktora
spowoduje dalszg poprawe i lepszy efekt) pojawia si¢ mozliwos¢ dostarczenia
ich do wielu odbiorcow w réznych lokalizacjach §wiata. Po trzecie, rozszerzenie
zakresu ustug, co ewidentnie mozna zauwazy¢ w ustugach logistycznych, finan-
sowych czy biznesowych.

Do niedawna zagadnienie innowacji wigzano tylko z dziatalnoscig produk-
cyjna, a innowacje ustugowe miaty znaczenie marginalne® i byly zdegradowane
do roli pasywnego odbiorcy innowacji technologicznych pozyskiwanych z sekto-
ra produkcyjnego®. Dzi$ sektor ustug charakteryzuje si¢ duzg aktywnos$cia w za-
kresie poszukiwan zrodet innowacji dla generowania nowych ustug, ale rowniez
ustug tradycyjnych usprawniajacych sposob kontaktu i wspolpracy z klientem,
kanaty dystrybucji, sposob swiadczenia i dostarczania ustug, formy organizacji
dziatalno$ci ustugowe;j. Problem innowacji w ustugach doczekat si¢ szerokiej li-
teratury, cho¢ ciggle jest przedmiotem dyskusji, co wynika z faktu, iz innowacje

3 Szerzej zob. 1. Miles, Services Innovation: Coming of Age in the Knowledge-based

Economy, ,,International Journal of Innovation Management” 2000, Vol. 4, s. 371-389.

4 Szerzej zob. P. Niedzielski, K. Rychlik, J. Markiewicz, Innowacyjnos¢ przedsigbiorstw
sektora ustug — nowe sciezki rozwoju, w: Tendencje innowacyjnego rozwoju polskich przedsie-
biorstw, red. E. Okon-Horodynska, A. Zachorowska-Mazurkiewicz, Instytut Wiedzy i Innowacji,
Warszawa 2008, s. 259-274.

5 Dla przyktadu: C. Gallouj, F. Gallouj, Neo-Schumpeterian Perspectives for Innovation in
Services, w: Services and the Knowledge Based Economy, red. M. Boden, 1. Miles, Continuum,
London—New York 2000; P. Niedzielski, K. Rychlik, Innowacje w ustugach — czy mozna mowié
o specyfice dziatan, w: Ustugi w Polsce. Nauka, dydaktyka i praktyka wobec wyzwan przysztosci,
red. A. Panasiuk, K. Rogozinski, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin
2008.
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w ustugach oznaczaja zmiang struktury czynnikow ustugotworczych tworzagcych
warstwe realng i organizacyjna proceséw ustugowych®.

Problem innowacji w ustugach znalazt swoje odzwierciedlenie w unijnej
metodologii OSLO, w ktdrej innowacje definiuje si¢ jako ,,wdrozenie nowego lub
znacznie ulepszonego produktu (dobra lub ustugi), procesu, nowej metody marke-
tingowej lub nowej metody organizacji w praktyce biznesowej, w miejscu pracy
i w stosunkach zewngtrznych™”. Jest to zbiezne z podejsciem J.A. Schumpetera®,
ktory wskazuje na mozliwos$¢ pojawiania si¢ nowych kombinacji zasobéw mate-
rialnych i osobowych nazwanych po6zniej innowacjami: a) wytworzenie nowego
produktu lub wprowadzenie na rynek towarow o nowych wiasciwosciach, b) zasto-
sowanie nowej metody produkcyjnej, ¢) znalezienie nowego rynku zbytu, d) zdo-
bycie nowych zrodet surowcoéw, wprowadzenie nowej organizacji. Wyrdznia sig:
innowacje produktowe (product innovation), procesowe (process innovation), or-
ganizacyjne (organisational innovation) i marketingowe (marketing innovation).

Komisja Europejska w programie EQUAL’ wskazuje na trzy typy innowacji:
a) innowacje zorientowane na proces — dotycza rozwoju nowych metod i poprawy
istniejacych, b) innowacje zorientowane na cel — koncentruja si¢ wokot formuto-
wania nowych celow oraz podej$¢ w celu zidentyfikowania nowych i obiecuja-
cych kwalifikacji oraz tworzenia nowych obszaréw zatrudnienia na rynku pracy,
¢) innowacje zorientowane na kontekst — odnoszg si¢ do struktur politycznych
1 instytucjonalnych. A zatem przez innowacje rozumie si¢ wprowadzenie zmian
o charakterze produktowym, organizacyjnym, marketingowym i procesowym
w zakresie nowych lub ulepszonych metod wytwarzania oraz nowych lub ulep-
szonych metod organizacji pracy i zarzadzania, w celu osiagniecia okreslonych
korzys$ci. Mozna powiedzie¢, iz innowacje to nie tylko innowacje techniczne, ale
takze innowacje, ktore moga by¢ wynikiem inicjatywy pomystowosci, procesow
tworczych, nowym sposobem organizowania.

6 M. Jagielski, Innowacje w sferze ustug, Zeszyty Naukowe Akademii Ekonomicznej

w Poznaniu, z. 130, Prace Habilitacyjne, Poznan 1993, s. 11 in.

7 Proposed Guidelines for Collecting and Interpreting Technological Innovation Data —
Oslo Manual, third edition, OECD/EC/Eurostat, 2005.

8 J.A. Schumpeter, Teoria rozwoju gospodarczego, PWN, Warszawa 1960, s. 104,

¢ Komunikat KE ustanawiajacy wytyczne dla I rundy EQUAL 2003-10-13, www.fundu-
szestrukturalne.gov.pl (dostep 14.10.2010).
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Innowacje w dziatalnosci ustugowej mozna podzieli¢ takze ze wzgledu na

inicjatora innowacji'’, ktorym mogg by¢ np. sami dostawcy, firmy ustugowe,
klienci czy sama ustuga badz tez wszyscy inicjatorzy:

1.

Inicjowane przez dostawcow sg czesto postrzegane jako dominujgcy typ
innowacji w ustugach. Polegaja na zastosowaniu nowych produktéw be-
dacych efektem innowacji w produkcji przemystowej, w procesie swiad-
czenia ustug. W tego rodzaju innowacjach charakterystyczne beda nie
tylko zmiany technologiczne, ale takze wymuszone przez nie zmiany
organizacyjne niezb¢dne do przystosowania dziatalnosci.

Inicjowane przez same firmy ustugowe. Sa to innowacje o charakterze
technologicznym lub nietechnologicznym.

Inicjowane przez klienta — sa odpowiedzia na jasno precyzowane potrze-
by klientow.

. Inicjowane poprzez ustugi — kiedy firmy ustugowe wptywaja na proces

innowacji majgcy miejsce w innej firmie-kliencie. Ten rodzaj innowacji
odnosi si¢ gléwnie do ustug typu business to business. Firma ustugowa
dostarcza wiedze, umiejgtnosci i zasoby, ktore wspieraja proces innowa-
cyjny zachodzacy jednak w wigkszosci w firmie klienta.

. Paradygmatyczne (paradigmatic innovation) — innowacje o charakterze

kompleksowym, w ktorych udziat biorg zar6wno dostawcy, klienci, jak
1 same firmy ushugowe — np. zastapienie naziemnego transportu publicz-
nego podziemnym.

W praktyce innowacje w ustugach to najczesciej innowacje procesowe oraz

organizacyjne. Mowiac o procesowym charakterze innowacji, odnosimy si¢ do

zmiany procesu $wiadczenia ustug, zwigzanego z automatyzacja i standaryza-

cjg procesow. Natomiast innowacje organizacyjne dotycza przebudowy struktur
organizacyjnych, wdrazania nowych technik zarzadzania badz zmiany strategii
dziatania przedsigbiorstwa. Dobrym przyktadem takiego podej$cia do innowacji

moga by¢ korporacyjne centra ustug biznesowych, a w szczego6lnosci stosowane
przez nich modele $wiadczenia ustug.

10 J. Dominiak, Innowacyjnosé w sferze ustug, ,,Przeglad Geograficzny” 2011, t. 83, z. 4,

s. 439.
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2. Modele swiadczenia ustug jako przyklad rozwigzan innowacyjnych
w strukturach organizacyjnych

Przykladem innowacyjnych rozwigzan w sektorze ushug biznesowych sa
modele $wiadczenia ustug przez zewnetrznego operatora ustug w ramach umo-
wy outsourcingowej. Model biznesowy BPO (Bussines Proces Outsourcing)
zaktada, ze outsourcer przejmuje odpowiedzialno$¢ za ustugi oraz ich optymali-
zacj¢. W modelu najwigksze znaczenie ma produktywno$¢, wysoka jakos$¢ ustug,
korzysci wynikajace z nizszych kosztéw, chg¢ tatwego nawigzywania relacji
z klientem, a takze mozliwo$¢ elastycznego wprowadzania zmian do wykonywa-
nych proceséw. Determinanty te implikujg poszukiwanie przez przedsigbiorstwa
najlepszych rozwiazan modelowych. Obecnie w praktyce znajduja si¢ cztery mo-
dele BPO: onsite, offsite, offshore, customer projekt manager offshore model jako
innowacyjne rozwigzania w obszarze organizacyjnym kooperujacych ze soba
przedsigbiorstw''.

Model onsite (rysunek 1) charakteryzuje si¢ bliska wspotpracg ustugodawcy
z klientem i wdrazany jest w sytuacji, gdy wymagany jest staty kontakt z klien-
tem, zakres projektu nie jest jasno okreslony badz tez projekt jest otwarty i ma
iteracyjny charakter. Rowniez w wtedy, kiedy klient chce mie¢ mozliwos¢ ciaglej
oceny i kontroli jakosci ustug, a dostawca pewno$¢ dobrego zrozumienia ocze-
kiwan klienta. Idealnie nadaje si¢ do projektéw, ktore sg wysoce poufne. Caty
zespo6t procesow, poczawszy od gromadzenia danych po implementacje, realizo-
wany jest u klienta, a zespo6t $wiadczacy ustugi pracuje w wewnetrznych struktu-
rach klienta. Model pozwala na ciagla interakcje z klientem. Niebezpieczenstwo
wystgpienia luki komunikacyjnej jest ograniczone Ustugodawca moze uzyskac
informacje z pierwszej reki, tym samym lepiej rozumie¢ oczekiwania klienta czy
problem. Priorytetem wykonawcy ustug jest utrzymanie bezustannej, intensyw-
nej wspolpracy lub wzajemnego oddziatywania przy realizacji projektu. Wsrod
ustug swiadczonych przez ustugodawce mozna wymienic: tworzenie analiz czy
specyfikacji funkcjonalnej, testowanie, projektowanie, programowanie.

Jako korzysci wynikajace z zastosowania modelu onsite wymienia si¢: moz-
liwo$¢ dynamicznej reakcji 1 dziatania w kwestii zmiany wymagan badz efektow,
permanentng dostepnos¢ wsparcia oraz bezposrednie interakcje z zainteresowa-
nymi stronami klientow, tatwos¢ w dotrzymaniu sztywnych terminéw realizacji
ushugi.

1" M. Wodnicka, Transgraniczny transfer ustug biznesowych w globalnej gospodarce, ma-
szynopis pracy doktorskiej oraz prezentacja z konferencji V Letniej Szkoty Innowacji w 2010.
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On-Site

Zespol
Zespotklienta ustugodawcy

Menadzer Ltacznik”
Projektu firmy
ustugowej

Offshore

Zespot
| ustugodawcy

Rysunek 1. Model onsite

Zrédto: opracowanie wiasne.

Model offsite’” (rysunek 2) obejmuje dostawce ustug, ktory poprzez swoje
ustugi wspiera zespoty wewnetrzne firmy (onsite), ale swojg aktywno$¢ prowa-
dzi we wlasnym centrum, tzw. offshore center. Organizacyjnie nad prawidtowym

przebiegiem proceséw ustugowych czuwa wydelegowany do klienta pracownik
z firmy ustugowej, ktory odgrywa role tacznika pomiedzy przedsigbiorstwami.

On-Site

Menadzer WLacznik”
Projektu firmy
uslugowej

Zespol klienta

Offshore

, Zespol
uslugodawcy

Rysunek 2. Model offsite

Zrédto: opracowanie wlasne.

Lacznik umozliwia przeptyw informacji, jak rowniez wnosi wiedzg, pocho-
dzaca z zasobow ustugodawcy, stymulujac tym samym innowacyjno$¢. Model
ten stosowany jest w szczegolnosci, gdy istnieje konieczno$¢ utrzymania bliskich
relacji z zagranicznymi odbiorcami ustug, ktorzy sa czesto oddaleni kulturowo

12

Okreslany jest rowniez terminem on-site/offshore badz modelem hybrydowym.
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i zlokalizowani daleko od dostawcy ustug. Posrod zadan realizowanych przez
wydelegowang osob¢ mozemy wymieni¢ mi¢dzy innymi:

— zbieranie informacji o projekcie przez bezposrednie wspotdziatanie
z klientem,

— specyfikacj¢ i wyszczegolnienie wymogow,

— planowanie i inicjowanie projektow,

— elastyczno$¢ w dzialaniu, szybka reakcje na zmiany, minimalizacje badz
tez mozliwo$¢ eliminacji bledow w ostatnim momencie,

— wykonanie i wprowadzenie projektu/ustugi zgodnie z oczekiwaniami
klienta, upewniajac sie¢, ze klient w pelni jest zadowolony z koncowych
rezultatow.

Natomiast zadania podejmowane przez firme offshoringowa (centrum

ustug) skupiaja si¢ glownie na takich obszarach, jak:

— zrozumienie specyfiki i zaoferowanie szczegdétowego projektu ushugi,

— odpowiedzialnos$¢ za rozwoj ustugi,

— zapewnienie standardu i rezultatu koncowy odpowiadajacego specyfika-
cjom ustalonym z klientem klienta,

— decydujace i nieprzerwane wsparcie dla zespotu onsite.

Mozna powiedzie¢, iz ten model stanowi pewne potgczenie dwoch modeli
onsite 1 offshore i tym samym klient otrzymuje korzys$¢ z obu typow". Powyzsze
rozwigzanie jest popularne w sektorze oprogramowania (software development),
jako ze zespot ustugodawcy (offshore) znacznie redukuje catkowity koszt posia-
dania infrastruktury i niezbednej sity roboczej o specyficznych kwalifikacjach
u ustugobiorcy i zmniejsza takze ryzyko zwiazane z projektem.

Do zalet onsiteloffshore mozna zaliczy¢ np: bezposrednie prowadzenie
spraw z klientem, produktywno$¢ 24/7, co oznacza nieprzerwang pracg przez 24
godziny na dobe 7 dni w tygodniu z uwagi na mozliwo$¢ wykorzystania roznych
stref czasowych, dostep do najlepszych zasobdw (najlepszej technologii, wykwa-
lifikowanej sity roboczej oraz sprzetu), duze oszczednos$ci kosztu wynikajace
z lokalizacji centrum. Rozwigzanie to jest atrakcyjne kosztowo, pozwala bowiem
na redukcje kosztow od 30-50%, gtéwnie wskutek tego, iz specjaliSci w lokaliza-
cji offshore (np. Indie) sa o 70% tansi niz w USA lub Europie Zachodnie;.

Trzeci model offshore (rysunek 3) obejmuje dzialalnos¢ ustugowa, ktora
charakteryzuje si¢ wydzieleniem na zewnatrz zadan i proceséw do lokalizacji
offshore. Tam zespot ustugodawcy realizuje wszystkie wydzielone i delegowane

13 Podziat zadan zalezy od rodzaju projektu i z reguty ok. 20-30% pracy wykonywane jest
wewnatrz firmy, przez wydelegowane zespoty, pozostata czes¢ zlecana jest do centrum ustug.
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prace. Model ten w przeciwienstwie do pozostatych modeli zmniejsza potrzebe
statego kontaktu z klientem i zaangazowania przy realizacji ustug. Bezposrednia
wspolpraca pomigdzy stronami kontraktu odbywa si¢ poprzez Internet i nowe
standardy w telefonii. Ustugodawca, aby realizowa¢ ustugi zgodnie z oczekiwa-
niami, zobowigzany jest przed podjgeciem wspolpracy w porozumieniu z klien-
tem jasno okresli¢ i zdefiniowa¢ wytyczne procesowe oraz same procesy, ktore
w drodze outsourcingu przejmie do realizacji we wlasnym centrum. Odbywa si¢
to w drodze tzw. migracji, czyli procesu efektywnego implementowania wiedzy,
oraz tworzenia dokumentacji (szeroko rozumianej), ktére znacznie uproszcza ko-
munikacj¢ i przeptyw informacji. Zalety modelu offshore to gtdéwnie nizsze kosz-
ty pracy, ktore istotnie zmniejszaja ogdlne koszty projektu. Klienci moga uzyskaé
takze wysokiej jakosci ustuge wobec wysokiej jakosci zasobow (kwalifikowana
sita robocza) i mogg mie¢ dostgp do mozliwie najlepszych technologii, wykwa-
lifikowanej sity roboczej i urzadzen. W modelu offshore $wiadczenie ustug re-
alizowane jest przez 24 godziny na dobe¢ 7 dni w tygodniu 365 dni w roku. Na
realizacj¢ projektu nie ma wptywu roznica stref czasowych. Zatem omawiany
model stanowi kluczowy czynnik w realizacji wartosci i sukcesu dla klientow,
Taczac orientacje jakosci z infrastrukturg

On-Site Offshore
Menadier Menadter
Projektu Projektu

Zespot
Zespotklienta ustugodawcy

Rysunek 3. Model offshore

Zrbdlo: opracowanie wiasne.

Czwarty model, model customer projekt manager offshore, zwany réwniez
global model (rysunek 4), charakteryzuje si¢ tym, ze zaréwno zespot swiadczacy
ustugi offshore, jak i reprezentant klienta, ktorym jest menedzer projektu (cu-
stomer manager project), pracuja w centrum ustugodawcy ulokowanego poza

4 Wie wszystko na temat zespotu i stosowanej metodologii, jest odpowiedzialny za sukces
projektu oraz planowanie przeptywu pracy, zarzadzanie czasem, zarzadzanie jako$cia, zarzadza-
nie ryzykiem, monitorowanie i sprawozdawczo$¢, przygotowywanie dokumentacji.
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granicami kraju firmy macierzystej. Tym sposobem zapewniona jest kontrola
zleceniodawcy ustug nad jakos$cig wykonania ustug w siedzibie ich wykonawcy.
Zespo6t offshore pracuje pod nadzorem i kontrolg menedzera projektu i moze sta-
nowic¢ rozszerzenie zespotu onsite/klienta. Ten rodzaj wspotpracy nawigzywany
jest w sytuacji, gdy klient potrzebuje zespotu ustugodawcy z uwagi na jego unika-
towe kompetencje niezbedne w realizacji swojego projektu, a ktorych nie posiada
we wlasnej firmie. Model ten stosowany jest gldownie przy duzych projektach.

Offshore
Menadizer Menadier
Klienta ustugodawcy

Zespot
Zespotklienta ustugodawcy

Rysunek 4. Customer project manager offshore model

Zrédto: opracowanie wlasne.

Podsumowanie

Praktyka gospodarcza dostarcza wielu innowacyjnych rozwigzan w sferze
ushug, zwazywszy zarowno na przedmiot outsourcingu, jego formy organiza-
cyjno-wlasnosciowe, typ Swiadczonych ustug, poziom dojrzatosci procesow czy
omowione powyzej metody §wiadczenia ustug. Zrozumienie istoty rozwigzan
organizacyjnych, wewnetrznego zroznicowania i wzajemnych wspoétzaleznosci
miedzy poszczegdlnymi aspektami moze stac si¢ punktem wyjscia dla kolejnych
innowacyjnych rozwigzan w strukturach organizacyjnych i efektywniejszego za-
rzadzania organizacjami ustugowymi.
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INNOVATION SERVICES MARKET
IN REDEFINITION SERVICE ACTIVITY

Summary

The article is described to innovation in services and innovative solutions in corpo-
rations. Models of service delivery are presented as an example of innovative solutions in
organizational structures.
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