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USLUGI OUTSOURCINGOWE REALIZOWANE
W POLSKICH PRZEDSIEBIORSTWACH

Wprowadzenie

Wspotczesne przedsigbiorstwa stoja w obliczu przeréznych wyzwan zwigzanych ze
ztozono$cia, zmiennoscig oraz niepewnoscig warunkow otoczenia. Musza one stawiaé czo-
fa nowym wyzwaniom rynkowym i nieograniczonej konkurencji'. Popularnym i skutecz-
nym rozwigzaniem nie tylko dla duzych organizacji gospodarczych, ale rowniez mikro,
matych i $rednich przedsigbiorstw staje si¢ outsourcing. Dzigki zlecaniu okreslonych zadan
zewnetrznym, wyspecjalizowanym instytucjom $wiadczacym ushugi konieczne dla funk-
cjonowania przedsigbiorstwa poza jego gtdéwnym zadaniem branzowym, firmy moga nie
tylko rozszerza¢ zakres dziatania rynkowego, budowac¢ przewage konkurencyjng obnizajac
koszty dziatania, czy uzupelniajac niedobory zasobowe?, ale rowniez majg szanse na kon-
kurowanie z zagranicznymi podmiotami.

Celem artykutu byto przedstawienie funkcjonowania, znaczenia i rodzajéw ustug out-
sourcingowych realizowanych w polskich przedsi¢gbiorstwach. Artykut opracowany zostat
na podstawie dostepnych zroédet wtornych. Wykorzystano w nim przede wszystkim me-
tode analizy i syntezy. Rozwazania teoretyczne uzupetniono o wyniki badan pochodzace
z Ogolnopolskiego Badania Rynku Outsourcingu przeprowadzonego w sierpniu 2011 roku
w Polsce, na probie 400 przedsigbiorstw zatrudniajacych powyzej 50 pracownikow.

Istota outsourcingu

Istota outsourcingu jest przekazanie funkcji wykonywanej dotychczas przez pracow-
nikdw danego przedsigbiorstwa firmie zewngtrznej, czyli tzw. ustugodawcy, niezwigza-
nemu bezposrednio z firma, ale specjalizujacemu si¢ w konkretnie okres$lonej dziedzinie®.
Gléwnym zadaniem wydzielenia funkcji i przekazania jej do wykonania instytucji outso-

' M. Klos: Outsourcing w Polskich Przedsigbiorstwach, Wyd. CeDeWu, Warszawa 2009, s. 9.

2 A. Reed: Zarzqdzanie zasobami ludzkimi (HRM). Innowacje, Wyd. Petit, Warszawa 2002, s. 162.

3 'W. Czudec: Outsourcing jako czynnik poprawy konkurencyjnosci przedsigbiorstw, [w:] Narzedzie
ekonomiczno-inzynieryjne w stymulowaniu wzrostu gospodarczego, red. M.J. Krol, M. Wozniak, Wyd.
Uniwersytet Rzeszowski, Rzeszow 2008.
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urcingowej jest wsparcie procesow biznesowych®. Wspolczes$nie outsourcing utozsamiany
jest z takimi dziataniami jak:

— pozyskiwanie zewnetrznych sit wytworczych,

— oddelegowanie na podstawie umowy kontraktowej catosci lub czgsci zasobow na-
turalnych, ludzkich i odpowiedzialnos$ci zarzadczej zewngtrznemu dostawcy,

— zlecenie wykonania dobr i ustug innym formom niz wewnetrzne dziaty przedsig-
biorstwa,

— przesunigcie czgsci biezacej dziatalnosci danej firmy poza jej ramy organizacyj-
ne,

— wykorzystywanie zewng¢trznych wykonawcow i ich zasobow do realizacji zadan
firmy, zamiast obcigzania wlasnych zasobow strategicznych,

— wieloletni alians migdzy firma-klientem a firma-dostawca dobr i ustug,

— kontrakt na wykonanie okreslonych produktéow lub realizacje ustug przez firme
zewnetrzng sposob restrukturyzacji wlasno$ciowo-organizacyjnej jako swoista
szansa rozwoju rynkowych uktadow kooperacyjnych,

— bezinwestycyjna forma rozwoju niektorych sfer przedsigbiorstwa dziatanie o stra-
tegicznym wymiarze, bedace proba znalezienia wlasciwego rozmiaru przedsiebior-
stwa dostosowanego do nowego otoczenia,

— metoda zaopatrzenia przedsigwzigcia, polegajaca na wydzieleniu ze struktury
organizacyjnej przedsigbiorstwa macierzystego realizowanych przez nie funkcji
i przekazaniu ich do realizacji innym podmiotom gospodarczym,

— przenoszenie na strong trzecig stalej odpowiedzialno$ci menadzerskiej za wykona-
nie ustugi okreslonej w umowie,

— narzedzie budowy przewagi konkurencyjnej na rynku, a takze instrument rozwoju
przedsiebiorstw rodzinnych, poprzez przekazanie czg¢$ci lub calosci danej funkceji
organizacji zewng¢trznemu dostawcy ustug?’.

Glownym celem wykorzystywania ustug outsourcingowych w przedsigbiorstwie jest
osigganie wigkszej efektywnos$ci organizacji. Na ten cel sklada si¢ wiele celow czgstko-
wych, ktore mozemy podzieli¢ na cele strategiczne, rynkowe, ekonomiczne, organizacyjne,
operacyjne oraz motywacyjne (tab. 1).

Korzystanie z outsourcingu w przedsigbiorstwie ma korzystny wptyw nie tylko na
poprawe jego funkcjonowania, ale réwniez przyczynia si¢ do pozytywnych zmian w go-
spodarce, a w szczeg6lnosci powstawania nowych branz, wzrostu liczby wykwalifikowane;j
sily roboczej, czy wprowadzania na rynek innowacji umozliwiajacych rozwdj gospodarki
nie tylko krajowej, ale i §wiatowej®.

4 M. Chadzynski: Outsourcing — rola i perspektywy rozwoju, [w:] Polityka ekonomiczna, red. J. Soko-
towski, M. Sosnowski, Wyd. Uniwersytetu Ekonomicznego, Wroctaw 2011, s. 109.

5 M. Ktos: op.cit., s. 9-11.

¢ M.J. Power, K.C. Desouza, C. Bonifazi: Qutsourcing. Podr¢cznik sprawdzonych praktyk, MT Biznes,
Warszawa 2008, s. 66.
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Tabela 1

Cele outsourcingu

Grupa celow Cele przedsi¢biorstwa macierzystego

Strategiczne

koncentracja na problemach strategicznych,

— zwigkszenie swobody strategicznej dziatalnosci,

— zwigkszenie skutecznosci i efektywnosci dziatania,

— zwigkszenie elastyczno$ci dziatania,

— dostegp do zewnetrznego know-how,

— rozszerzenie zakresu oddzialywania strategicznego.

Rynkowe — poprawa pozycji konkurencyjnej w zakresie utrzymanej dziatalnosci,

— zwigkszenie skali dziatania na skutek wykorzystania uwolnionego potencjatu,
— koncentracja dziatalnosci.

Ekonomiczne |- redukcja kosztéw, poprawa ich struktury,

— uproszczenie struktur i procedur organizacyjnych.

Organizacyjne |— redukcja struktury organizacyjnej,
— uproszczenie struktur i procedur organizacyjnych.

Operacyjne — redukcja probleméw operacyjnych,
— podniesienie jakosci realizacji proceséw operacyjnych,
Motywacyjne |— poréwnanie wlasnych wynikow z wynikami podmiotéw zewngtrznych,

— obiektywizacja wynikow ekonomicznych,

— zastosowanie mys$lenia i dziatania ekonomicznego.

Zrédto: I.P. Lendzion, A. Srankiewicz-Mroz: Wprowadzenie do organizacji i zarzqdzania, Wyd. Oficyna
Ekonomiczna, Krakow 2005, s. 19.

Stosowane w przedsigbiorstwach rodzaje outsourcingu mozemy podzieli¢ wedtug r6z-
norodnych kryteriow’. Obecnie stosowany przez przedsigbiorstwa outsourcing obejmuje®:

1. Zlecenie funkcji, polegajace na przekazaniu jednej firmie przez druga ogniwa
swojego tancucha popytu. Najczesciej zlecane sg proste ustugi pomocnicze. Jest to
krétkoterminowe rozwigzanie taktyczne, czesto wybierane z konieczno$ci szyb-
kiego uporania si¢ z problemem.

2. Outsourcing ustug, przejawiajacy si¢ staranny doborem i zaangazowaniem wyspe-
cjalizowanych dostawcow zewngtrznych.

7 W zalezno$ci od celu wydzielania wyrézniamy outsourcing: naprawczy, dostosowawczy i rozwojo-
wy; w zalezno$ci od zakresu wydzielanych funkcji — outsourcing catkowity lub czgsciowy; ze wzgledu na
poziom ztozonosci funkcji — outsourcing pojedynczych funkeji, funkcji powiazanych w formie procesow
oraz obszaréow funkcjonalnych; ze wzglgedu na rodzaj wydzielanej funkcji — outsourcing funkcji podsta-
wowych, pomocniczych i kierowniczych; ze wzgledu na znaczenie dla przedsigbiorstwa — outsourcing
strategiczny i taktyczny; ze wzgledu na forme¢ podporzadkowania dostawcy zewngtrznego — outsourcing
kapitatowy i kontaktowy. M. Trocki, Outsourcing. PWE, Warszawa 2001.

8 L.Ch. Gay, J. Essinger: Outsourcing strategiczny, Oficyna Ekonomiczna, Krakow 2002, s. 14—15.
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3. Insourcing, alternatywny sposob zapewnienia wzrostu wydajno$ci dzigki udosko-
naleniu dziatalnosci w jednej dziedzinie i wykonywaniu jej na rzecz innych firm.
W ten sposéb mozna podnosi¢ kwalifikacje pracownikow i wykorzysta¢ majatek
firmy przy niskich kosztach jednostkowych.

4. Co-sourcing oznacza delegowanie przez przedsigbiorstwo swojego personelu lub
menedzerow do obstugi zlecen z zewnatrz, przy czym przedsigbiorstwo nie moze
sobie pozwoli¢ na utrate tych pracownikow ze wzgledu na ich specjalistyczng wie-
dzg.

5. Udzial w korzyS$ciach, polegajacy na dlugoterminowym zwigzku dwodch stron
dokonujacych inwestycji i uczestniczacych w korzysciach, w miar¢ ich narasta-
nia, wedtug uzgodnionej wczesniej formuty. W ten sposob obie strony ponosza
ryzyko.

Rynek outsourcingu w Polsce

W Polsce z ustug outsourcingowych korzystaja najczesciej przedsigbiorstwa zatrud-
niajace od 50 do 250 pracownikow z kapitalem zagranicznym. Przedsigbiorstwa te dyspo-
nuja znacznie wigkszymi zasobami czynnikow wytworczych. Charakteryzuja si¢ one row-
niez bardziej ztozonymi procesami wytworczymi, dlatego tez czgsciej niz przedsigbiorstwa
sektora MSP powierzaja okreslone zadania wyspecjalizowanym firmom zewng¢trznym.

Decyzje dotyczace przekazania firmie outsourcingowej okreslonych zadan podejmo-
wat w wickszo$ci zarzad (51%) lub prezes (36,5%). Kierownicy sredniego szczebla i pracow-
nicy funkcjonalni podejmowali takie decyzje w 8,5% przedsigbiorstw. Natomiast menedzer
wyzszego szczebla lub zespot projektowy decydowat o wykorzystaniu outsourcingu w 3,5%
przedsigbiorstw. Najrzadziej decyzje takie podejmowat dyrektor finansowy (0,5%).

W wigkszos$ci badanych przedsigbiorstw outsourcing mial znaczenie taktyczne, zwia-
zane z biezacymi potrzebami organizacji (41,7%). Rowniez duze bylo znaczenie strategicz-
ne zwigzane z reorganizacja procesow biznesowych (33,2%). Transakcyjne znaczenie out-
sourcingu dla przedsicbiorstwa, zwiazane z biezacymi potrzebami organizacji wskazato
25,1% przedsigbiorcow.

Outsourcing dotyczy najczgsciej obszaru zaopatrzenia (co zwigzane jest z produkcja
dobr albo procesem $wiadczenia uslug przez organizacje), albo obszaru ustug realizowa-
nych w uktadzie funkcjonalnym (lub procesowym) przez dziaty przedsigbiorstwa’. Wspot-
praca w ramach outsourcingu moze by¢ zrodlem réznorodnych korzysci.

Najczesciej wskazywang przyczyna wewnetrzng przedsigbiorstwa determinujaca po-
wierzenie firmom outsourcingowym poszczeg6lnych funkceji przedsigbiorstwa byta mozli-
wos¢ redukceji kosztow i1 uzyskanie oszczgdnosci (21,54%). Firmy outsourcingowe wyko-
rzystujac efekt skali potrafig obnizy¢ jednostkowe koszty dziatalnosci i zrealizowaé dany

° K. Zieniewicz: Wspélczesne koncepcje i metody zarzqdzania, PWE, Warszawa 2003, s. 58.
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proces znacznie efektywniej, a przez to zmniejszaja koszty dla przedsigbiorstwa zlecajace-
go. Istotne znaczenie miata réwniez oszczednos¢ czasu (17,12%), ktory nalezaloby poswig-
ci¢ na dziatania zwigzane np. z rekrutacjg lub szkoleniem pracownikow.

Przedsigbiorcy, decydujac si¢ na outsourcing w 16,33% wybierajg taka firme, ktéra
zapewni przedsigbiorstwu poprawe jakosci proceséw i profesjonalizm obstugi.

Zdaniem 15,74% respondentow powierzenie okreslonych zadan zwigzanych z funk-
cjonowaniem przedsi¢biorstwa umozliwia kadrze kierowniczej skupienie si¢ na nowych
strategicznych usprawnieniach, a nie rozwigzywaniu problemow biezgcych.

Kolejny wazny czynnik warunkujacy wybor firmy outsourcingowej zwigzany jest
dostgpem do nowej wiedzy i nowych umiejgtnosci pracownikow (13,65%). Firmy outsou-
rcingowe dziatajace glownie w sferze ustug informatycznych sg w stanie zaoferowa¢ naj-
nowoczesniejsze systemy, najnowsze metodologie oraz najlepiej wykwalifikowanych pra-
cownikow.

Najnizszy odsetek stanowita redukcja personelu (12,57%). Inne przyczyny stanowity
3,05% wskazan, a wérdd nich przedsigbiorcy wymieniali elastyczno$¢ zatrudnienia, po-
szerzenie zakresu mozliwos$ci, globalng potrzebe wyszkolonych pracownikow, zewngtrzne
decyzje grupy oraz potrzeby klientdéw (rys. 1).

15,74%

12,57%

3,05
13,65% 05%

21,54%

16,33%

17,12%
0 mozliwo$ ¢ redukeji kosztow i uzyskanie oszczgdno$ci
O oszczgdnos¢ czasu
8 poprawa jakosci procesOw i profesjonalizm obstugi
@ dostgpem do nowej wiedzy i nowych umiejgtnosci pracownikow
O umozliwia kadrze kierowniczej skupienie si¢ na podstawowej dzialalno$ci
O redukcja presolenu
W inne

Rysunek 1. Przyczyny determinujace powierzenie firmom outsourcingowym poszczeg6lnych funk-
cji przedsigbiorstwa

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Rynek Qutsourcingu w Polsce w 2011. Analizy, wnioski, komen-
tarze, Wyd. FORUM Press Sp. zo.o, Poznan 2012, s. 17.

Decydujacym kryterium wyboru firmy outsourcingowej byto kryterium finanso-
we, tj. oferta cenowa (27,80%). Rownie wazne byto do§wiadczenie firmy outsourcingo-
wej w okres$lonej dla przedsigbiorstwa dziedzinie dziatalnosci (22,50%). Najmniej waznym
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czynnikiem, warunkujacym wybor firmy outsourcingowej wedlug ankietowanych przed-
sigbiorcow byta lokalizacja firmy (9,70%). Wsréd wielu innych czynnikéw przedsigbiorcy
wymieniali kompleksowa ofertg, wypozyczanie pracownikow, dodatkowe ustugi praw-
ne, wyszczegodlnienie ustug czy ustugi bezptatnej, a takze partnerskie umowy dotyczace
wspoltpracy (rys. 2).

5,20%

27,80%

16,20%

22,50%

@ oferta cenowa B do$wiadczenie firmy
B specjalistyczny zakres oferowanych uslug 8 renoma firmy na rynku
O lokalizacja firmy O inne

Rysunek 2. Kryteria decydujace o wyborze firmy outsourcingowe;j

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Rynek Outsourcingu w Polsce..., s. 22.

Najczgsciej outsourcowanymi obszarami byly te zwiazane z zarzadzaniem nierucho-
mosciami (rys. 3). Wérdd nich wymienia si¢ outsourcing infrastrukturalnego zarzadzania
budynkiem (85,4%), a w szczegolnosci ochrong obiektu (87,1%), wywdz $mieci (84,7%),
utrzymanie czystosci (67,6%) oraz outsourcingu technicznego zarzadzania budynkiem
(85%). Najczestszymi ustugami powierzanymi firmom zewngtrznym byty remonty (31,4%),
przeglady okresowe (25,1%) i rozmieszczenie oraz przeglad sprzetu PPOZ (24,7%). Jak wy-
nika z badan, ustugi zwiazane z ekonomicznym zarzadzaniem budynkiem przedsigbiorcy
powierzaja gtéwnie wlasnym pracownikom. Niewielki odsetek przedsigbiorcow (11,8%) po-
wierza te funkcje zewnetrznym firmom. Dotyczy to w wigkszosci zarzadzania umowami
najmu (68,3%), rozliczania optat eksploatacyjnych (66,7%), planowania i kontroli kosztéw
zwigzanych z utrzymaniem nieruchomosci (41,7%).

Wysoki odsetek przedsiebiorcéw przekazywat wyspecjalizowanej firmie zewngtrznej
wszystkie, badz tylko cz¢s¢ zadan zwiagzanych z logistyka (65%). Niemal wszyscy, ktorzy
zdecydowali si¢ na outsourcing logistyczny przekazywali wyspecjalizowanym firmom ze-
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wnetrznym transport towarow (96,7%). Wysoki odsetek stanowita rowniez ustuga zwigza-
na z obstuga celna (46,7%).

65%

51,50%

85.40%

A 29,10%
180% 14700  21.20%

& uslugi infrastrukturalnego zarzadzania budynkiem O uslugi technicznego zarzadzania budynkiem

O ustugilogistyczne B ushugi IT
M ushugi HG B ustugi sprzedazy
B3 ushug ksiggowo-finansowe O uslugi zwigzane z obsluga klienta

M ustugi ekonomicznego zarzadzania budynkiem

Rysunek 3. Poziom korzystania z ustug outsourcingowych

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Rynek Qutsourcingu w Polsce..., s. 23—83.

Ponad potowa ankietowanych przedsiebiorcéw (51,5%) korzysta z outsourcingu IT
(ustug informatycznych). Najczesciej powierzali oni firmom zewngtrznym nadzor i serwis
oprogramowania (24,8%), serwis sprz¢tu komputerowego (21,00%) oraz utrzymywanie ser-
wisow www (18,5%).

Znacznie mniej przedsigbiorcow korzystalo z firm outsourcingowych zajmujacych si¢
szeroko rozumianym zarzadzaniem zasobami ludzkim (ustugi HG-37%). Przedsigbiorstwa
powierzaty firmom outsourcingowym glownie przeprowadzenie procesu rekrutacji (39,1%),
szkolen (32,3%) oraz ustalanie wysokosci wynagrodzenia (15,8%).

Stosowanie ustug outsourcingu sprzedazy deklarowalo 29,1% ankietowanych przed-
sigbiorcow, gtownie ustugi te dotyczyly reklamy i PR (86,7%) oraz badania rynku (80,2%).
Sprzedaz jest $cisle zwiazana z obstuga klienta. Wyniki badan wskazuja, ze mniejsza liczba
przedsigbiorcow decyduje si¢ na outsourcing ustug obstugi klienta (14,7%). Jesli juz si¢
decyduja, sa to w szczegdlnosci ustugi zwiazane z obstuga reklamacji (81,5%), czy obstugi
infolinii (60,3%).

Zlecanie ustug ksiggowo-finansowych firmom zewn¢trznym wskazato 21,2%. Przed-
sigbiorcy zlecali w wigkszo$ci firmom zewnetrznym prowadzenie ksiag (81,5%), sporza-
dzanie sprawozdania finansowego (78,4%), jak rowniez wystawianie faktur i refaktur
(76,2%).
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Podsumowanie

W wigkszos$ci badanych przedsigbiorstw outsourcing miat znaczenie taktyczne i doty-
czyt ustug zwigzanych z biezacymi potrzebami organizacji.

Osobg decydujaca o przekazaniu firmie outsourcingowej okreslonych zadan byt za-
rzad lub prezes przedsigbiorstwa, w mniejszym stopniu kierownicy nizszych szczebli, pra-
cownicy funkcjonalni, czy menedzerowie.

Wsrod najistotniejszych korzysci, wynikajacych z ustug realizowanych przez wyspe-
cjalizowane firmy zewngtrzne mozna wymieni¢ redukcj¢ kosztéw, oszczgdnos$¢ czasu oraz
poprawe jakosci procesow gospodarczych i profesjonalizm obstugi.

Decydujacym kryterium wyboru firmy outsourcingowej byto kryterium finansowe,
a przede wszystkim oferta cenowa firm outsourcingowych. Ponadto, dla przedsigbiorcow
przy wyborze firmy zewnetrznej istotne znaczenie miato rowniez do§wiadczenie w okre-
$lonej dziedzinie dziatalnosci.

Poziom korzystania z ustug outsourcingowych byt zréoznicowany. Najczesciej ustugi
te dotyczyly zarzadzania nieruchomosciami i ustug logistycznych (gléwnie transport towa-
réw). Niewielki odsetek przedsigbiorcow korzystal z ustug zwigzanych z obstuga klienta,
czy ksiggowo-finansowych.

Mozna oczekiwaé, ze dazenie przedsiebiorstw do szukania skutecznych metod po-
prawy przewagi konkurencyjnej na rynku powinno w przysztosci stymulowa¢ dalsze roz-
wijanie w Polsce ustug outsourcingowych i tym samym zwigkszaé efektywno$¢ dziatan
w przedsigbiorstwie
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Streszczenie

Outsourcing jest jednym ze sposobow poprawy efektywnos$ci funkcjonowania przedsigbior-
stwa. Odbywa si¢ miedzy innymi poprzez delegowanie okreslonych funkcji zewngtrznym wyspe-
cjalizowanym firmom. Oferta dost¢pnych ustug outsourcingowych w Polsce jest bardzo szeroka,
a poziom ich wykorzystania jest zréznicowany. W artykule przedstawiono rodzaje ustug outsourcin-
gowych realizowanych w polskich przedsigbiorstwach. Omoéwiono kryteria decydujace o wyborze
firmy outsourcingowej oraz wskazano na przyczyny, ktore determinuja powierzenie zewnetrznym
firmom okreslonych funkcji przedsiebiorstwa. Materiat badawczy stanowig dane z Ogoélnopolskiego
Raportu nt. rynku outsourcingu w Polsce, przeprowadzonego wsrdéd 400 przedsigbiorstw w 2011
roku.

OUTSOURCING SERVICES IMPLEMENTED IN POLISH ENTERPRISES
Summary

Outsourcing is one of the ways of improving the efficiency of an enterprise. It’s held, inter
alia, by delegating certain functions to specialized, outside firms. The range of outsourcing services
available in Poland is very broad and the level of use varies. The article presents the types of outsourc-
ing services performed in Polish enterprises. It discusses the criteria for choosing an outsourcing
company and identifies the causes that determine the assignment of specific functions to outside
companies. The research material is comprised of data from the National Report on the outsourcing
market in Poland, carried out among 400 companies in 2011.






