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Szanowni Czytelnicy,

Polska w ostatnim dziesiecioleciu udowadnia,
Ze jest jednym z najlepszych kierunkéw do roz-
woju bezposrednich inwestycji zagranicznych.
Potwierdzaja ten fakt decyzje wielu miedzyna-
rodowych przedsiebiorstw, takich jak np. State
Street. Ten $wiatowy gigant branzy finansowej
w ostatnich tygodniach poinformowat o wyborze
Gdanska, jako swojej drugiej polskiej lokalizacji,
na rozwoj centrum operacyjnego (pierwszy byt
Krakéw). Zapraszam na wywiad, ktérego udzielit
nam Scott Newman - Dyrektor Zarzadzajacy State
Street w Polsce.

W biezagcym numerze przedstawiam takze tematyke
KPO - Outsourcingu opartego o wiedze, o ktorej
wypowiada sie Mariusz Szataj z AVON. Innym

Dear Readers,

Asitis proved in the last decade, Poland is one
of the best directions for foreign direct investments.
This fact is confirmed by decisions of many
international companies like State Street, for
example. This world giant of financial services
has informed within last few weeks about
choosing Gdansk for the second location of the
Poland based operation center (the first one
was in Krakéw). I'd like to invite you to read the
interview with Scott Newman - the Managing
Director on State Street in Poland.

Among many publications and articles,
in current edition of Outsourcing&More we
have focused on KPO - Knowledge Process
Outsourcing and with great pleasure we present
you an interview with Mariusz Szataj from AVON.

OUTSOURCING&MORE | September-October 2015

Od Redakc;ji
Editorial Note

ciekawym watkiem jest kontrola kosztow w czasie
rzeczywistym, i w tym zakresie zapraszam do lektury
artykutu autorstwa Rafata Strzeleckiego z Extor.

Polecam takze wywiad z Michatem Stysiem z OPG
Property Professionals, ktéry opisuje problematyke
rewitalizacjiijej wptywu na ciekawe miejsca pracy.

Outsourcing staje sie juz nie tyle uzyteczny i mod-
ny, co w peini wykorzystywany jako narzedzie
do zarzadzania przedsiebiorstwem. O tym jak sie
postepuje z duzymi kontraktami outsourcingowy-
mi - méwi Piotr Rutkowski z SourceOne Advisory.

Zapraszam do lektury, a autorom dziekuje
za podzielenie sie wiedza i do§wiadczeniem. O

The second very interesting article is describing
the cost controlling in real time - this area is
described by Rafat Strzelecki from Extor.

This edition of O&M has more interviews inside
- Michat Sty$ from OPG Property Professionals is
answering our questions concerning revitalization
and its impact on interesting working places.

Outsourcing is no longer useful nor fashionable,
but is fully used as modern management tool.
Piotr Rutkowski from SourceOne Advisory is
convincing us how to manage big outsourcing
contracts.

Enjoy reading and big thanks to authors for
their experience and willingness to share it. ©
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Rynek kompleksowych ustug finansowych w Polsce nadal rozwija sie kwitnaco!
- wywiad ze Scottem Newman'em, Dyrektorem Zarzadzajacym State Street Bank

Complex financial services continue to flourish in Poland!

- interview with Scott Newman, Senior Vice Presidenof State Street Bank

By¢ jak Rolls Royce w nieruchomosciach
To be like Rolls Royce in Real Estate

Czy w Polsce jest wystarczajaca liczba filologii w szkotach wyzszych?
Is there a sufficient number of foreign language courses taught by universities in Poland?

Polska magnesem na inwestoréw. Juz 150 tys. os6b w centrach biznesowych
Poland continues to attract investors as business service sector employment hits 150,000

Czy rozumiem swojego pracownika?
Do I understand my employee?

Outsourcing 5.0 czyli jak uwolnié zasoby i zaoszczedzié dzieki Knowledge Work Automation
Outsourcing 5.0 Or: How to free up resources and reduce costs thanks to Knowledge Work Automation

MEGA kontrakty outsourcingowe - kilka kluczowych porad
Mega outsourcing contracts - some key advice

Administrator Bezpieczenstwa Informacji
Information Security Administrator

KPO w Polsce stalo sie faktem - wywiad z Mariuszem Szalajem o rozwoju AVON FSSC
KPO in Poland has become a fact - an interview with Mariusz Szataj about the AVON FSSC development

Rewitalizacja sposobem na ciekawe miejsca pracy - wywiad z Michalem Stysiem
Revitalisation creates interesting work places - an interview with Michal Stys

Improvement Project Manager - prezentacja stanowiska
Improvement Project Manager - Presentation of positions

CASH COLLECTOR - specijalista ds. obstugi klienta zagranicznego
CASH COLLECTOR - Foreign Client Service Specialist

Krawat vs mucha na spotkaniu biznesowym
Neckties vs. bow ties at business meetings

Ksigzki dla managera
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Aktualnosci

JAKIE FIRMY OTWIERAJA SWOJE DRZWI
OBCOKRAJOWCOM 1 DLACZEGO WOLA

Coraz wiecej polskich firm zgtasza che¢ zatrud-
nienia imigrantéw. Z najnowszych badan Work
Service wynika, ze zdaniem 22% przedsiebior-
c6w, kraje Europy Srodkowo-Wschodniej beda
stanowity naturalne Zrédto uzupetnienia deficy-
téw kadrowych na naszym rynku pracy. Co wie-
cej, 2/3 polskich pracodawcéw nie ma pro-
blemu z zatrudnianiem oséb pochodzacych

ICH OD POLAKOW?

z zupetnie odmiennego kregu kulturowego
np. pod wzgledem religijnym, rasowym, czy
etnicznym. I nie jest to tylko poszukiwanie tanszej
sity roboczej. 74% przedsiebiorcéw wskazuje,
ze cudzoziemcy majg zblizone do Polakéw oczeki-
wania finansowe, a s przy tym sumienni, posiadaja
miedzynarodowe doswiadczenie i biegle postuguja
sie jezykami obcymi.

BUDOWAC OD ZERA CZY REWITALIZOWAC,
DRUGIE ZYCIE TROJMIEJSK][CH OB][EJKTO‘W BIUROWYCH

Budowac od zera czy rewitalizowac - przed tym
wyzwaniem staja wszyscy inwestorzy planujacy
projekty w popularnych i zagospodarowanych
juz lokalizacjach, odznaczajacych sie bogata
tradycja. Konieczno$¢ odpowiedzi na to pytanie
jestszczegolnie zasadna zwtaszcza w przy-
padku takich miast, jak Gdansk, gdzie
nowoczesno$¢ i historia wzajemnie
przenikaja sie niemal na kazdym rogu,

a istniejaca tradycyjna zabudowa stano-
wiwyrdznik miasta na mapie catej Europy.

Ws3rod deweloperow realizujgcych inwestycje
komercyjne zdania sa podzielone. Przeciwnicy
rewitalizacji wskazuja gtéwnie na wysokie koszty
przedsiewziecia, ktére poczatkowo przy budynkach
rewitalizowanych moga by¢ niekiedy nawet o kil-
kadziesiat procent wyzsze niz w przypadku budo-
wy ,tradycyjnego” biurowca. Z kolei, zwolennicy
tego rozwigzania, oprocz dtugofalowego zysku.
z inwestycji podkreslaja role modernizowanych
budynkéw w utrzymaniu i wzbogaceniu tkan-
ki miejskiej, a takze budowaniu tozsamo$ci miast.

ELASTYCZNE BIURA WPISANE W MODEL

Wedtug raportu firmy DTZ pt.,,How You Work”

w ciggu nadchodzacych trzech lat licz-

ba elastycznych biur na catym $wiecie

moze siegnac¢ blisko 50 tys., w tym
najwiecej w Londynie. Elastyczne biu-

rato powierzchnie pracy bez statego przy-
pisanego miejsca dla pracownikéw - rézne
stanowiska pracy stuza ré6znym celom w zalez-
nosci od konkretnego projektu i zespotu, ktéry
nad nim pracuje. - W czasie gdy firmy dostosowujq
sie do realiéw rosnqcych stawek czynszowych
i dynamicznie rozwijajgcego sie globalnego rynku,
wykorzystujgcego nowe technologie, ich najwiekszym
wyzwaniem nie sq koszty czy mobilnos¢, lecz znalezienie

BIZNESOWY

i zatrzymanie pracownikéw - moéwi Steve Quick,
Dyrektor Global Occupier Services w DTZ.

Nie chodzi tu tylko o utworzenie otwartej przestrze-
ni czy umieszczenie kawiarni w biurze, ale o zaofero-
wanie pracownikom srodowiska pracy, ktére mogq
dostosowywac do swoich potrzeb. Wazne jest réwniez
umozliwienie im budowania spotecznosci i nawiq-
zywania relacji wykraczajqcych poza firmowe
spotkania. Dzieki temu, pracownicy majq poczucie
sensu i celu oraz mozliwosci wyboru. Jest to niezwykle
wazne w warunkach globalnego niedoboru wykwali-
fikowanych pracownikéw, kiedy pracodawcy starajq
sie przyciggnqc i zatrzymac najwieksze talenty.

OUTSOURCING&MORE | wrzesien-pazdziernik 2015
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SEKTOR NOWOCZESNYCH USLUG

DLA BIZNESU WCHODZI DO MNIEJSZYCH MIAST

Dziekirozwojowi outsourcingu proceséw bizne-
sowych, w miastach regionalnych notowane jest
rekordowo duze zapotrzebowanie na powierzchnie
biurowa. Firmy z tego sektora lokuja dziatalno$¢
takze w mniejszych osrodkach miejskich i wcho-
dza do miast satelitarnych duzych aglomeracji.
Z 1,4 mln m? powierzchni biurowej, ktéra obecnie

CUSHMAN & WAKEFIELD PREZENTUJE
PROGNOZY DLA RYNKU BIUROWEGO

EUROPY SRODKOWEJ

Z najnowszych danych miedzynarodowej firmy
doradczej Cushman & Wakefield wynika, Ze pro-
gnozy dla rynku biurowego Europy Srodkowej,
tj. Czech, Wegier, Rumunii, Polski i Stowacji, moga
na og6t napawac¢ optymizmem. W najblizszych
trzech latach czynsze wzrosna na trzech rynkach
- w Bratystawie, Budapeszcie i Pradze. Charles
Taylor, partner zarzadzajacy polskiego oddziatu fir-
my doradczej Cushman & Wakefield, powiedziat:
- Naszym zdaniem, réznice miedzy poszczegdlny-
mi rynkami srodkowoeuropejskimi utrzymajq sie
ze wzgledu na istniejgce rozbieznosci w zakresie

BAROMETR RYNKU PRACY 4

W ostatnich miesigcach systematycznie umacnia sie
pozycja pracownikéw narynku pracy. Potwierdza to
takze czwarta edycja Barometru Rynku Pracy
przygotowanego przez Work Service S.A., z kt6-
rego wynika, Ze od poczatku roku spadt z 28%
do 19% odsetek obawiajacych sie o zatrudnienie,
a co drugi pracujacy Polak oczekuje wzrostu wyna-
grodzenia. Zdaniem ekspertéw, pracownikom

powstaje w Polsce, niemal potowa buduje sie
poza Warszawa. Tak szybki wzrost podazy biur
w miastach regionalnych nie bytby mozliwy,
gdyby nie rozwo6j sektora nowoczesnych ustug
dla biznesu, ktéry jest najwiekszym najem-

ca powierzchni biurowej w osrodkach
pozawarszawskich.

popytu i podazy. OZywienie na rynku naj-
mu w Budapeszcie zapewne przetoZy sie na wzrost
czynszow w przysztosci. Natomiast w Polsce
mamy do czynienia z wyraznym zréznico-
waniem potencjatu wzrostowego stawek
czynszowych pomiedzy miastami regional-

nymi (z silnym popytem i optymistyczny-

mi prognozami) a Warszawg, gdzie czynni-

kiem hamujqcym wzrost czynszow w krotkiej
perspektywie jest duza liczba realizowanych
inwestycji.

bedzie coraz tatwiej negocjowaé wyzsze

stawki zmieniajac czy szukajac pracy.

Tym bardziej, ze ponad 28% pracodaw-

coéw planuje w najblizszych miesigcach nowe
rekrutacje - to najwyzszy odsetek ze wszyst-
kich edycji badania. Z drugiej jednak strony,
tylko 5% firm planuje podwyzki wynagrodzenia.

OUTSOURCING&MORE | September-October 2015



Ciekawostki
Did you know?

Liczba cztonkdéw i partnerow
Niemieckiego Stowarzyszenia
Outsourcingu

300

Number of members
and partners of German
Outsourcing Association

Szacowane tgczne
przychody potgczonych
firm Cushman&Wakefield
i DTZ

5 mid USD / USD 5 bin

Estimated cumulated income
of Cushman&Wakefield

and DTZ after merger Liczba firm IT we Lwowie

130

Koszt odkupienia przez Number of IT companies
Arteria Contact Center in Lviv
od Orange Polska

9 min PLN

This is how much Arteria paid
for Contact Center when Liczba polskich miast
buying it from Orange obecnych na platformie
Best2lnvest.org

57

Number of Polish cities
present on Best2Invest.org
platform

OUTSOURCING&MORE | wrzesien-pazdziernik 2015
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| sektora publicznego
w Polsce."

misja Pro Progressio

Dowiedz sie wiecej: info@proprogressio.pl
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26 sposobow na uratowanie spoftki,
czyli miedzynarodowy finat

CIH1A 2015 GLOBAL BUSINESS CHALLENGE

Za hami

W pierwszym tygodniu sierpnia Warszawa stata sie miedzynarodowg stolicg
rachunkowosci zarzadczej. Wsrod 26 druzyn, ktére zjechaty w dniach

3-7 sierpnia do Polski, najlepsze okazalty sie te, reprezentujgce kontynent
azjatycki — pierwsze miejsce przypadto Singapurowi, drugie Indiom, a trzecie
Filipinom. Zmagania przysztych specjalistow rachunkowosci zarzgdczej oceniato
jury, w skiad ktorego weszli przedstawiciele m.in. holdingu Barclays, Shell,
Deloitte, Unilever, PKN ORLEN S.A., czy Infosys BPO Poland.

czestnicy konkursu staneli przed nieta-

twym zadaniem zaprezentowania swoich

rekomendacji dla fikcyjnej spétki z sekto-
ra naftowego i paliwowego, ktéra w krétkim czasie
musiata zmierzy¢ sie z nieuczciwym partnerem
outsourcingowym, wahaniami cen na rynku paliwo-
wym i niepokojami spotecznymi. Sytuacje utrudniat
dodatkowo fakt choroby dyrektora finansowego spo6t-
kiiaktywne protesty ze strony srodowisk proekolo-
gicznych. Zeby utrzymac firme na powierzchni trze-
ba byto podjac¢ radykalne kroki, a przedsiewziete
dziatania dotyczyty ruchéw nie tylko finansowych,
ale rowniez prawnych i etycznych.

Aby wybrnac z sytuacji, uczestnicy konkursu musie-
li zastanowic¢ sie, jak globalne rynkowe trendy wptyna
na sytuacje firmy, jakie sa perspektywy rozwo-
ju sektora i czy warto w nim w ogble pozostawac.
Reprezentanci sze$ciu krajow, ktorzy zdaniem jury
najlepiej poradzili sobie z zadaniem, przeszli do dru-
giego etapu. Studenci z Nowej Zelandii, Indii, Filipin,
Singapuru, Wielkiej Brytanii i Sri Lanki otrzymali jedynie
trzy godziny na przygotowanie rekomendacji opartych
o dodatkowe informacje na temat kondycji spotki.
Autorami analizy, ktéra w najwiekszym stopniu prze-
konata jury, okazali sie reprezentanci Singapuru.

Rachunkowo$¢ zarzadcza coraz popularniej-
sza w Polsce

Rachunkowo$¢ zarzadcza to dziedzina, ktora coraz wiek-
szg popularno$¢ zyskuje ré6wniez w naszym kraju.
Jej specjalisci w praktyce wykorzystuja wiedze
finansowa i ekonomiczng, uzupetniajac swoje reko-
mendacje obserwacjami biezgcej sytuacji politycznej

z kraju i §wiata. W swoich firmach petnia funkcje
nie tyle operacyjne, co doradcze. Stanowia takze
istotne wsparcie dla zarzaddw, ktére planujac przy-
szle dziatania firm, opierajg sie na ich prognozach.
Fakt, ze tegoroczny finat CIMA 2015 Global Business
Challenge odbyt sie w Polsce jest nieprzypadkowy.

- Finat CIMA Global Business Challenge odbywa
sie co roku w innym kraju. Tegoroczna edycja odbywa sie
w Warszawie. Pierwszy raz w historii konkursu ma on
miejsce nie tylko w Polsce, ale i w Europie. Na te decyzje
wptyneto oczywiscie wiele czynnikéw, wsrdd ktdrych
warto wymieni¢ szybki rozwdj polskiego oddziatu CIMA,
ktdry nie uszedt uwadze brytyjskiej centrali Instytutu -
komentuje Jakub Bejnarowicz, Szef CIMA w Europie
Srodkowo-Wschodniej.

O coraz wiekszym znaczeniu Polski na miedzy-
narodowej arenie §wiadczy takze sktad sedziow-
ski konkursu, do ktérego zaproszono réwniez
specjalistéw z Polski - Anne Tumidajewicz z Infosys
BPO Poland oraz Roberta Jasinskiego, reprezentujace-
go PKN ORLEN. Sedziowie podkres$lali wysoki poziom
uczestnikow.

- Uczestnicy tegorocznego finatu wywarli na jury
bardzo pozytywne wraZenie. Poziom prezentacji byt
bardzo wyréwnany i Swiadczyt o profesjonalizmie
iSwietnym zrozumieniu case study. Studenci z 26 krajéw,
opierajqc sie o catkowicie inne doswiadczenia zawodowe,
osobiste oraz wiedze pozyskanq na uczelniach wyzszych,
pokazali ze Swietnie odnajdujq sie w miedzynarodowym
Srodowisku biznesowym - méwi Anna Tumidajewicz,
Dyrektor d/s Proces6w Finansowo-Ksiegowych,
Infosys BPO Poland.

OUTSOURCING&MORE | wrzesien-pazdziernik 2015
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Sedziowie wskazywali ré6wniez na to, Ze udziat
w CIMA 2015 Global Business Challenge jest szansa
na zyskanie do$wiadczenia i uzyskanie wskazéwek
od doswiadczonych praktykéw biznesu.

- Uczestnictwo ORLEN w swiatowym finale CIMA Global
Business Challenge traktuje jako potwierdzenie skutecz-
nosci realizowanej przez nas strategii zarzqdzania Grupq
Kapitatowq ORLEN. W ramach panelu sedziéw tego kon-
kursu w jednej linii stajemy z takimi firmami jak CIMA, Shell
czy Barclays, dzielqc sie ze studentami doswiadczenia-
mi oraz wskazéwkami dotyczqcymi ich dalszego rozwoju.
Rozszerzajqc naszq dziatalnos¢ o aktywa kanadyjskie
mamy $wiadomos¢, iz marka ORLEN zaczyna by¢ sze-
roko rozpoznawalna, nie tylko w Europie, ale réwniez

na catym swiecie - dodaje Robert Jasinski, Executive
Director of Business Controlling, PKN ORLEN S.A.

Poza mozliwoscia zaprezentowania swoich umie-
jetnosci podczas konkursu, studenci mieli oka-
zje poznac polska kulture, potencjat inwestycyjny
kraju nad Wista oraz wiodacych przedstawicieli
warszawskiego Srodowiska biznesowego. Wydarzenie
objete byto patronatem Ministerstwa Finansow,
Ministerstwa Nauki i Szkolnictwa WyzZszego,
Ministerstwa Pracy i Polityki Spotecznej, Polskiej
Agencji Informacji i Inwestycji Zagranicznych oraz redak-
cji Warsaw Business Journal, The Warsaw Voice,
Property Journal, gbusiness.pl, egospodarka.pl
i biuro-kreacja.info. ©

26 ways to save a company — infernational final of

12

CIMA 2015 GLOBAL BUSINESS CHALLENGE

During the first week of August, Warsaw became the capital of management
accounting. The best teams, among 26 which came to Poland between 3rd

and 7th August, were those representing Asia. First place went to Singapore,
second to India, and third to the Philippines. The contest for future management
accountants was judged by the representatives of Barclays, Shell, Deloitte,
Unilever, PKN ORLEN S.A. and Infosys BPO Poland, among others.

he contestants had to face a difficult task and

present their solutions to the problems of

abusiness case study which they have already
considered in the local phase of CIMA 2015 Global
Business Challenge. Only six teams, representing
New Zealand, India, the Philippines, Singapore, UK
and Sri Lanka, which came up with best ideas on
how to solve a difficult situation which occurred in an
oil and gas company, made it to the second stage of the
final. The contestants got the chance to display more
detailed analysis of the case study and present their
findings in front of the jury of top professionals from
the oil, banking and financial industries. The analysis,
which appeared most credible, has been prepared by
Team Singapore.

Management accounting getting more popular
in Poland

Management accounting is a field which has been
gradually gaining popularity in Poland. It combines
accounting, finance and management with the leading
edge techniques needed to drive successful businesses.
Management accountants play an advisory role in
their organizations and make a real impact on the
company'’s financial, legal and ethical strategy. They

also support companies’ boards in planning their
future moves. The fact that this year’s CIMA 2015
Global Business Challenge final took place in Poland
is no accident.

- CIMA Global Business Challenge final takes place in
a different country each year. This year’s edition was
located in Poland. For the first time in its history, the
final takes place not only in Poland, but also in Europe.
Of course, a number of factors contributed to it, such
as rapid development of the Polish CIMA, which didn’t
go unnoticed by the Institute’s global headquarters - says
Jakub Bejnarowicz, Head of CEE, CIMA.

What proves Poland’s increasing importance on the
international arena is the panel of judges with leading
Polish professionals, such as Anna Tumidajewcz,
Infosys BPO Poland and Robert Janiski representing
PKN ORLEN S.A., among others. They emphasize that
the contestants were competing at a very high level.

- This year’s finalist made an incredible impression on
me. The level of their presentations was similar and
proves the contestants’ professionalism and in-depth
understanding of the case study. Students representing
26 countries, with very different both professional
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and personal experience and knowledge gained at
their universities, show that they can easily find their
place on the international business scene - comments
Anna Tumidajewicz, F&A Practice Delivery Manager,
Infosys BPO Poland.

The judges point out that taking partin CIMA 2015 Global
Business Challenge is also a chance to gain experience
and get tips from business leading professionals.

—Itreatthe fact that ORLEN took part in the international

final of CIMA Global Business Challenge as a confirmation
of the strategic effectiveness with which ORLEN Capital
Group is being managed. As a member of the panel of
Jjudges, we join such renown companies and organizations
as CIMA, Shell or Barclays. At the same time, we share our
knowledge with the students - adds Robert Jasinski,
Executive Director of Business Controlling, PKN
ORLEN S.A.

Students, who got the chance to present their skills
during the competition, could also acquaint themselves
with Polish culture and Poland’s investment potential.
Institutions and media that took patronage over the
event were: Ministry of Finance, Ministry of Science and

Higher Education, Ministry of Labour and Social Policy,
Polish Information and Foreign Investment Agency,
and Warsaw Business Journal, The Warsaw Voice,
Property Journal, gbusiness.pl, egospodarka.pl and
biuro-kreacja.info. ©
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i Strategie Kalendarium

Win-Win
w Logistyce,
Transporcie i Produkciji

Organizator / Host: Wydawnictwo
Eurologistics

Data / Date: 15.09.2015
. ]
Miejsce / Venue: Warszawa ERP i CRM

‘i‘?ﬁﬂ" . w polskich

przedsiebiorstwach

Organizator / Host: Brad Management
Consulting Sp. z o.0.

Data / Date: 28.09.2015

Miejsce / Venue: Warszawa

(= 9]
Rozwigzania
HR

Organizator / Host: Wolters Kluwer SA
Data / Date: 22.09.2015
Miejsce / Venue: Warszawa P

Ogolnopolski
Kongres Smart
- Inteligentne
Miasta

Organizator / Host: Golden Point
& Success Point
Data / Date: 28.09.2015

= o
Miejsce / Venue: Olsztyn

Workflow
& Document
Management Trends

Organizator / Host: Pure Conferences
Data / Date: 23.09.2015
Miejsce / Venue: Warszawa

Data Center

Organizator / Host: Pure Conferences
Data / Date: 30.09.2015

Miejsce / Venue: Warszawa

Mobile Summit
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Organizator / Host: Pure Conferences
Data / Date: 24.09.2015
Miejsce / Venue: Warszawa
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XVIill Konwencja
CCcC

Organizator / Host: Competence
Contact Center

Data / Date: 08.10.2015
Miejsce / Venue: Berlin

THE FUTURE The 7th Annual

OF FINANCIAL 7 oSSR
SSEI-FIQ,F:C?ES e in Financial Services

w ! w
Organizator / Host: EBC-SLOVAKIA Pr] - Organizator / Host: Infoline Conferences
Data / Date: 01 - 02.10.2015 - Data / Date: 21 - 22.10.2015
Miejsce / Venue: Bratislava (Slovakia) Miejsce / Venue: London (UK) %
V Targi Ustug - .
i Produktow @r‘;ﬁﬁg
dla MSP B R
BIZNES EXPO 2015 ;ﬁ&hg
- ;}.:a}-'a_
Organizator / Host: PROARTE MEDIA T
Florentyna Siedlarek N
Data / Date: 12 - 14.10.2015

Miejsce / Venue: Katowice o
Lviv IT Arena : . Akademickie

Targi Pracy

Organizator / Host: Lviv IT Cluster .- Organlizat(])lr / kHOSt: Bi“roklfaﬂe"
¢ . Politechniki Wroclawskiej
Data / Date: 02 - 04.10.2015

L. . . i Fundacja Manus
Miejsce / Venue: Lwéw (Ukraina) H Data / Date: 20 - 21.10.2015

Miejsce / Venue: Wroctaw = 9]
The 2015 R C
European (=] i =]

Outsourcing I -}-E_;ﬁ

Summit ; .:-..E: =,

iz
1

qE ot
Organizator / Host: IAOP b ﬁk,ﬁ:{
Data / Date: 18 - 20.10.2015 E == Ha

Miejsce / Venue: Frankfurt (Niemcy) %
IV Pilskie . | edycja Forum
Subregionalne . dla Wolnosci
Targi Pracy i Kariery - by i Rozwoju

Organizator / Host: Prawo dla Rozwoju,
Krajowa Izba Gospodarcza,

Miasto Katowice
Data / Date: 28 - 30.10.2015

Miejsce / Venue: Katowice

Organizator / Host: Urzad Miasta Pila
Data / Date: 02 - 03.10.2015

Miejsce / Venue: Pila

Spotkanie
Lideréw
Bankowosci
i Ubezpieczen

Organizator / Host: MM Conferences SA
Data / Date: 21 - 22.10.2015
Miejsce / Venue: Warszawa
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Istnieje kilka powaznych argumentow dla firm miedzynarodowych,

ktore przemawiajg za wybraniem Polski. Najwazniejsza jest dostepnos¢ do dobrze
wyedukowanych zasobow ludzkich. Ponadto, podobnie jak my w State Street,
wiele swiatowych firm miato juz wczesniej pozytywne doswiadczenia zwigzane

ze wspotpracg z polskimi pracownikami poza granicami Waszego kraju, zas

wielu Polakéw zdobyto miedzynarodowe doswiadczenie podczas pracy w branzy
funduszy inwestycyjnych, na przyktad w Irlandii i Wielkiej Brytanii.

Ze Scottem Newman'em, Dyrektorem Zarzgdzajgcym State Street Bank, rozmawia
Wiktor Doktor
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RYNEK KOMPLEKSOWYCH

USEUG FINANSOWYCH
W POLSCE
NADAL ROZWIA
SIE KWITNACO!

Wiktor Doktor: Scott, State Street to jedna z wioda-
cych globalnych instytucji finansowych. Czy mégltbys
opisa¢, czym gléwnie sie zajmujecie?

Scott Newman: State Street to globalna firma swiad-
czaca ustugi finansowe wywodzaca sie z Bostonu,
zajmujaca sie przede wszystkim obstuga instytucji,
takich jak spoétki zarzadzania aktywami, banki czy
towarzystwa ubezpieczeniowe. Nalezy podkresli¢,
Ze nie jesteSmy bankiem detalicznym i dziatamy w opar-
ciu o nasze cztery dziaty gtéwne: ustug globalnych,
doradztwa, rynkéw globalnych i gietdowy. W ramach
pierwszego z tych dziatéw jesteSmy gtéwnym dostawca
ustug powierniczych i inwestycyjnych dla funduszy

inwestycyjnych. Po drugie, §wiadczymy ustugi zarza-
dzania aktywami na szeroka skale. Nasz trzeci dziat
zajmuje sie transakcjami oraz analizami obejmujacy-
mi na przyktad transakcje walutowe. Zas czwarty filar
naszej dziatalnos$ci to dziat gietdowy dostarczajacy
klientom ochrone przed ryzykiem i analizy. W Polsce
koncentrujemy sie na ustugach z zakresu aktywow,
jak réwniez na dziatalno$ci zwigzanej z gietdami.
Aby lepiej zilustrowa¢, czym sie zajmujemy, zalecat-
bym zajrzenie na ostatnie strony dziennika Financial
Times, na ktérych publikowane s3 ceny i analizy doty-
czace funduszy inwestycyjnych, z ktérych wiekszo$¢
jest obliczana, analizowana i przygotowywana przez
polski oddziat State Street.

OUTSOURCING&MORE | September-October 2015
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WD: W 2007r. roku firma State Street zdecydowa-
la sie na otwarcie swojego pierwszego centrum
operacyjnego w Polsce. Wowczas wybrali$cie Krakow.
Dlaczego zdecydowaliscie sie wlasnie na nasz kraj
i to miasto, i jak duzy jest wasz krakowski zespot
operacyjny?

SN: Decyzja, by otworzy¢ oddziat w Polsce byta wynikiem
dogtebnej analizy kilku lokalizacji w regionie Europy
Srodkowej. Kraje i miasta byty oceniane przy uwzgled-
nieniu szeregu kryteriow, obejmujacych perspektywy
ekonomiczne, stabilno$¢ polityczng, komunikacje
oraz - co najwazniejsze — dostepno$¢ wyedukowa-
nych i uzdolnionych kandydatéw. Polska przewyz-
szata wszystkie inne panstwa w wiekszos$ci dziedzin.
Tak samo byto z Krakowem, gdy ocenialiSmy inne
polskie miasta w oparciu o te kryteria. Sukces catej
operacji znacznie przekroczyl nasze oczekiwania,
bowiem poczatkowo planowalismy taki rozwéj oddziatu,
by w ciggu 5-8 lat doj$¢ do poziomu pieciuset pracow-
nikdw. Z przyjemnos$cig moge powiedzie¢, ze obecnie
ponad 2500 pracownikéw w naszym krakowskim
oddziale Swiadczy réznego rodzaju ustugi z najrézniej-
szych dziedzin dziatalno$ci inwestycyjnej. Sukces ten
zawdzieczamy w duzej mierze zrdwnowazonemu rozwo-
jowi biznesowemu w Europie, lecz takze - co istotniejsze
- wyjatkowym osiggnieciom naszych pracownikdow,
ktérych cechuje wysoki poziom etyki pracy, dobre
wyksztatcenie, kreatywno$¢, ambicja oraz ogromne
zmotywowanie.

WD: Branza BPO i SSC przezywa w ostatnich latach
prawdziwy boom w Europie Srodkowo-Wschodniej.
Obecnie wasza ekspansja w Polsce wkroczyla w dru-
gi etap i tym razem wybraliscie Gdansk. Jak sadzisz,
dlaczego duze miedzynarodowe instytucje finansowe
wybierajq Polske, jako miejsce prowadzenia swojej
dzialalnosci?

SN: Przede wszystkim State Street Bank Polska jest
dostawca ustug finansowych, a wiec nasza dziatal-
nos$¢ rézni sie od tej, jaka typowo kojarzy sie z branza
BPO czy SSC. Stanowiska, jakie oferujemy w Polsce,
sa doktadnie takie same, jak w przypadku innych
placéwek State Street na Swiecie: w Londynie, Hong
Kongu czy Bostonie.

Decyzja, by wyj$¢ z dziatalnoScig w Polsce poza Krakéw,
byta podyktowana kwestiami zwigzanymi z zarza-
dzaniem ryzykiem i ciggloscig dziatan. Na przyktad,
praca wykonywana przez oddziat krakowski obejmuje
ustalanie i przekazywanie cen funduszy inwestycyjnych

w okreslonym czasie. Kluczowym jest, aby$my przesyta-
li te informacje do mediéw, na gietdy, do naszych klien-
tow i organéw nadzoru o okreslonej godzinie w ciggu dnia.
W przypadku powaznej sytuacji nadzwyczajnej, jak
na przyktad ogromne opady $niegu czy duza awa-
ria zasilania, musimy kontynuowa¢ wykonywanie
naszej pracy i by¢ w stanie przywrdéci¢ normalny
stan w bardzo krétkim czasie. Dlatego tez, tworzac
oddziat w Gdansku, naszym celem byto $wiadczenie
tych samych ustug, jakie $wiadczymy w Krakowie, tak
aby$my posiadali silng strategie zapewnienia ciagto-
$ci dziatalno$ci biznesu.

State Street dziata w Polsce juz od kilku lat, a nam
udato sie osiggnac wysoki poziom pewnos$ci w odnie-
sieniu do naszych pracownikéw oraz jakosci wykony-
wanej przez nich pracy.

Istnieje kilka powaznych argumentéw dla firm miedzy-
narodowych, ktére przemawiaja za wybraniem Polski.
Najwazniejsza jest dostepnos¢ do dobrze wyedukowanych
zasobow ludzkich. Ponadto, podobnie jak my w State
Street, wiele $§wiatowych firm miato juz wczesniej
pozytywne do$wiadczenia zwigzane ze wspotpraca z pol-
skimi pracownikami poza granicami Waszego kraju, za$
wielu Polakow zdobyto miedzynarodowe doswiadczenie
podczas pracy w branzy funduszy inwestycyjnych, na przy-
ktad w Irlandii i Wielkiej Brytanii. Stanowito to dla nas
dobra podstawe, gdy po raz pierwszy rozwazali$my
stworzenie oddziatu w Polsce, gdyz wielu osobom
dawato to mozliwo$¢ powrotu do swojego kraju i wyko-
nywania rozwijajacej pracy z dobrymi perspektywa-
mi dalszego rozwoju kariery. Inne powody obejmo-
waty klimat polityczno-gospodarczy, ktéry okazat sie
duzo bardziej stabilny w poréwnaniu z wieloma inny-
mi krajami z regionu Europy Srodkowo-Wschodniej.

WD: Spéjrzmy w przysztos¢. Jakie rozmiary osiagna
dzialania State Street w Polsce w ciagu najblizszych
5lat?

SN: Spodziewamy sie, Ze obecne tendencje wzrostowe
beda sie utrzymywac w ciagu kilku najblizszych lat,
zaréwno w odniesieniu do liczby pracownikéw, lecz takze
zakresu i ztozonos$ci produktéw i ustug, jakie oferujemy.
W naszym nowym oddziale w Gdansku jest miejsce
dla ponad 1000 nowych pracownikéw, a nasza kra-
kowska placdwka bedzie nadal rozwijac sie, jezeli cho-
dzi o zakres ustug, jakie znajduja sie w naszej ofercie.

WD: Dziekuje za rozmowe. O
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Wiktor Doktor: Scott, State Street is one of the leading
global financial institutions, can you describe your
main activities, please?

Scott Newman: State Street is a Boston based glo-
bal financial services company, primarily servicing
institutional clients such as asset managers, banks
and insurance companies. It is important to note
that we are not a retail bank and we operate through
four main divisions: Global Services, Global Advisers,
Global Markets and Global Exchange. Firstly, we are
aprimary provider of custody and investment servicing
to investment funds. Secondly we are alarge provider
of asset management services. Our third division
is trading and research which includes for example
foreign exchange dealing. Our fourth group is Global
Exchange providing clients with complex risk and
analytics. In Poland we are focused on asset servicing
as well as Global Exchange. To better illustrate what we
do, take alook at the back pages of the Financial Times
where you find investment fund prices and analysis,
much of which is calculated, analyzed and produced
by State Street in Poland.

WD: In 2007 State Street decided to open its first
operation center in Poland. You have chosen
Cracow at that time. Why did you choose Poland
and Cracow and how big is your Operations Team
over there?

SN: The decision to establish an office in Poland resulted
from an extensive study of multiple locations within
the central European region. Countries and cities
were assessed against a range of criteria including
economic outlook, political stability, communication
and most importantly the availability of an educated
and skilled talent pool. Poland outperformed all other
counties in most areas, as did Cracow when assessed
domestically against the criteria. The success of the
Cracow operation has by far exceeded our expectations
as we initially planned to grow the office to five hundred
employees within five to eight years. I am delighted
to say that today more than 2,500 employees in our
Cracow office provide multiple services across a diverse
range of investment activities. This success has been
largely due to sustained business growth in Europe but
mostimportantly, the exceptional performance of our
employees who display a strong work ethic, are well
educated, creative, ambitious and very self-motivated.

WD: BPO and SSC industry is booming within last
years in CEE. Now there is the second stage of your
expansion in Poland and this time you have chosen
Gdansk. Why do you think large international finan-
cial institutions choose Poland for their businesses?

SN: Firstly, State Street Bank Poland is a provider of
financial services so our activities are different to what
one may typically associate with the BPO or SSC sector.
The roles we offer in Poland are exactly the same as
those in other global locations of State Street, such
as London, Hong Kong or Boston.

Our driver for now deciding to expand outside
of Cracow was due to risk management and business
continuity. For instance, the work we provide from
Cracow involves calculating and issuing investment
fund prices at specific times. It is crucial that we
distribute fund prices to the media, stock exchange,
our clients and regulators at precise points during the
day. In the event of large contingency scenario such
as two meters of snow or a major power cut, we need
to continue working and recover within very tight
deadlines. Therefore, our approach with Gdansk is
to provide the same services as we do today in Cracow,
so that we have strong business continuity strategy.

State Street has been operating in Poland now for
anumber of years and we have developed a huge level of
confidence in our people and the quality of their work.

There are several strong arguments for international
companies to select Poland. The mostimportant is the
availability of a well-educated workforce. Moreover,
similar to us at State Street, many international compa-
nies have had a positive previous experience working
with Polish staff outside of Poland and there are many
Poles, who gained international experience working in
the fund industry in Ireland and the UK for example.
For us, this offered a good start when we were first
considering Poland as this brought about an opportu-
nity for many people to relocate back home to Poland
and be able to work in good quality jobs with strong
future career development prospects. Other reasons
include the political and economic climate which we
have found to be much more stable in comparison
to many other countries in the Central and Eastern
European Region.

WD: Let’s have a look in the future. What will be
the size of State Street operations in Poland within
next 5 years?

SN: We expect the current growth trend to continue
over the next several years both in terms of the number
of employees, but also the range and complexity of the
products and services we provide. Our new office in
Gdansk can accommodate more than 1,000 new employ-
ees and our Krakow office will also continue to grow
in terms of the scope of services we provide.

WD: Thank you very much. O
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Doskonale wiesz, ze Twoj budynek nie jest idealny. Przeciez takich nie ma.
Awarie zdarzajg sie nawet najlepszym markom na swiecie. Co jednak robig

Ci najlepsi, a czego nie robisz Ty? Jak pracujg na swoje sukcesy, mimo ze im
takze przytrafiajg sie pospolite wpadki? Kluczem sg dwa stowa: ,spokoj ducha”.

Starszy Zastep-
ca Dyrektora,

Dziat Powierzchni
Biurowych, Reprezen-
tacja najemcy, CBRE,

olls Royce tak wtasnie definiuje

Ekspert
Pro Progressio

stan, ktory jest oferowany klien-
tom w pakiecie z samochodem.
Jesli sprzet nawali, gwarantuja klientowi pomoc dro-
gowa w kazdym miejscuiczasie, auto zastepcze w tej
samej klasie, pomocw zorganizowaniu hotelu, a nawet
przelot do domu. Mato? Pewnie, Ze mato. Podczas catego
tego procesu klientowi towarzyszy opiekun, zwany
Lprzyjacielem”, ktéry zajmie sie po prostu wszystkim
i zapewni spokdj oraz bezpieczenstwo.

Dlaczego nie siegnac po ten model
przy wspotpracy z najemca?

Twoja rola nie moze sie konczy¢ na podpisanej
na sztywne pie¢ lat umowie najmu. Doskonale zdaje
sobie sprawe, zZe proces negocjacji, rozmow i ustalen
jestdtugiiwymaga od Ciebie duzego wysitku. Jednak
wybranie sie na dtugi urlop, zaraz po podpisaniu umowy,
to powazny btad, na ktdéry nie mozesz sobie pozwo-
li¢. Niezadowolony z catego okresu najmu klient nie
zawaha sie pomysle¢ o przeprowadzce. Co innego, gdy
odczuwa satysfakcje nie tylko z korzystnych dla nie-
go warunkéw najmu, ale tez czuje Twoje wsparcie

podczas catego okresu wspétpracy. Pomdz mu wiec
skupi¢ sie na swoim biznesie, a nie daj pretekstu do szu-
kania nowych opcji na rynku. Pamietaj, Zze ,,a happy
tenant pays the rent”.

Jak wiec stac sie przyjacielem
biznesu naszego klienta, ktore-
go chcemy zadowoli€ i utrzymac7

Zacznij od zarzadzania procesem komunikacji z najem-
c3 juz od samego poczatku. Postaw sie na moment
najego miejscu i postuchaj, co méwia do Ciebie: dziat
sprzedazy, prawnik, ksiegowy, zesp6t do spraw reali-
zacji. Czy dyskurs pomiedzy tymi wszystkimi pod-
miotami nie przyprawia Cie o zawrét glowy? Sprébuj
wiec okietzna¢ catly ten zespdt i ujednolici¢ $ciezke
relacji. Zharmonizuj czestotliwos¢ kontaktéw i ustal
kolejnosé tematdw, a co najwazniejsze zachowaj w tym
wszystkim zdrowy rozsadek, wtasnie taki, jakiego sam
bys oczekiwat od drugiej strony.

Piecioletni okres najmu nie powinien by¢ traktowany
jako czas w stylu ,mamy go". To dla Ciebie wciaz latarze-
telnego wykonywania pracy. Wzorem Rolls Royce’a,
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okresl warunki, ktére mogtby$ zapewnié klientowi
w ramach polityki,spokoju ducha”. Opieka nad najemca
to jednak dodatkowy czasipienigdze. Zabezpiecz wiec
budzet na budowanie przyjacielskiej relacji, oferty
pomocy w razie wypadkdw czy niefortunnych zdarzen
- tych mniej lub bardziej przewidywanych. Zapamietaj
tez, ze zadowolony klient to najlepszy ambasador
Twojego biznesu.

Jeden gtos zamiast kakofonii

Po stronie wynajmujacego zawsze stoi kilka oséb,
a co za tym idzie, zawsze stychac kilka gtosow.
Co innego moze mowic wtasciciel, co innego zarzadca,
jeszcze inne zdanie ma specjalista do spraw komer-
cjalizacji. Brak jasnej polityki komunikacyjnej
to powazny btad, ktéry moze kosztowac¢ Cie utrata
zaufania najemcy. Powoduje to wiele niepotrzebnych
konfliktéw, ktére, rzecz jasna mozna zazegnac, jednak
niesmak u klienta pozostanie na dtugo - a to moze
uderzy¢ w Twoja reputacje. Warto wiec wdrozy¢
jednolita komunikacje, by przekaz do klienta zawsze
byt spéjny i klarowny. Mimo tych wszystkich staran,
zdarza sie, Ze najemcy i tak rozgladajg sie wokot

za lepszymi opcjami najmu. To w miare normalne,
spoteczne zjawisko. Przeciez wszedzie lepiej, gdzie
nas nie ma, a u sgsiada trawa jest zawsze bardziej
zielona. Ale i takiemu zachowaniu klientéw moz-
na skutecznie przeciwdziata¢. Przyktadem niech
bedzie sukcesywne budowanie poczucia identyfi-
kacji najemcy z budynkiem. Specjalisci od brandin-
gu oraz networkingu podpowiedzg Ci jak sprawi¢, by
Twoéj najemca poczut dume z przynaleznos$ci wta$nie
do Twojej spotecznos$ci. Wspdélne imprezy sportowe,
polityka zakupowa, aplikacje mobilne, integra-
cjanajemcéw podczas piknikéw firmowych, zespotowe
profile spoteczno$ciowe czy interaktywne strony
internetowe powoli stajg sie standardem i §Swiadoma
realizacja polityki budowania dtugoterminowych
relacji w branzy RE.

Powyzsze techniki to nie tylko opcja dla budynkoéw biu-
rowych najwyzszej klasy. Takze wtasciciele starszych
obiektéw powinni pomy$le¢ o wdrozeniu podob-
nych rozwiagzan. Je$li tego nie zrobig, w krétkim
czasie groziim odptyw najemcé6w do nowoczesniej
my$lacych wynajmujacych. ©
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To be like Rolls Royce

In Real Estate

You know well that your office building is not perfect. There are no such buildings.
Failures happen to the best brands in the world. So what do the best brands

do and you don’t? How do they achieve success even though common failures
do occur? This phrase is the key: "Unrivalled peace of mind'.

Senior Associate
Director, Tenant
Representation, Head
of Tricity Office, CBRE,
Pro Progressio
Expert

hatis how Rollce Royce defines

the state of comfort which is

delivered together with a car.

If the car breaks down, they provide 24- hour

worldwide roadside assistance, areplacement

car of the same class, assistance in finding a hotel and even

a flight home. Is this enough? No. During the whole

process the clientis accompanied by an assistant, whom

they call a “friend”. The friend takes care of everything
ensuring a peace of mind and safety.

Why not use this model of cooperation while dealing
with tenants?

Your role cannot end after signing a five-year lease
agreement. [ do realize that negotiation and preparation
processes are long and require a huge effort onalandlord’s
side. However, taking a long vacation right after signing
a lease agreement is a huge mistake that you cannot
make. A client who is not satisfied throughout the whole
lease period, will most certainly think of moving out.

The situation is reversed when a client is satisfied not
only with good commercial conditions but also with
landlord’s support throughout the whole lease period.
Letatenant focus on developing their business and not
on searching for other office options on the market.
Remember: “a happy tenant pays the rent”.

So how to become a business friend to keep and
satisfy your client?

From the very beginning, start with managing the
communication with your client. Try to step into client’s
shoes for a while and listen what the landlord’s sales
department, a lawyer, an accountant or a construction
team say. It makes you feel a little dizzy, doesn’t it?
Try to coordinate that group of people and appoint a clear
path of contact. The frequency of contacts and a list of
issues should be harmonized with a common sense. Treat
the tenants in the way that you would like to be treated.

A five year lease agreement should not be equal to “we
got you!”. For you these five years should be a period

filled with hard work. As Rolls Royce did, you should
establish services based on ‘Unrivalled peace of mind’
policy and constantly provide them to your client.
The after care service means additional time and money.
Therefore, you should secure a budget for building
a friendly relationship with a client, help in emergency
or failure cases - both those predictable and unexpected.
Remember that a happy client is the best ambassador
of your business.

One voice instead of a cacophony

On landlord’s side there are always numbers of people
meaning number of ‘voices’. One thing can be said by the
owner, the other by building manager, yet another by
commercialization specialists. Lack of clear communica-
tion policy is a serious mistake that can cost you tenant’s
trust. It causes plenty of unnecessary conflicts. These of
course can be solved, however, the client will remember
them for along time. Such situations can have a negative
impactonlandlord’s reputation. Therefore, introducing
aclear communication path which is coherentand com-
prehensive for a client is something definitely worth doing.

Despite those all efforts, it also happens that tenants look
for better office options anyway. It is a normal, social
behavior. The grass is always greener on the other side.
But even for such patterns of behavior the solution can
be found. Gradually establishing tenant’s identity with
an office building should be an example. Branding and
networking specialists can advise you on establishing
the feeling of ‘the building community’. Mutual sport
events, common procurement policy, applications,
tenants’ integration during picnics, social networks
or interactive websites - these are slowly becoming
a standard. It is a conscious strategy of establishing
along term relations in real estate industry.

The abovementioned techniques do not only apply to the
best A class office buildings. Also the owners of older
buildings should consider implementing such solutions.
Without them there is arisk of losing the tenants as they
may choose more modern way of thinking. ©
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Wiemy, Ze Twoi klienci sg sita napedowg
Twojej firmy, dlatego tez zapewnienie im
znakomitej obstugi jest naszym priorytetem.

Naszym celem jest tworzenia jak
najlepszych relacji pomiedzy Tobg a Twoimi
klientami.

Zatrudniamy 29 tysiecy specjalistow
obstugi klienta pracujgcych w 54 centrach
rozlokowanych w 23 krajach. Oferujemy
ustugi w 33 jezykach dla ponad 400
miedzynarodowych marek dziatajacych we
wszystkich branzach.

Jestesmy tam, gdzie sg Twoi klienci.

Bez wzgledu na to czy znajdujemy sie w
Twoim kraju, za granicg, czy tez tuz obok,
we wszystkich lokalizacjachjestesmy
nastawieni na zapewnienie znakomitej
obstugi klienta. Naszym partnerom
zapewniamy satysfakcje, wzrost lojalnosci
klientéw i dodatkowg sprzedaz, jak rowniez
wigkszg klarownos¢ i wzrost biznesu
naszych w kluczowych obszarach.

exp:
rev nue*ff
custome

jakosé, szybkos¢, doktadnosé i cele
sprzedazowe,

zréznicowanie konkurencyjne,
zwiekszenie ilodci zamdwien i lojalnosci
klientow.

wielopoziomowe modele wsparcia,
ekstensywne szkolenie produktowe,
rozwigzanie sprawy klienta przy
pierwszym kontakcie.

zapobieganie odejsciom i wydtuzenie
okresu zycia klienta,

ochrona przychodoéw i przeksztatcenie
odchodzgcych klientdw w lojalnych
uzytkownikéw ustug.

niskokosztowe pozyskanie nowych
klientow,

odkrywanie potrzeb klientéw, dobranie
odpowiednich ofert, zabezpieczanie
zamowien.

generowanie nowych sprzedazy w obrebie

juz istniejgcej bazy klientéw,
kompleksowa posprzedazowa obstuga
klientow,

biegtos¢ w budowaniu relacji.

odzyskanie dtugu i rehabilitacja klienta,

indywidualne podejscie do kazdego zadania,
wsparcie wewnetrzych zespotdow prawnych.

|en

Nasi klienci konkurujg w szybko
zmieniajgcym sie $wiecie na masowych
rynkach zbytu, ktére wymagajg ekstremalne;j
elastycznosci by szybko i efektywnie
ksztattowac potrzeby i preferencje klientow.

Transcom posiada szczegdtowe know-
how w wielu branzach, jak na przyktad
telekomunikacja, ustugi finansowe, media
i komunikacja, sprzedaz detaliczna,
elektronika uzytkowa, czy tez podréze i
transport.

Nasi specjalisci obstugi klienta nawigzujg
kontakt wieloma kanatami wliczajgc w to

telefon, e-mail, czat i social media.

E]E

Transcom
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Czy w Polsce jest wystarczajgca liczba
filologii w szkotach wyzszych?

statnie dwie dekady udowodnity, Ze sektor
outsourcingu i centréw ustug wspoélnych
w Polsce przezywa w Polsce swdj najlepszy
czas. W obszarze pozyskiwania inwestycji zagranicznych
o tym charakterze, Polska wypadabardzo dobrze, juz nie
tylko natle krajéw europejskich, ale takze catego Swiata.

Co ciekawe, to gtéwnie w Polsce i pozostatych krajach
Europy centralneji wschodniej rozwijaja sie, zwtaszcza,
te centra operacyjne, ktore oferujg ustugi w wielu jezykach
obcych. Wnaszym kraju mozna spotkac wiele
przedsiebiorstw, ktére Swiadcza ustugi - juz

nie w kilku, czy kilkunastu - ale nawet

PRdﬁ‘i‘f 6Ersslo - wkilkudziesieciu réznych jezykach obcych.

Patrzacnakapitat zagraniczny, jakilokowany

jestw Polsce, mozna réwniezzaobserwowac

pewne zmiany na przestrzeni ostatnich lat. O ile 20 lat
temu, to gtéwnie Amerykanie lokowali swoje biznesy
w Polsce, o tyle ostatnia dekadajest wyraZnie pod znakiem
naptywu zréznicowanego kapitatu. Coraz aktywniejsi sa
inwestorzy z Niemiec, Holandii czy krajéw skandynaw-
skich -iwygladanato, Ze trend ten zostanie utrzymany.

Zagraniczne przedsiebiorstwa, nastawione na obstuge
swoich rodzimych krajéw, sa zobligowane do zatrud-
niania oséb wladajacych jezykami macierzystymi tych
krajéw. [ tu pojawia sie pytanie - jak w Polsce wygla-
da dostep do kadry, ktdra jest w stanie w swobodny
sposéb komunikowac¢ sie réznymi jezykami.

Metod badania jest kilka, lecz Zadna z nich nie jest
doskonata. Co wiecej, opracowania, ktére pojawiaja
sie na rynku, zwykle pokazuja deklarowana, a nie fak-
tyczna (potwierdzong) ,znajomos¢” jezykow obcych.
Podwyzsza to znaczaco stupki statystyczne i wszystkim
wydaje sie, Ze w Polsce posiadamy wrecz nieograniczony
dostep do multijezycznych kadr.

Nauczanie jezykéw obcych w Polsce odbywa sie na wie-
lu poziomach, poczawszy od edukacji w przedszkolach,
szkotach podstawowych, gimnazjachiliceach, przezkur-
sy jezykowe, korepetycje, a na filologiach w szkotach
wyzszych skoniczywszy. [ na tym ostatnim elemencie
sie w tej chwili skupimy.

Fundacja Pro Progressio podjeta sie analizy ryn-
ku filologii obcych wyktadanych w szkotach
wyzszych w Polsce. Badanie objeto wszystkie
uczelnie, a do weryfikacji danych postuzyty zaréw-
no strony internetowe uczelni (oferty nauczania), dane
Gléwnego Urzedu Statystycznego oraz Ministerstwa
NaukiiSzkolnictwa Wyzszego udostepniane przez platfor-
me POLON. W trakcie prowadzenia badan okazywato sie,

ze cze$¢ szkot nie prowadzijuz pewnych kierunkéw naucza-
nia, cze$¢ dopiero uruchomita nowe filologie, a cze$¢
informacji (podawanych przez poszczegdlne Zrédia),
znacznie sie od siebie roznita. Niemniej jednak, udato sie
zebra¢ material, ktéry zostat odpowiednio uszeregowa-
ny i przedstawiony w raporcie ,Jezyki obce (filologie)
w polskich szkotach wyzszych”.

Raport ukazat sie pod koniec sierpnia 2015 roku i jest
dostepny na stronach internetowych Fundacji Pro Progressio.
Z raportu wynika m.in., Ze w 59 polskich miastach na
102 uczelniach nauczanych jest 50 réznych jezy-
kéw obeych. Najbardziej popularny jest jezyk angielski,
nastepnie - niemiecki, rosyjski, hiszpanski, francuski,
aw dalszej kolejnosci wloskii chinski. Pozostate jezyki sa
wybierane przez studentéw rzadziej. W raporcie ukaza-
no obecno$¢ filologii na tle podziatu terytorialnego kraju,
zuwzglednieniem poszczegoélnych uczelnii miast, dzie-
ki czemu powstata polska mapa studiéw jezykowych.

Raport i ptynace z niego informacje moga by¢ pomoc-
ne wielu ré6znym grupom odbiorcéw, takim jak:

¢ samorzady,

« firmy prowadzgce dziatalno$¢ gospodarcza
na terenie danego miasta/wojewddztwa,

e nowi inwestorzy zagraniczni,

¢ kandydaci na studia,

» osrodki badawcze i analityczne,
¢ Centra Obstugi Inwestora,

¢ uczelnie,

¢ pozostali odbiorcy.

Sektor BPO i SSC w gtéwnej mierze korzysta - nie ze
wszystkich - lecz zwybranych jezykéw. Totez w raporcie
uwzgledniono takze krétka liste wybranych, najbardziej
pozadanych i poszukiwanych kompetencji jezykowych.
W grupie tej znalazty sie jezyki: angielski, niemiecki,
rosyjski, francuski, hiszpanski, wtoski, niderlandzki,
szwedzki, norweski, dunski, finski oraz lingwistyka sto-
sowana. Tym filologiom w raporcie po$wiecono wiecej
uwagi i poddano bardziej doktadnej analizie.

Raportzostat opracowany w ramach realizacji cel6w sta-
tutowych Fundacji Pro Progressio, polegajacych m.in.
na pomocy polskim miastom w pozyskiwaniu inwesty-
cjizagranicznych, a takze na edukacji rynku, w czesci zwia-
zanej z rozwojem branzy outsourcingu i nowoczesnych
ustug dla biznesu.

Wynikiraportubedg takze wykorzystane w branzowym
podsumowaniu roku podczas Gali Outsourcing Stars
2015 w dniu 28 stycznia 2016 roku. ©
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Is there a sufficient number of foreign language courses

taught by universities in Poland?

helasttwo decades showed that the outsourcing

and shared services centre sector in Poland

is experiencing a high point in Poland. In the
area of obtaining foreign investments of this type, Poland
is doing very well, not just compared with European
countries, but also the entire world.

Whatisinteresting is that mainly, in Poland and in other
central and eastern European countries, especially those
operating centres that offer services in many foreign
languages are developing. In our country, we can find
many businesses that no longer provide services in just
several but in several dozen foreign languages.

Looking at the foreign capital thatis invested in Poland,
one can also observe certain changes that have taken
place over the last few years. While 20 years ago,
it was mainly Americans that located their businesses
in Poland, the last decade consisted of the inflow of
diverse capital. Investors from Germany, the Netherlands,
or Scandinavia are increasingly active, and it appears
that this trend will continue.

Foreign businesses that wish to provide services to their
home countries are obligated to hire people that are fluent
inthe native languages of those countries. This gives rise
to the question of what access to human resources that
are able to freely communicate in different languages
looks like in Poland.

There are several methods for analysing this, but
none of them is perfect. In addition, the studies that
appear on the market usually show the declared and
not actual (confirmed) foreign language “proficiency”.
This significantly increases the statistical results and
everyone seems to think thatin Poland, we have virtually
unlimited access to multi-lingual human resources.

The teaching of foreign languages in Poland takes place
on many levels, starting with education in preschools,
elementary schools, junior high schools, and high schools,
through language courses, tutoring, and ending with
foreign language majors in universities. We will focus
on the last of those at this time.

The Pro Progressio Foundation carried out an analysis
of the market of foreign languages taught at Polish
universities. The analysis covered all universities, and
the data was verified using both the school’s websites
(educational offers), and the data of the Central Statistical
Office and the Ministry of Science and Higher Education
available through the POLON platform. During the survey,
itturned out that some schools no longer offer certain fields
of study, some just began teaching a new foreign language,

and some information provided by individual sources
significantly differed from source to source. Nonetheless,
it was possible to gather data that was appropriately
ordered and presented in the “Foreign Languages in Polish
Institutions of Higher Learning [Jezyki obce (filologie)
w polskich szkotach wyzszych]” report.

The report appeared at the end of August 2015 and
is available on the website of the Pro Progressio
Foundation. The report indicates that, among others,
50 different foreign languages are taught in 59 Polish
cities by 102 universities. English is the most popular
language followed by German, Russian, Spanish, French,
Italian, and Chinese. Otherlanguages are chosen less often
by students. The report showed the presence of foreign
languages in terms of the territorial subdivision of the
country, taking into account individual universities and
cities, thanks to which, a map of Polish foreign language
courses was created.

The reportand the information provided by it can be helpful
to many different groups which include, among others:

 local governments,

e companies that do business in the given
city/voivodship,

» new foreign investors,

» university candidates,

e research centres and think tanks,

¢ Investor Services Centres,

e universities,

e others.

The BPO and SSC sector mainly uses not all, but a select
group of languages. As such, the report also included
ashortlist of select, mostin demand and desired foreign
language abilities. This group includes the English,
German, Russian, French, Spanish, Italian, Dutch,
Swedish, Norwegian, Danish, and Finnish languages, as
well as applied linguistics. The focused more attention
in these foreign languages and subjected them to a more
in depth analysis.

The report was prepared as part of the performance
of the statutory goals of the Pro Progressio Foundation
consisting of, among others, helping Polish cities obtain
foreign investments as well the education of the market
inthe partrelated to the development of the outsourcing
and modern business services sector.

The results of the report will also be used during the
industry’s summing up of the year during the Outsourcing
Stars 2015 Gala on 28 January 2016. O

OUTSOURCING&MORE | September-October 2015

27



Q ABSL

28

POLSKA MAGNESEM NA INWESTOROW.
Juz 130 tys. osob w centrach hiznesowych

Wedtug najnowszego raportu ABSL ,,.Sektor nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce 2015” w centrach ustug z kapitatem zagranicznym pracuje juz 150 tys.

specjalistow. Oznacza to, ze w ciggu ostatnich kilkunastu miesiecy (od kwietnia 2014 r.)

inwestorzy stworzyli kolejne 22 tys. wysokiej jakosci miejsc pracy.
Od poczatku 2014 r. w kraju powstato az 60 nowych centréow. Po raz pierwszy

www.absl.pl

ak wynika z raportu ABSL, zlokali-

zowane w Polsce 532 centra ustug

zkapitatem zagranicznym zatrudniajg
obecnie 150 tys. osdb. W okresie ostatnich dwdch lat
liczba pracownikéw w sektorze zwiekszyta sie o ponad
1/3. Wiréd inwestorow, ktorzy od poczatku 2014 r.
zdecydowali sie otworzy¢ swoje centra w Polsce, mozna
wymieni¢ m.in. General Motors, FedEx, Mars, Owens-
Illionois, Toyota, UPS i wielu innych.

- 0d 2009 roku, kiedy to ABSL rozpoczeto swojq dzia-
talnosé, w obrebie sektora przybyto az 100 tys. nowych
etatéw, co dzis daje nam liczbe 150 tys. zatrudnionych.
Dalsze prognozy sq wiecej niz optymistyczne. Do 2020
r. w sektorze moZe pracowa¢ az 250 tys. oséb. To cwier¢
miliona etatéw dla absolwentéw uczelni wyzZszych, spe-
cjalistéw i menadzerdéw. To takze wysokiej jakosci miej-
sca pracy, dajqce moZzliwosci rozwoju i awansu w mie-
dzynarodowych strukturach duZych firm, jak réwniez
sita napedowa catej polskiej gospodarki - méwi Marek
Grodzinski, Wiceprezes ABSL, Dyrektor Europejskiej
Sieci Centrow BPO Capgemini.

0d poczatku 2014 r. w naszym kraju powstato 60 nowych
centréw ustug, a przez ostatnie lataliczba tego typu jed-
nostek rosta w dynamicznym tempie. W 2002 roku dzia-
tato zaledwie kilkadziesiat centréw ustug z kapitatem
zagranicznym. W roku 2007 byto ich 200, a w drugiej
potowie 2014 r. ponad 500. Statystyki te ilustruja dyna-
mike, z jaka sektor ustug dla biznesu rozwija sie w Polsce.

W Swojej hajhowszej gospodarczej historii, Polska zdobywa globalnie rozpoznawalng
specjalizacje — obstuge zaawansowanych procesow biznesowych na rzecz wiodacych

swiatowych korporaciji.

Armia ekspertow

Obecnie, ws$réd 150 tys. pracownikéw sektora
w Polsce, najwieksza grupe tworza specjalisci
z obszaru IT. Tego typu ustugi Swiadczy 1 na 3 osoby
zatrudnione w branzy. Na drugim miejscu znajduja sie
specjalisci finansowo-ksiegowi, ktorzy stanowia 22%
zatrudnionych.

- W ciqgu ostatnich kilku lat firmy z sektora przyczy-
nity sie do wypetnienia luki kompetencyjnej obecnej
na polskim rynku pracy. Zapewnity tysigcom pracow-
nikéw mozliwos¢ zdobycia doswiadczenia biznesowego
i dostep do know-how najwiekszych globalnych marek
- méwi Piotr Dziwok, Wiceprezes ABSL, Prezes
Zarzadu Shell Polska i Dyrektor Generalny Shell
Business Operations Krakéw.

Dalszy wzrost

Cojestniezbedne, aby zagwarantowac dalszy, dynamiczny
rozwdj branzy? Przedstawiciele sektora apeluja o realizacje
projektow, ktdre utatwia zaréwno wchodzenie zagra-
nicznych inwestoréw do Polski, jak i prowadzenie tutaj
biznesu. - Konkurencyjnos¢ wymaga nieustannego dosko-
nalenia umiejetnosci, sprawnego rozpoznawania nowych
trendow i przekonania, Ze jedynym statym elementem
otoczenia gospodarczego jest zmiana - podsumowuje
Wojciech Poplawski, Wiceprezes ABSL, Dyrektor
Accenture Operations w Polsce. ©
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POLAND CONTINUES TO ATTRACT INVESTORS
as business service sector employment

hits 150,000

According to the latest ABSL report, foreign-capital service centers operating

in Poland now employ 150,000 specialists. This means, that since April 2014,
investors have created another 22,000 high-quality jobs. Since the beginning

of 2014, 60 new foreign-capital service centers have been set up in Poland.

For the first time in its history, the country is gaining an internationally recognised

specialisation - management of advanced business processes for the world's leading

corporations.

ccording to the research, 532 service centers

located in Poland currently employ 150,000

specialists. Over the past two years, the
sector's workforce has increased by more than one
third. In the last eighteen months many companies have
decided to establish centersin Poland including General
Motors, FedEx, Mars, Owens-Illinois, Toyota, UPS .

- Since 2009, when ABSL launched its operations - 100,000
new jobs have been created within the sector, meaning
that today 150,000 specialists work for foreign-capital
service centers. The future outlook continues to be very
optimistic. By 2020, employment may hit the 250,000
mark. This is a quarter of a million jobs for graduates,
specialists and managers. These are also high quality
employment opportunities that allow for development
and promotion within international structures of large
organizations and a driving force of the 3 entire Polish
economy - said Marek Grodzinski, Vice President
ABSL, Head of European BPO Delivery Centers,
Board Member, Capgemini Poland.

Since the beginning of 2014, 60 new service centers
have been created in Poland. In the past few years,
the number of these units has grown dramatically.
In 2002, there were only a few dozen foreign-capital
service centers operating in Poland. By 2007 this
number had gone up to 200, and by the second half of
2014 had risen to 500. These numbers illustrate the
dramatic growth of Poland's business service sector.

An army of experts

Among 150,000 sector employees in Poland,
the largest group are IT specialists. This type of services
is provided by one in three professionals working
within the sector. Finance & Accounting specialists are
the second largest group accounting for 22%.

- In the past few years, companies operating in the sector
have contributed to the closing of the competency gap
visible on the Polish labor market. They have allowed
thousands of employees to gain business experience as
well as access to the know-how of the largest global
brands - says Piotr Dziwok, Vice President of ABSL,
Country Chair Shell Polska, General Manager Shell
Business Operations Krakow.

A continued growth

So what is necessary to ensure a continued, rapid
development of the industry? Sector representatives
suggest changes that will simplify investing in Poland
as well as the running of operations in the country.
- To stay competitive it is necessary to continually
develop our ability to identify new trends and retain
the conviction that change is the only constant element
of the global business environment — summarized
Wojciech Poptawski, Vice President ABSL, Director,
Accenture Operations Poland. O
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Maciej

Services

Bardzo lubie czyta¢ o rynku centréw ustug wspolnych. Lubie pozytywny klimat
wokot tego tematu. To, ze Polska jest doceniana na arenie miedzynarodowej
oraz, ze kolejne firmy dojrzewajg do tego pomystu. Standaryzacja procesow,

ednak niepokoi mnie to, Ze obnizenie kosztow
to nadal najwazniejszy cel stworzenia centrum
ustug wspdlnych czy outsource’owania danej
funkcji biznesowej. Przeciez nizsze koszty musza
z czego$ wynikaé. By¢ moze jest inny, bardziej
efektywny model dostarczania ustug (jak
chociazby stynny ,core/flex”) lub
zwyczajnie efekt skali (obstuguje
proces dla wiekszej liczby
klientéw, ucze sie i przez
to wykonuje wszystkie
czynno$ci mniejsza liczbg
pracownikéw czy innych
zasobow)?

Stawiajac na dru-
giej szali nizsze pen-
sje, mniej benefitow,
mniej mozliwos$ci roz-
woju poprzez mniej
szkolen obudze nie-
jednego krytyka. Ten
z rado$cia wykrzyknie, ze
jego firma zatrudnia najbardziej

utalentowanych absolwentéw polskich
uczelni, ktérym on daje szanse zaistnie-

nia na rynku pracy przy rozpoznawalnym logo,
aoni odwdzieczajg sie oddaniem i swoimi umiejetno-
$ciami oraz nizszymi oczekiwaniami finansowymi.

Jednak ta historia musi miec¢ ciag dalszy, bo przeciez
absolwent, ktory odbierat swéj dyplom razem ze mng,
to nie ten sam absolwent, ktéry odbierze dyplom w tym
roku. I cho¢ nie rézni ich przepas¢ wiekowa (wiel-
ka nadzieja autora) to ich oczekiwania wzgledem
swojego pierwszego pracodawcy znacznie sie r6znia.
Ten pierwszy nie mégt wybieraé¢ wsréd pracodaw-
c6w z ciekawym logo w takim stopniu jak ten drugi.

przeniesienie danej funkcji biznesowej do tanszej lokalizacji czy wreszcie
obnizenie kosztoéw ptac mocno mnie przekonujg. Wiem tez, ze mamy
w naszym kraju tak wiele ciekawych lokalizacji, ktére za chwile mogag
konkurowac¢ z Krakowem czy Wroctawiem, ze tej pozytywnej ,pary”
powinno ham wystarczy¢ na kilka dobrych lat.

Ten pierwszy méwit w jednym jezyku (najczesciej

angielskim) i kazdego dnia byt wdzieczny losowi,

Ze to wlasnie jego wybrano na stanowisko, na ktore

aplikowat. Ten drugi to osoba, ktéra angielski trak-

tuje jako codzienno$¢ i nie widzi najmniejsze-

go problemu w tym, Ze dzi$ pracuje z takim

a jutro z innym logo na wizytéwce.

Dla tego pierwszego praca sta-

nowita najwazniejsza war-

to$¢ibyl w stanie wiele

poswiecié, zeby zado-

woli¢ swojego praco-

dawce, a ten drugi wie,

Ze to podrodze ksztalca
i kropka.

Wobec tego, jak pota-
czy¢ ze soba wieksza
samo$wiadomos¢ dzi-
siejszych absolwentdw,
ich wyzsze oczekiwa-
nia wobec przyszte-
go pracodawcy oraz fakt,
ze centra ustug wspélnych z zato-
zenia musza w taki czy inny sposéb
optymalizowac wszystkie sktadniki kosztowe?

Czy jest dobry sposéb na to, zeby zatrzymacé
w firmie tych najciekawszych pracownikéw a jedno-
cze$nie zaoferowac im miejsce pracy, ktérym beda
nadal zaciekawieni? Lub, parafrazujac czy wykorzy-
stujemy inny mechanizm niz ,stara, dobra” ankieta,
zeby poznac to co méwi, robi, czuje oraz o czym
mys$li Nasz pracownik?

Wyobrazmy sobie nastepujacy proces

Najpierw pracujemy wspdlnie, zeby pozna¢ nasze-
go pracownika. Duzo czytamy o tym, kim sg ,Millenials”
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lub ,Native Digitals” i jak bardzo zmienit sie ich
sposéb postrzegania §wiata. Wykorzystujemy
dotychczasowe ankiety lub inne narze-

dzia dostepne w naszych firmach.

Nastepnie tworzymy opis

takiej persony, zwra-
cajac szczegbdlng uwa-
ge na tak ,nieistotne”
zagadnienia jak to:
jakie taka osoba moze
miec¢ zainteresowania,
w jaki sposéb pozysku-
je rézne informacije,
co robi po pracy, jakie ’C
rzeczy lubi a jakich nie,
oraz czym kieruje sie
podejmujac decyzje.
Taki opis stosunko-
wo tatwo przekuwamy
w tzw. mape empatii. Teraz wcie-
lamy sie w nasza opisywang osobe
i zastanawiamy sie, co taka osoba méwi,
robi, czuje lub my$li. Wbrew pozorom nie jest

to tatwe ¢wiczenie, bo przeciez dobry szef wie kim
lub jaki jest jego pracownik. Jednak czy na pewno?

Mapa empatii pokazuje nam jak rézny jest pracownik
od tego co sobie dotychczas o nim wyobrazali$my.
Jak to co méwi moze by¢ rézne od tego co czuje i co robi.
Teraz dopiero wiemy co go stresuje, co cieszy, co zasta-
wia, smuci, ekscytuje itp. Biorac ten bagaz idziemy
znim w podréz przezjeden zjego dni zwracajac uwage
na to co podczas tego dnia sprawia mu najwiecej
trudno$ci. Czy to wyjscie na czas z domu,

czy moze powtarzalnos¢ rzeczy, ktére

musi wykonywac przez caty czas kie-

dy jest naszym pracownikiem?

Taki dzien studiujemy

bardzo uwaznie i notuje-

my wszystkie jego aspek-

ty tworzac tzw. as-is /
scenario. Najczesciej

juz teraz w naszych

notatkach odczy-
tamy to, co stano-
wi jego powody fru-
stracjiiniezadowolenia.

Beda to proste rzeczy,
ktére czesto wynikaja
z nadmiernej ,,optyma-
lizacji” irozdrobnienia proce-
su (przeklejam jedng komorke do dru-
giejiwciskam ,enter” lub musze kasowaé
maile, bo moja korporacyjna skrzynka ma tylko

150Mb pojemno$ci, itp.). Kazdy z takich punk-
tow to potencjalna okazja do tego, Zeby
poprawic¢ zycie naszego pracownika,
a zbiér takich okazji postuzy nam
do tego, zeby zamodelowac,
jak mégtby wygladac
idealny dzien pracy
gdybysmy pozbyli sie
tych wszystkich niedo-
godno$ci. Taki idealny
dzien rysujemy i studiu-
jemy jeszcze uwazniej,
zeby zauwazy¢, ze nie
kazda naprawa musi by¢
kosztowna. Co wiecej
niektére moga by¢ cat-
kiem przyjemne, szyb-
kie do zrealizowania,
ado tego umozliwiajag nam
jeszcze lepsze poznanie tych,
ktérych zatrudniamy.

Dwa miesigce temu prowadzitem wyktady
na najwiekszej z warszawskich uczelni ekonomicz-
nych dla reprezentacji studentéw z Chin. Jako, ze
tematyka byta dowolna, pomys$latem, Zze sprébuje
wykorzystacich mtodo$¢iwszystkie dostepne réznice
kulturowe, Zeby przej$¢ z nimi przez proces, ktéry
przed chwilg Panistwu zaprezentowatem i zobaczy¢,
co oni zrobiliby zeby poprawié Srodowisko pracy
przecietnego pracownika centréw ustug wspdlnych.

Wyobrazatem sobie, Ze przedstawig tysigce pomy-
stéw na to, jak najnowsza technologia zmie-

nia §wiat, a ja siedzac przy biurku ukta-

datem w stupku argumenty na to,

jak bardzo to bedzie kosztowne

i nierealne. WyobraZcie

sobie Panstwo, jak wiel-

kie byto moje zaskocze-

@ nie kiedy najlepszym
pomystem okazato sie

zorganizowanie tzw.
y,<tematycznych $réd”,
gdzie - w zalezno$ci od
motywu przewodniego -
pracownicy przychodza
do biura tak czy inaczej
ubrani. Miato to da¢
poczucie weekendo-
wego luzu w najtrud-
niejszym dniu w trakcie
tygodnia i spowodowac, ze tak

jak na piatek wieczér pracowni-
cy czekaliby na $rode. Brzmi ciekawie? ©
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Maciej

| really enjoy reading about shared services centres market. | like the upbeat
ambience engulfing this subject, the fact that Poland is appreciated on the world
stage and that ever more companies are coming around to this idea. For me,
process standardisation, transferring a given business function

to a cheaper location or reducing labour costs are convincing arguments.
| also know, that Poland has many interesting locations, which, in not
too a distant future will be able to compete with Krakdéw or Wroctaw
and also that this positive “steam” should suffice for a number

Jakubowski
Interactive Experience,
Associate Partner, IBM
Global Business
Services
owever, | am somewhat worried, that

reducing costs is still the primary objective

of establishing shared services centres or
outsourcing a given business function. Because lower
costs are not conjured from thin air - perhaps
then another, more effective service
provision model (the now famous
,core/flex” for example), or
simply economies of scale
(servicing a process
for a larger number of
clients, moving along
the steep section of the
learning curve makes
it possible to achieve
the same results
progressively employing
lesslabour or resources)
are viable?

In looking elsewhere

than lower salaries, less

perks, reduced personal
growth opportunities by
cutting back on training, to reach
that equilibrium, will undoubtedly rouse

many voices of critique. They will rally around
calls that their companies employ top graduates
from Polish universities, giving them an opportunity
to get their footin the door of the job market under
arecognisable logo in return for devotion and skills,
as well as less stringent financial expectation.

However, history has to take its course, as a graduate
who learned the ropes alongside me is not the same
graduate who will be receiving their diploma this
year. And, whereas the age difference is not vast
(or so the author hopes), expectations in terms

32

of years.

of their first employer are grossly different.

The former was not able to pick and choose amongst

employers fronted by interesting logos as much as the

latter. The former knew only one foreign language

(usually English), and, every day, was grateful

for being picked for thatjob. The latter is

aperson for whom English is nothing

unusual, and has no qualms

about changing employers

to boost their career.

For the former, a job was

something precious, they

were willing to go along

way just to satisfy their

employer, whereas the

latter knows that travel
broadens the mind.

Thus, how is one

to combine the ever

growing self-esteem

of today’s graduates,

their increased expectations

from future employers and the

fact that shared services centres,

as a principle, have to optimise all cost

components one way or another? So, can a company

find a way to retain the most valuable employees and

at the same time maintain a workplace which will

continue to arouse their interest? Or to paraphrase,

can we use a mechanism other than the “good old”

questionnaire to discover what our Employee

is saying, doing, feeling and thinking?

Let us justimagine the following process

First we work together, so as to get to know our
employee. We read alot about “Millenials” or “Native
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Digitals”, to find out how much their perception
of the world has changed. We make use of
questionnaires and other tools available

to us to date at our companies.

Then, we create a description
of such a persona, with
particular emphasis on
such “irrelevant” aspects
as what such a person
might be interested
in, how they acquire
information, what they
get up to outside of the
workplace, what they
like and don’t like,
and what drives them
in making decisions.
Once done, it is relatively
easy to synthesise such
adescription into an empathy
map. Now, attempt to see the world
through the eyes of such a person, consider
what such a person would say, do, feel or think.
Contrary to appearances, this is not a simple exercise,
because a good boss knows who and what kind
of people their subordinates are. But is that a fact?

An empathy map shows us how different an employee
really is from what we’ve imagined thus far.
The possible difference between what they say
and what is really in their minds. Only now, do we
know what makes them stressed, happy, what makes
them tick, sad, what excites them etc. Taking this on
board, we go on ajourney with them through

one of their days, paying attention to those

things which are most difficult for

them throughout that day. Is it

leaving the house on time,
or the repetitiveness of
things which they have
to do whilst at work?
We study such a day
very carefully, and note
down all the important
aspects, drawing up an
as-is scenario. More often
than not, our notes will
already give us a glimpse
of what frustrates them,
makes them unhappy.

These will be simple things,
which most often arise from
overzealous process “optimisation” and
fragmentation (copy/paste jobs or deleting

34

messages from inboxes which have limited storage

capacity, etc.). Every such item presents
us with potential to improve the life
of our employee, and a collection
of such opportunities
will make it possible
to model an ideal day
at work, devoid of all
such inconveniences.
We sketch and study
such an ideal day even
more scrupulously,
to realise that not
every improvement
has to be expensive.
Furthermore, some may
be quite pleasant, quick
to implement and will
facilitate a more thorough
understanding of our employees.

Two months ago I presented a series

of lectures at Warsaw’s largest economics
university for a group of students from China.
As I was given a free run of subjects, I thought
to make use of their youth and all available cultural
differences, to take them through the process which
I outlined just a moment ago, and see what they
would do to improve the working environment
of an average shared services centre employee.

Iimagined an avalanche of ideas, as to how state-of-
the art technology is changing the world, and me,
sitting behind a desk, putting together coherent
arguments that all this will be expensive
and impractical. | must say, that
I was flabbergasted to find
out that the bestidea was
“thematic Wednesdays”,
where - depending on
the theme - employees
come to work dressed
in this way or another.
This was to furnish
acasual feel, on that most
difficult day of the week
and cause employees
to look forward
to Wednesdays as much
as they do to Fridays.
Sounds interesting? ©
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Outsourcing 5.0

Knowledge Work
Automation

Przedsiebiorstwa z branzy BPO oraz dzialy ksiegowe na co dzien
wykorzystujg dziesigtki systemow informatycznych usprawniajgcych prze-
ptyw informacji oraz przebieg proceséw ksiegowych. Obecnie, pomimo

wysokiego stopnia informatyzaciji, najwazniejszym ogniwem poszcze-

golnych procesdéw ksiegowych jest wcigz cztowiek — specjalista,
ktdéry swojg wiedzg i doswiadczeniem zapewnia wysokiej jakosci ustugi

Rafat Strzelecki
— Prezes Zarzadu
Extor S.A.

zgodne ze standardami. Niemniej jednak, rosnie rola narzedzi informa-
tycznych, ktére zastepujg czynnik ludzki w realizowaniu nie tylko podsta-
wowych zadan, ale rowniez tych wymagajgcych specijalistycznej wiedzy

i obarczonych duzym ryzykiem btedu.

bserwujaczmiany, jakie zachodza na rynku

ustug outsourcingowych, m. in. rosngce trud-

nosci wrekrutacjiizatrzymaniu kluczowych
pracownikdéw oraz szybkie tempo rozwoju technologii
informatycznych, nalezy spodziewac sie rosnacej presji
na dalsze automatyzowanie procesow ksiegowych
izmiane roli cztowieka w tych procesach. Zastosowanie
sztucznej inteligencji oraz zaawansowanych samo-
uczacych sie algorytmoéw, ktore stuza do auto-
matyzacji pracy wykonywanej dotychczas przez
pracownikéw umystowych (okreslane jako Knowledge
Work Automation), bedzie jednym z gtéwnych Zrédet

innowacji i uzyskiwania przewagi konkurencyjnej
w nadchodzacej dekadzie. Oczywiscie rynek bedzie
premiowac firmy i przedsiebiorstwa, ktore jako
pierwsze wdroza rozwiazania automatyzujace
przebieg proceséw biznesowych.

W tym miejscu nalezy podkresli¢, Ze nadchodzace
zmiany s naturalng konsekwencja zachodzacych
procesow technologicznych, ktérych jesteSmy
uczestnikami od rewolucji przemystowej w XIX
w., kiedy maszyny zastapity cztowieka w wykony-
waniu pracy ciezkiej i niebezpiecznej. Nastepnie
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Asystenci Ksiggowi

w XX w. wraz z pierwsza falg komputeryzacji - kom-
putery przejety od ludzi wykonywanie prostych,
powtarzalnych i wystandaryzowanych czynnoS$ci.
Przyktadem rozwiazan tego rodzaju sg systemy
IVR w contact centre czy kioski informacyjne
na lotniskach i w centrach handlowych. W XXI w.
sztuczna inteligencja wkracza w obszar podejmo-
wania decyzji - inteligentne systemy podejmuja
prawidtowe decyzje (np. przy ocenie zdolno$ci kre-
dytowej) szybciej niz ludzie, nie popetniajac przy
tym btedéw wynikajacych z rutyny i przemeczenia.

Ustugi ksiegowe oraz pochodne wymieniane
sg wsréd ustug, w ktérych Knowledge Work
Automation moze znaleZ¢ najszersze zastosowa-
nie. Prognozuje sie, Ze w ciggu najblizszych 20 lat
inteligentne, automatyczne systemy beda stosowane
w wiekszos$ci proceséw ksiegowych. Oczywiscie
mozliwo$ci automatyzacji réznia sie w zaleznos$ci
od petnionej roli w organizacji ksiegowej i wyko-
nywanych zadan. Prawdopodobieistwo automa-
tyzacji prac wykonywanych przez poszczegdlnych
specjalistow ksztattuje sie nastepujaco:
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Mozna dyskutowaé z powyzszymi warto$ciami,
ale trudno zaprzeczy¢, ze automatyzacja znajdzie
szerokie zastosowanie w przedsiebiorstwach
z rynku BPO i szerzej, w firmach §wiadczacych
ustugi ksiegowe.

Oferowane przez nasza firme rozwigzanie CostKiller
jest przyktadem systemu klasy Knowledge Work
Automation, ktére automatyzuje proces ksiegowania,
zaczynajac od elektronicznego obiegu i akceptacji doku-
mentoéw, poprzez ich automatyczng kwalifikacje
podatkowa i dekretacje. Automatycznie zadekre-
towane dokumenty oraz wpisy do rejestru VAT sa
przesytane prosto do modutu ksiegowego Klienta.

Na przyktadzie CostKillera mozna wskaza¢ najwazniejsze
zalety wprowadzania sztucznej inteligencji i zaawan-
sowanych systeméw automatyzacji w branzy BPO:

¢ Redukcja kosztéw bezposrednich dzieki opty-
malizacji zatrudnienia oraz obniZeniu poziomu
wymaganych kwalifikacji pracownikéw rejestru-
jacych i ksiegujacych transakcje. System wykonuje
automatycznie szereg czynnos$ci wykonywanych
wcze$niej przez pracownikéw.

¢ Obnizenie wymaganych kwalifikacji pracow-
nikéw pozwala tatwiej pozyska¢ i utrzymac ka-
dre ksiegowga wymagana dla funkcjonowania
BPO/SSC na coraz trudniejszym rynku pracy
i przy rosnacej ilosci SSC w Polsce. Operator pracu-
jacy na systemie, jako naktadce do modutu FK, nie
musi by¢ wykwalifikowanym ksiegowym, ani nie
musi zna¢ skomplikowanego interfejsu systemu
ksiegowego.

e Przy$pieszenie przeplywu informacji i zin-
tegrowany proces aktualizacji wykonania
budzetu pozwala na biezaco kontrolowaé reali-
zacje budzetu i reagowac na odchylenia real-time,
zamiast czeka¢ na raport z wykonaniu budzetu po
zamknieciu miesiaca, co jest warto$cia dodatkowa
dla korzystajacych z systemu firm.

Dos$wiadczenia z wdrozen systeméw Knowledge Work
Automation opartych o algorytmy sztucznej inteligen-
cji pokazuja, Ze mozliwa jest efektywna kosztowo automa-
tyzacjazadan, uznawanych dotad za zbyt skomplikowane
lub nieoptacalne do automatyzacji przy uzyciu stan-
dardowych modutéw oprogramowania ksiegowego.

Petna automatyzacja proceséw ksiegowych nastepowac
bedzie stopniowo i ewolucyjnie. Systemy tej klasy beda
wdrazane najpierw w organizacjach BPO/SSC, a docelo-
wo w $rednichiduzych firmach, dajac korzy$ci w posta-
ciredukcji kosztéw i przyspieszenia obiegu informacji,
az stang sie standardem, bez ktérego trudno bedzie
funkcjonowac (tak jak dzisiaj nie da sie funkcjonowac
bez skomputeryzowanej ksiegowoSci).

Podczas gdy inteligentne oprogramowanie bedzie
automatycznie obstugiwaé¢ Zmudne procesy ksiego-
we, specjali$ci skupig sie na rozwigzywaniu bardziej
skomplikowanych probleméw, poprawie jakos$ci obstu-
gi Klienta oraz na wzro$cie wynikéw biznesowych.

Knowledge Work Automation diametralnie zmieni role
cztowieka w organizacji ksiegowej, ale go nie wyelimi-
nuje. Zautomatyzowane procesy ksiegowe wymagaja
zaawansowanej konfiguracji, kontroli i dajg mozliwo$¢
dostarczenia Klientom dodatkowych warto$ci, ktére
moga obecnie zapewni¢ tylko wysoce wykwalifiko-
wani specjalisci. ©
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Outsourcing 5.0

- CEO, Extor S.A. 4

Every day, companies in the BPO sector and accounting departments use a wide
range of information systems allowing for smoother information flow and accounting
processes automation. Nowadays, even though the use of IT technologies is
extensive, the most important roles in the majority of accounting processes still
belong to people. They are professionals, who due to their knowledge and experience
can assure the highest level of service in accordance with the regulations.

However, the growing importance of IT tools should not be underestimated - those are
able not only to take over basic procedures, but also able to perform tasks demanding
expertise and fraught with high risk of an error.
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ngoing changes in the outsourcing sector -

such as growing difficulties in recruiting and

retaining key employees, or fast development
oftheIT sector - are evident. Therefore, it should not come
asasurprise that the pressure will continue to grow for
accounting processes automation. Consequently,
the human role in such processes will change.
Application of artificial intelligence and highly
developed, machine learning algorithms in automation
of processes that have been performed by knowledge
workers (Knowledge Work Automation) will be one
of the main sources of innovations and a way to get
a competitive edge in the next decade. It goes without
saying that the market will favor those companies
that will be first to implement automation of business
processes.

It should be stressed that those forthcoming changes
are a natural consequence of ongoing technological
processes. We have witnessed them since the
Industrial Revolution in the 19" century - back
then machines took over hard and dangerous jobs.
Afterwards, in the 20" century, during the First Wave of
Computing, computers replaced humans in performing
simple, repetitive and standardized activities.
IVR systems in contact centers or information kiosks
in the airports or malls may serve as an example.
In the 215 century, artificial intelligence proceeds
into the field of decision making. Intelligent systems
are able to make correct decisions (as in credit score
calculation) quicker than most people and they do not
make mistakes caused by routine or exhaustion.

Knowledge Work Automation can be of use in many
services, among them in accounting and related
fields. It is assumed, that in the next 20 years,
intelligent, automatic systems will become of use in
the majority of accounting processes. Obviously, the
automation capabilities differ according to its role in
the accounting and tasks it is supposed to perform.
The probability of automation in reference to the
particular positions is described as presented below:

(graph, page 36).

The exact numbers may be up for discussion, but it
is difficult to deny that automation will find a wide
use in companies in the BPO sector and maybe even
wider in accounting companies.

CostKiller, the solution proposed by our company,
is an example of Knowledge Work Automation systems.
It automates accounting processes, starting from
electronic document flow, through automatic tax
qualification and accounting of business transactions.
As a result automatically generated bookings and
postings to the VAT register are sent into the Client’s
accounting module.

Taking CostKiller as an example, the most important
benefits of applying artificial intelligence and
advanced automation systems in the BPO sector
can be determined:

* Reduction of direct costs is acquired through
the optimization of employment and through
reduction of the level of qualifications required
from employees who register transactions.
The systemitself automatically performsaseries
of activities previously carried on by people.

¢ Lowering the minimum level of qualifications
required from prospective employees would
facilitate hiring and maintaining accounting
staff necessary for the operation of BPO and SSC,
especially considering the challenging situation
on the job market and the constantly growing
number of BPOs in Poland.

e Thanks to the real-time information flow and
integrated budget update procedure, budget
execution may be inspected on an ongoing basis.
Instead of waiting for the monthly budget execu-
tion report, the staff may remediate any devia-
tions on the spot, which presents an added value
for the companies using the system.

Our experience from Knowledge Work Automation
implementation projects proves that it is possible
to effectively automate tasks and processes considered
to be to complicated or unprofitable by the means
of standard accounting software.

Full accounting automation will be populated in an
evolutionary manner. Initially, such systems will
be implemented in BPOs/SSCs. In the next phase
will also bring profit, such as cost reduction and
streamlining the information flow, to medium and
large size enterprises. Finally, it will be almost
impossible to do business without them, just as
nowadays it is impossible to do without computerized
accounting systems.

When intelligent software automatically supports
tiresome accounting processes, specialists will be
able to focus on more demanding issues, facilitating
improvement of client service or achieving better
business results.

Knowledge Work Automation will bring dramatic
change to the human role in accounting departments,
but by no means will it eliminate the role. Automated
accounting processes require complex configuration
and control, but they also make it possible to bring an
extravalue to the Clients - something that currently
only highly qualified specialists are able to achieve. ©
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Tematyka prowadzenia
duzych kontraktow
outsourcingowych bedzie
przez nas zglebiana podczas
jesiennych warsztatow dla
CXO, ktére magazyn
Outsourcing&More planuje
zorganizowac wspolnie
z firma doradcza
SourceOne Advisory

MEGA kontrakty
outsourcingowe

kilka kluczowych porad
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Polski rynek ustug outsourcingu ma za sobg juz dobre kilkanascie
lat historii i chyba mozemy w koncu powiedziec¢, ze stat sie rynkiem ‘ y Pt Rutkowski,
dojrzatym. Jest jednak jedna wazna kwestia, ktéra nadal nas odroz- Partner
nia od krajow najbardziej rozwinietych w obszarze outsourcingu Zarzadzajacy
(np. USA, Wielka Brytania). Kwestig tg sg nasze mate doswiadczenia w zakre-

sie tzw. ,mega-kontraktow”. Wartos¢ tych umow zazwyczaj idzie w setki

miliondéw ztotych i — poza samymi ustugami outsourcingowymi — obejmuje rowniez budo-
wanie specjalnych modeli finansowych do rozliczania ustug, przejmowanie duzych grup
pracownikow oraz odkupienie przez outsourcera srodkow trwatych o znacznej wartosci.
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ego typu projektéw w catej historii naszego

polskiego rynku mieli$my zaledwie kilka.

Z tego tez powodu, jesli juz sie nam one trafiaja,
to nalezy sie im uwaznie przyglada¢iwyciggac¢ z nich jak
najwiecej wnioskow.

Na bazie wlasnych doswiadczen z pracy nad taki-
mi kontraktami, chciatbym sie z czytelnikami maga-
zynu Outsourcing&More podzieli¢ kilkoma wnioskami.
Nie jest moim celem napisanie podrecznika, Jak robi¢ duze
deale?”, ale raczej wskazanie kilku kwestii, ktére uznaje
za kluczowe w tego typu przedsiewzieciach.

,Kontrakt outsourcingowy, jak malzenstwo”
-to powiedzenie jestjuz znane wnaszej branzy, ale nigdzie
nie pasuje ono tak bardzo, jak w przypadkach duzych
kontraktéw outsourcingowych. Jeslijuz od samego poczat-
kunie potraktujecie swego mega projektu, jako platformy
do korzystnej dla obu stron wieloletniej relacji, to pakujecie
sie w powazne ktopoty. Reguta ta ma wiele aspektow,
ktore nie zawsze sobie klienci u§wiadamiaja.

,Kontrakt jak matzenstwo” oznacza, ze w negocjacjach
umowy nie bedziemy negocjowali ,do dna”, wiedzac,
Ze outsourcer jest juz na progu optacalnos$ci lub nawet
ponizej niej. Nie wolno takich kontraktéw traktowac, jak
procesu zakupu komputeréw, w ktérych jednoznacznie
dasie okresli¢iujednolici¢ parametry techniczne,awybor
oferenta sprowadzi¢ wytacznie do kwestii najnizszej ceny.
W duzym kontrakcie zapewne bedziecie od swego dostaw-
cy oczekiwali innowacyjnosci i inwestowania w relacje
z Wami? Informowania Was o nowych technologiach,
$ledzenia najnowszych trendéw biznesowych i cyklicznych
warsztatéw edukacyjnych dla Waszych pracownikéw?
Jak mozna tego wymagac¢ od outsourcera, jesli w trak-
cie negocjacji doprowadziliscie do sytuacji, w ktoérej
zyskowno$¢ z takiej umowy jest dla dostawcy niemal
zerowa? ,Kontraktjak matzenstwo” oznacza tez, ze przy
wyborze swego partnera outsourcingowego, pozakryte-
riami twardymiitatwo policzalnymi, bedziecie réwniez
uwzgledniali miekkie czynniki, cho¢by takie, jak blisko$¢
kulturowa, specyfika obu organizacji czy jako$¢ referencji,
ktorej nie da sie policzy¢. Ograniczenie sie przy wyborze
dostawcy do prostego, tabelkowego policzenia ceny,
liczby referencji oraz np. liczby pracownikéw outsour-
cera i przemnozenie tego przez wagi w poszczeg6lnych
kategoriach, moze w efekcie dac... wielkie rozczarowanie
juz w fazie wdrozenia kontraktu.

0d pierwszego dnia implementacji umowy moze sie
bowiem okaza¢, ze kultury organizacyjne po obu stronach
sg diametralnie inne. My chcemy szybko, a oni musza
mie¢ na wszystko czas. My mamy decyzyjno$¢ nasze-
go mega-dealu w rekach jednej osoby, a u nich za kaz-
dy obszar odpowiada inna osoba, ktéra na dodatek
niespecjalnie komunikuje sie z reszta teamu. W naszym
kregu kulturowym ,NIE” oznacza ,NIE”, a u nich ,NIE”
oznacza ,,PODYSKUTUJMY O TYM"...
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Kolejna, kluczowa kwestig w wielkich projektach
outsourcingowych jest petne zaangazowanie naj-
wyzszych szczebli kierowniczych Waszej organiza-
cji zaréwno na etapie przetargu i wyboru outsourcera,
jakiw trakcie p6Zniejszej, biezacej wspotpracy.

Ze wzgledu na wielka skale i skomplikowanie mega-kon-
traktu outsourcingowego, przetarg, wyboér dostawcy
i negocjowanie umowy musza trwaé dtugo. Z moich
do$wiadczen wynika, ze czas trwania tej fazy projek-
tu zazwyczaj zajmuje organizacjom od 10 do 18 miesiecy.
W dzisiejszych czasach, kiedy dynamika zmian, ktérym
podlegaja przedsiebiorstwa jest ogromna, w czasie
wyboru outsourcera w organizacji klienta tak duzo sie
zmienia, ze gdy prébujemy opisac¢ projekt i zbudowaé
do niego odpowiedni model finansowy, to sie okazuje,
ze w momencie ukonczenia tej fazy prac, jej wyniki... juz
nie do konca odzwierciedlaja rzeczywisto$¢. W takim
przypadku, bez pelnego wsparcia z poziomu CXO, co daje
nam mandat do zamrozZenia pewnych zmian w organi-
zacji i zatozen projektowych, krecili bysmy sie w kotko,

o

nie mogac ,,domkna¢” tego etapu.

Wsparcie CXO, to rowniez wymuszenie na organiza-
cjiistotnego przyspieszenia procesu. Kluczowi uczestnicy
procesu musza by¢ dostepni dla tego projektu i nie maja
wymowki w postaci biezacych obowiazkéw, a dane
z réznych zakatkow organizacji musza zosta¢ dostar-
czone na czas, bo wszyscy wiedza, Ze ,jutro” bedzie
je ogladat prezesinaich bazie podejmowat kolejne decyzje.
Zaangazowanie CXO, to réwniez metoda na pogodzenie
licznych konfliktéw intereséw, jakie ze szczeg6lng inten-
sywnoscia wystepuja w duzych projektach. Im wiekszy
projekt, tym wiecej zaangazowanych w niego stron,
a kazda z nich ma do ugrania swe wtasne interesy
i do zaadresowania odczuwane przez siebie zagrozenia
ze strony kontraktu outsourcingowego.

Ostatnig kwestig, ktora chce w tym artykule poruszy¢,
a ktéra ma szczegodlne znaczenie w duzych kontraktach
outsourcingowych, jest posiadanie w swej organizacji oséb,
ktére maja doswiadczenia w tej skali umowach. Wtérne
jest, czy zatrudniacie takich pracownikéw na etat, czy
korzystacie ze wsparcia odpowiedniej firmy dorad-
czej. Im wiekszy jest projekt outsourcingowy, tym
stopien jego skomplikowania dramatycznie wzrasta.
I nie chodzi tylko o zbudowanie optymalnej umowy,
cow outsourcingu zawsze jest trudne, a przy tej skali kontr-
akcie stanowi nie lada wyzwanie (m.in. chodzi o stworzenie
optymalnego modelu SLA, powigzanego z dobrze opisanym
katalogiem ustug, natozenie na to mechanizméwinarze-
dzi monitorowania/raportowania oraz zbudowanie
wtaséciwego modelu rozliczania umowy). Nie mniej
istotne jest rowniez to, w jaki sposob ustawicie caty pro-
ces wyboru outsourcera, kogo zaprosicie do przetargu,
jak poprowadzicie negocjacje, przy jakich poziomach
cenowych zdecydujecie sie zakonczy¢ negocjacje itd. ©
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contracts

- some key advice

Mega outsourcing contracts - some key advice The Polish
outsourcing services market has been around for almost two
decades and perhaps now we can finally say that it has become ‘ y  Piotr Rutkowsk
a mature market. There is however one important issue that Sf\z;ci:c?r;e
continues to distinguish us from more developed countries in the area

of outsourcing (ex. the USA, Great Britain). This issue is our small experience

in regard to so-called “mega-contracts”. The value of these agreements is

usually in the hundreds of millions of PLN and aside from outsourcing services,they

also cover the building of special financial models to settle services, taking over large
groups of employees, and the buyout by the outsourcer of fixed assets with

a significant value.
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e only had a few such projects throughout

the entire history of our Polish market.

For this reason, if they do appear, they
should be closely examined and as many conclusions
as possible need to be drawn from them. On the basis
of my own experience in regard to working on such
contracts, I would like to share a few conclusions
with the readers of the Outsourcing&More magazine.
My goal is not to write a handbook titled “How to
conclude big deals?”, but rather to indicate a few of
what I believe to be key issues in such undertakings.

“An outsourcing contract is like a marriage” - this
saying is already known in our industry, but nowhere
does it fit as much as in the case of large outsourcing
contracts. If from day one, you do not treat your megaproject
as beneficial platform for long-term relationship for both
Parties, you will face serious trouble. This rule has many
aspects that clients are not always aware of.

“A contractislike amarriage” means that when negotiating
an agreement, we will not negotiate “to the bottom”
knowing that the outsourcer is already on the threshold
of profitability or even below it. Such contracts cannot
be treated like the process of buying computers in which
it is possible to clearly specify and standardise the
technical parameters., and the choice of the offeror
will be limited solely to the issue of the lowest price.
In a large contract, will you expect your provider to be
innovative and invest in relations with you, notify you of
new technologies, monitor the newest business trends,
and provide periodic educational workshops for your
employees? How can you expect this from an outsources if
during negotiations, you led to the situation in which the
profitability of such an agreement to the provider is close
tonothing? “A contractis like a marriage” also means that
when choosing one’s outsourcing partner, aside from hard
and easily calculated criteria, you will also take into account
such soft factors as cultural proximity, the specific
nature of both organisations, or the quality of references
which cannot be quantified. Limiting oneself when
choosing a provider to a simple table based price calculation,
the number of references, and, for example, the number
of the outsourcer’s employees and multiplying this
by the weights assigned to individual categories may
result in disappointment already during the contract
implementation stage.

From the first day of the implementation of an agreement,
itmay turn out that the organisational cultures on both
sides are radically different. We want to do things quickly,
they want everything on time. Out decision making authority
inregard to the mega-deal is in the hands of one person,
while in their case, different people are responsible for
each area, and theydon’t necessarily communicate well
with the rest of the team. In our cultural circles, “NO”
means “NO”, in theirs, “NO” means “LET’S DISCUSS THIS"...

Another key issue in large outsourcing projects
is the complete involvement of the highest levels
of the management of your organisation, both during
the tender and selection of an outsourcer, as well as
during later day to day cooperation.

Due to the large scale and complexity of outsourcing
mega-contracts, the tender, the selection of a provider,
and the negotiation of an agreement must take a long
time. Based on my experience, this project stage usually
takes organisations from 10 to 18 months to complete.
In these times, when the speed of the changes to which
businesses are subjected is huge, during the selection
of an outsourcer in the client’s organisation so many
changes take place that when we try to describe the
project and build an appropriate financial model for
it, it turns out that upon the completion of thisstage
of the works, their results... don’t exactly correspond
to the actual state of affairs. In such cases, without
complete support from the CXO level, which gives us the
power to freeze certain changes in the organisation and
elements of the project, we would move around
in circles, unable to “close” this stage.

The support of the CXO is also an important element in
accelerating the process. The key participants of the
process must be available for this project and have
no excuses in the form of their current duties, and data from
different parts of the organisation mustbe delivered on
time, because everyone knows that “tomorrow”, it will
be seen by the president and decisions will be made on
its basis.

The involvement of the CXO is also a means for resolving
numerous conflicts of interest that take place especially
often in large projects. The bigger the project, the more
parties are involved in it,and each of them has its own
interests to take care of and feels the need to address the
threats that they see in the outsourcing contract.

The final issue that I would like to discuss in this article,
and which is especially important in large outsourcing
contracts, is the need to have people in one’s organisation
that have experience in agreements of this scale. Hiring
such employees full time or obtaining the support
of an appropriate consulting firm is superfluous.
The bigger the outsourcing project, the bigger its
complexity. I'm notjust talking about building an
optimal agreement, which is always hard to do in outsour-
cing,and in acontract of this scale constitutes a significant
challenge (among others, the creation of an optimal SLA model
thatislinked to a well descried catalogue of services, adding
monitoring/reporting mechanisms and tools, and building
an appropriate settlement model for the agreement).
How you set up the entire outsourcer selection process,
who youwillinvite to participate in the tender, how you will
conduct negotiations, at what price levels you will terminate
negotiations, etc. is also equally important. ©
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ADMINISTRATOR
BEZPIECZENSTWA
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Z dniem 1 stycznia 2015 r. znaczgcej zmianie ulegty przepisy ustawy

o ochronie danych osobowych z dnia 29 sierpnia 1997 r. (zwanej dalej ,,Ustawg”).
Przywotana nowelizacja jest konsekwencjg wejscia w zycie ustawy z dnia

7 listopada 2014 r. o utatwianiu wykonywania dziatalnosci gospodarcze;.

A
&y

chwalone zmiany dotycza w gtéwnej

mierze podmiotu odpowiedzialnego za

wewnetrzny nadzér i kontrole w zakresie
przestrzegania zasad ochrony danych osobowych
w organizacji, tj. Administratora Bezpieczenstwa
Informacji (zwanego dalej ,ABI”). Wzmiankowana
nowelizacja precyzuje status ABI oraz dookresla
jego obowigzki. Celem niniejszego opracowania jest
syntetyczne przedstawienie pozycji ustrojowej ABI
oraz jego zadan w §wietle zmienionych przepisow.

Status i pozycja ABI

W poprzednim stanie prawnym regulacja odnosza-
casie do ABIijego kompetencji byta niezwykle skapa.
Uchylony obecnie art. 36 ust. 3 Ustawy stanowit,
ze ,administrator danych wyznacza ABI, nadzo-
rujacego przestrzeganie zasad ochrony danych
osobowych, chyba ze sam wykonuje te czynno$ci”.
Aktualnie zdecydowanie rozbudowane zostaty przepisy
okreslajace charakter powotania ABI przez admi-
nistratora danych, wymogi stawiane kandydatom
na ABI oraz jego pozycje w organizacji, w ktorej
przetwarzane sg dane osobowe.

Obecnie, powotanie ABI jest uprawnieniem admi-
nistratora. Wniosek 6w ptynie z jednoznaczne-
go brzmienia art. 36a ust. 1 Ustawy, zgodnie z ktérym
y,administrator danych moze powota¢ administra-
tora bezpieczenstwa informacji”. Fakultatywno$¢
powotania ABI zostata zaakcentowana przez usta-
wodawce poprzez wskazanie skutkéw jego niepo-
wotania - stosownie do art. 36b Ustawy w przy-
padku niepowotania ABI, zadania cigzgce z mocy
prawa na ABI wykonuje sam administrator danych.

Wyznaczenie ABI zalezy obecnie wytacznie od
woli administratora danych. Jednakze, to czy w ramach
konkretnej organizacji przetwarzajacej dane osobo-
we powotanie ABI winno nastapic czy tez nie, zalezy
w istocie od skali przetwarzania danych osobowych
i od liczby proceséw z tym zwigzanych. Przyjmuje
sie powszechnie, Ze powotanie ABI jest korzystne
dlaadministratora danychilezy wjego interesie. W ten
spos6b administrator danych moze nie tylko przerzu-
ci¢ wykonywanie licznych obowiazkéw na ABI ale
izwigzana z tym odpowiedzialno$¢ (odpowiedzialno$¢
cywilna oraz potencjalna odpowiedzialno$¢ karna).

Znamiennym novum legislacyjnym jest okreSlenie
przez ustawodawce expressis verbis wymogoéw, ktdre
musza zostac¢ spetnione przez kandydatéw na ABI.
Zgodnie z art. 36a ust. 5 Ustawy administratorem
danych osobowych moze by¢ osoba, ktéra:
1.ma peilng zdolno$¢ do czynnosci prawnych
oraz korzysta z petni praw publicznych,

2.posiada odpowiednig wiedze w zakresie ochrony
danych osobowych,

3.nie byta karana za umyslne przestepstwo.

Niewatpliwie, wymogi okres$lone w pkt 1) i 3) sa jedno-
znaczne i nie budzg jakichkolwiek watpliwosci interpre-
tacyjnych. Natomiast wymog posiadania odpowiedniej
wiedzy w zakresie ochrony danych osobowych jest
nieostry - oceny co do jego spetnienia dokonuje sam
administrator danych. Z cata pewnos$cia posiadanie
,odpowiedniej wiedzy” nie jest tozsame z posiadaniem
wyzszego wyksztatcenia. Sprawdzajac spetnienie
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opisywanego wymogu administrator danych moze
positkowac sie w tym zakresie o§wiadczeniem same-
go kandydata lub przyktadowo dokumentami potwier-
dzajacym ukonczenie przez kandydata specjalistycznych
szkolen, kurséw czy studiéw podyplomowych.

Analiza wymienionych powyzej wymogdéw ustawo-
wych dla kandydatéw na ABI pozwala na stwierdzenie,
ze niedopuszczalne jest wyznaczenie jako ABI jed-
nostki organizacyjnej (np. sp6tki prawa handlowego),
albowiem charakter stawianych wymogéw powoduje,
Ze spetnic je moze wytacznie osoba fizyczna.

Wprowadzone w Ustawie zmiany sprowadzaja sie rowniez
do ustawowego zagwarantowania wzmocnionej pozy-
cjiiniezaleznos$ci ABI w organizacji przetwarzajacej dane
osobowe. Zrédtem przywotanej niezaleznosci jest art.
36aust. 8 Ustawy, zgodnie zktérym administrator danych
ma obowiazek zapewni¢ ABI $rodkiiorganizacyjng odreb-
no$¢ niezbedne do niezaleznego wykonywania przez nie-
go zadan. Srodki, o ktérych mowa w przywotanej normie
to Srodki finansowe, techniczne i organizacyjne stuzace
ABI do realizacji jego kompetencji. Przewidujac nieza-
leznos¢ organizacyjna dla ABI, ustawodawca upowaznit
administratora danych do powierzenia ABI wykony-
wania réwniez innych obowigzkow (art. 36a ust. 4
Ustawy). Powszechnym zjawiskiem w praktyce jest
bowiem powierzenie osobie powotanej jako ABI reali-
zowania obowigzkéw ABI w ramach czesci etatu,
podczas gdy pozostata czes¢ etatu jest przez te osobe
wypelniana poprzez wykonywanie innych czynnosci.

Nadmieni¢ réwniez nalezy, ze ustawa w aktualnym
brzmieniu dopuszcza réwniez powotanie zastepcéw ABI.
Osoby te musza jednak spetnia¢ kryteria przewidziane
dla kandydatéw na ABI.

Obowiazki ABI

Zakres zadan, do wykonywania ktérych zobligowany
jest ABI zostat skonkretyzowany w dodanym do Ustawy
art. 36a ust. 2. Zgodnie z przywotanym powyzej
przepisem do zadan ABI nalezy zapewnianie prze-
strzegania przepis6w o ochronie danych osobowych,
w szczeg6lnosci przez:

1. sprawdzanie zgodnoS$ci przetwarzania danych oso-
bowych z przepisami o ochronie danych osobowych
oraz opracowanie w tym zakresie sprawozdania
dla administratora danych,

2.nadzorowanie opracowania i aktualizowania doku-
mentacji przetwarzania danych osobowych (poli-
tyka bezpieczenstwa oraz instrukcja zarzadzania
systemem informatycznym stuzacym do przetwa-
rzania danych osobowych) oraz przestrzegania
zasad w niej okreslonych,

3.zapewnianie zapoznania osdb upowaznionych
doprzetwarzaniadanychosobowychzprzepisami
o ochronie danych osobowych.

Tryb oraz sposdb realizacji zadan przez ABI
okres$lony zostatl szczegétowo w rozporzadze-
niu Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia
11 maja2015r. (Dz.U.z22015r. poz. 745). Do zadan ABI
nalezy réwniez prowadzenie rejestru danych
przetwarzanych przez administratora danych.
Natozenie na ABI obowigzku prowadzenia
rejestru jest nastepstwem przyjecia przez ustawoda-
wce rozwiazania, zgodnie z ktérym administra-
tor danych, ktéry wyznaczyt ABI i zgtosit ten fakt
do rejestracji u Generalnego Inspektora Ochrony
Danych Osobowych, jest zwolniony z obowigzku reje-
stracji zbioru danych (z wyjatkiem zbioru danych
wrazliwych).

Sposéb prowadznia przez ABI rejestru danych,
o ktérym mowa powyzej, zostat okreslony w rozpo-
rzadzeniu Ministra Administracjii Cyfryzacji z dnia
11 maja 2015 r. (Dz.U.z 2015 r. poz. 719).

Zaznaczy¢ nalezy, ze katalog zadan ABI jest katalo-
giem otwartym - podstawowym zadaniem ABI jest
sprawowanie pieczy nad przestrzeganiem prze-
piséw o ochronie danych osobowych, co oznacza,
ze ABI winien wykonywac wszystkie czynno$ci pod-
porzadkowane realizacji jego podstawowego zadania.

Zgtoszenie ABI do rejestru

Wyznaczenie ABI przez administratora danych
wigze sie z obowigzkiem zgtoszenia ABI do rejestru
prowadzonego przez Generalnego Inspektora Ochrony
Danych Osobowych. Zaréwno powotanie jak i ewentu-
alne odwotanie ABI winno by¢ zgtoszone przez admi-
nistratora danych w terminie 30 dni. Przypomnie¢
raz jeszcze nalezy, Ze zgtoszenie ABI do rejestru jest
warunkiem zwolnienia administratora danych
z obowiazku rejestracji zbioru danych.

Niniejszy artykut jedynie sygnalizuje wprowadzone
przez ustawodawce zmiany w zakresie przepi-
sOw odnoszacych sie do ABI i jego roli w procesie
przetwarzania danych. Znowelizowane przepisy umoz-
liwiajg podjecie administratorowi danych swobodnej
decyzji co do powotania ABI, za$ dla tego ostatnie-
go okreslajg katalog obcigzajacych go zadan i stanowia
gwarancje niezalezno$ci w wykonywaniu natoZzonych
nan obowigzkéw. Mnogo$¢ obowigzkéw zwigzanych
z przetwarzaniem danych osobowych powinna sktoni¢
administrator6w danych do refleksji na temat powie-
rzenia wykonywania tych zadan osobie posiadajacej
w tym zakresie odpowiednia wiedze i do§wiadczenie. ©
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As of 1st January 2015 a significant change has been introduced to the
regulations of the act on personal data protection of 29" August 1997

(“The Act”). The aforementioned amendment is the result of the coming-
into-effect of the act of 7% November 2014 on the facilitation of business activity.

&

he adopted changes pertain first and foremost

to whichever entity is responsible for the internal

supervision and control over the adherence
to regulations on personal data protection within
a given business unit - i.e. the Information Security
Administrator (referred to as “ISA”). The amendment
discussed in this text makes the status of the ISA more
specific as well as further specifying its obligations.
The goal of this article is a synthetic overview of the
systemic position of the ISA as well as its obligations
as they pertain to the amended regulations.

ISA status and position

Inthe previous legal status, the regulations discussing
the ISA and its range of influence were extremely vague.
The now-dismissed article 36 section 3 of the Act stated that
“the data administrator appoints an ISA who supervises
the adherence to personal data protection regulations
unless he himself performs these activities.” Currently,
the regulations specifying the manner of appointing an
[SA by the data administrator have been vastly expanded,
as well asthose on whatis required from an ISA candidate
and his or her position within the organization where
personal data is processed.

Currently, the appointment of an ISA is a privilege of
the administrator. This conclusion is indisputably made
based on the contents of article 36a section 1 of the
Act, in accordance with which “the data administrator
may appoint an information security administrator”.
The elective manner of appointing the ISA has been
highlighted by the legislator by means of specifying
the consequences of his non-appointment - pursuant
to article 36b of the Act, whenever an ISA has not been

appointed it is the data administrator who serves this
function.

The appointment of an ISA or lack thereof depends
solely on the data administrator’s will. However,
the matter of whether an ISA should be appointed
within a given business unit which processes personal
data or not, depends in reality on the scale of processing
such personal information as well as on the number
of processes connected with it. It is generally assumed
that the appointment of an ISA is beneficial to the
data administrator and lies within his best interest.
Asaresult, the data administrator may not only delegate
anumber of obligations onto the ISA but also the liability
connected with those obligations (the civil liability
as well as potential penal consequences).

A symptomaticlegislative novelty is exact specification
made by the legislator of the requirements which must
be metby any ISA candidate. In accordance with article
36asection 5 of the Act, an ISA candidate must meet the
following requirements:

1. have full capability of perming legal actions
and hold all public rights,

2.possess the necessary knowledge in terms
of personal data protection,

3. must not have been convicted of a deliberate crime.

Undoubtedly the requirements specified in points 1)
and 3) are conclusive and raise no doubts as to their
interpretation; however, the requirement of having
to possess knowledge on personal data protection
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is murky - the evaluation of whether a candidate
meets those requirements or not is made by the
dataadministrator as he sees fit. Most certainly, having
the “necessary knowledge” is not synonymous with
holding a higher-education degree. In making this
evaluation, the data administrator may, for example,
consider the candidate’s own statements testifying
to same or documents or certificates confirming the
candidate’s having completed certain relevant trainings
or courses or post-graduate studies.

An analysis of what is required from an ISA candidate
as laid out above makes it possible to conclude that it
is not allowed for a business unit (i.e. a commercial
law company) to be appointed ISA as the nature
of the those requirements only makes it possible for an
individual to serve this function.

The amendments introduced to the Act are essentially
a legislative guarantee of the ISA’s position being
strengthened and made more independent within
a given organization processing personal data.
The source of this conclusion is article 36a section 8 of
the Actin accordance with which the data administrator
must ensure to ISA the means and organizational
separateness necessary for the independent execution of
his duties. “Means” are understood as being the financial,
technical and organizational means necessary for the
ISA to serve this function. In anticipating organizational
independence for the ISA, the legislator has also authorized
the data administrator to delegate other duties onto the
ISA (art. 36a section 4 of the Act). This is because
in practice itis a common occurrence for an individual
employed as an ISA to only perform the ISA’s duties as
part of his or her daily activities while being assigned
non-related tasks the rest of the time.

Itis also worth stressing that the Act, in its current shape
and form, also enables the appointment of deputies
to the ISA. Such individuals must, however, meet the
same requirements as an [SA candidate.

The ISA’s obligations

The scope of duties whose performance is required of
the ISA has been made specific in article 36a section
2 of the Act. Inaccordance with the regulation cited
above, itis the ISA’s duty to ensure adherence to personal
data protection regulations, in particular through:

1. supervising the correctness of processing personal
data as well as compiling a regular report for the
data administrator confirming as much,

2.supervising the compilation and regular updating
of personal data processing documentation
(security policy, personal data protection IT

system instruction manual) and adhering
to guidelines set forth in it,

3. enabling individuals authorized to process personal
data to make themselves familiar with personal
data protection legislation.

The mode and manner of obligation execution by
the ISA has been specified in detail in the directive
by the Ministry of Administration and Digitization of
11" May 2015 (The Journal of Laws of 2015 item 745).
The ISA’s tasks also include keeping a registry of the
data processed by the data administrator. The imposing
of the obligation to keep the aforementioned registry
on the ISA is a consequence of the legislator’s adoption
of a solution according to which the data administrator
who appointed an ISA and submitted this fact for registration
with the Inspector General for the Protection of Personal
Data is relieved of the duty to register the collection
of data (with the exclusion of sensitive information).

The manner of keeping the registry by the ISA as
discussed above has been specified in the directive
by the Ministry of Administration and Digitization of
11" May 2015 (The Journal of Laws of 2015 item 719).

It bears stressing that the ISA’s catalog of duties is an
open-ended one - the ISA’s main task is watching over
the adherence to personal data protection regulations
which means that the ISA should also perform all the
tasks which server the performance of the primary task.

Registering the ISA

The appointment of an ISA by the data administrator
carries with it the obligation to register the ISA with the
Inspector General for the Protection of Personal Data.
Both the appointment and the potential subsequent
dismissal of the ISA have to be done by the data admi-
nistrator within 30 days. It bears stressing once again
that the relieving of the data administrator of the duty
to register the personal data collection is contingent
upon his or her registration of the ISA.

This article only draws attention to the changes
introduced by the legislator in terms of the regulations
pertaining to the ISA and its role in the processing
of personal data. The amended regulations make it
possible for the data administrator to exercise free will
in terms of appointing an ISA or not, while with regard
to the latter, the regulations specify his or her scope
of requirements while simultaneously guaranteeing
independentin performing those duties. The abundance
of obligations pertaining to the processing of personal
data should convince data administrators to consider
the delegation of such tasks to an individual possessing
the necessary knowledge and experience on the matter. ©
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Outsourcing&More: Kiedy zapadla decyzja o ulo-
kowaniu w Polsce Centrum Finansowego AVON
i czym sie kierowali$cie przy wyborze lokalizacji?

Mariusz Szataj: Decyzja zapadta na poczatku 2005 .
W naszym przypadku wybor byt dosy¢ prosty, jako ze
centrala sprzedazy na Europe Srodkowa byta uloko-
wana w Warszawie a fabryka, ktéra zaopatruje caty
region EMEA usytuowana jest w Garwolinie, czyli
50 km od Warszawy. Wobec powyzszego naturalnym
rozwigzaniem wydawato sie ulokowanie centrum
finansowego (FSSC) wtasnie w Warszawie. Chciatbym
zaznaczy¢, ze poczatkiem dziatalnosci AVON FSSC
byta wtasnie obstuga proceséw transakcyjnych z obsza-
ru finanséw i ksiegowo$ci dla regionu EMEA. Pozostate,
réwnie istotne czynniki przemawiajgce za usytuowaniem
w Warszawie, to relatywnie tatwy dostep do zaso-
béw ludzkich, niewielka konkurencja narynku pracy
oraz, poréwnywalne z innymi duzymi miastami, koszty
pracy oraz najmu powierzchni biurowe;j.

0&M: Po kilku latach dziatalnosci w Polsce, Wasze
kompetencje to juz nie czyste procesy F&A, ale
wrecz KPO. Jakie procesy w chwili obecnej sa rozwi-
janeiwjakim kierunku dalejzmierza AVON FSSC?

MSz: Zgadza sie. W tym roku ponownie zmienili$my
model biznesowy. PrzeksztatciliSmy finalnie centrum
zorientowane na funkcje z zakresu wsparcia stricte
operacyjnego w obszarach finanséw i IT §wiadczonych
dlaregionéw NAiEMEA, w globalne centrum eksperckie
(Global CoE) / zarzadzania wiedza (Global KPO). Nasza
jednostka jest obecnie odpowiedzialna za transformacje
biznesowa w obszarze globalnych operacji finansowych

(O
—olscs
stao se faktem

- wywiad z Mariuszem Szatajem o rozwoju AVON FSSC

AVON. Innymi stowy, nasi pracownicy - petniacy role
wewnetrznych konsultantéw - wspierajg pozostate
jednostki AVON zlokalizowane w r6znych zakatkach
$wiata, podczas wdrozen systemu ERP lub innych
aplikacji pomocniczych.

Zajmuja sie oni modelowaniem/optymalizacjq proce-
sow biznesowych lub/i przeprowadzajg ich standaryzacje;
nadzoruja procesy migracyjne; petnia role eksper-
tow w zakresie zarzadzania projektami oraz zarzadza-
nia zmiang; wspieraja szeroko pojete procesy decyzyjne
zwigzane z centralizacja proceséw biznesowych,
wdrozZeniem nowych technologii czy outsourcingiem;
nadzoruja i zarzadzajq operacjami wykonywanymiw imie-
niu AVON przez partnera zewnetrznego we wszystkich
jego lokacjach na catym §wiecie. AVON FSSC jest obecnie
globalnym centrum kompetencji w strukturach AVON
Global Shared Services. | zapewne pozostanie nim
na dtuzej.

0&M: Jaki jest zakres Waszej dziatalnosciijakich
kompetencji poszukujecie w$réd osob, ktore dota-
czaja do Zespotu AVON?

MSz: Tak jak wspomniatem wyzej - nasza dziatalno$¢
w tej chwili obejmuje praktycznie caty §wiat. JesteSmy
obecnina wszystkich kontynentach i wspétpracujemy
takzZe z zewnetrznym partnerem biznesowym, ktéry
$wiadczy dla AVON ustugi stricte operacyjne (back
office support). Dla przyktadu jeste§my obecnie
zaangazowani w Australii i Nowej Zelandii, gdzie
wdrazamy ERP, standaryzujemy procesy finansowe
i nadzorujemy migracje do partnera zewnetrznego;
w Meksyku, Argentynie, Peru i Ekwadorze modelujemy
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procesy biznesowe oraz wspieramy wdrozenie ERP,
natomiast w centrach operacyjnych w Indiach, Chinach
i Gwatemali wdrazamy model nadzoru operacyjne-
go (process excellence governance framework).

Do naszego centrum poszukujemy osob z do§wiadcze-
niem w zakresie inzynierii procesowej w obszarach
Procure to Pay, Record to Report oraz ekspertow
od transformacji biznesowe;j. JesteSmy takze otwar-
ci na ludzi bezposrednio po lub w trakcie studiéw.
Zwracamy szczeg6lng uwage na kompetencje miekkie,
takie jak tatwo$c¢ i skuteczno$¢ dziatania w innych
kregach kulturowych, umiejetnos$¢ pracy w wie-
lonarodowej grupie, che¢ i szybko$¢ uczenia sie,
elastyczno$¢ oraz zorientowanie na cel/jako$¢ wyko-
nywanego zadania, zdolno$¢ wyciggania wnioskéw,
samodyscyplina i terminowo$¢, etc.

O&M: Jak duzy jest rynek ustug KPO w Polsce
i co moze wplynaé na szybszy rozwaj tych zaawan-
sowanych ustug dla biznesu?

MSz: MysSle, Ze rynek ustug zwigzanych z zarzadzaniem
wiedza (KPO) pomimo, Ze nie ma na ten moment znacz-
nego udziatu w catym sektorze, z roku na rok, bedzie
rést coraz bardziej dynamicznie. Bedzie to naturalng
konsekwencja wynikajaca z m.in. z rosnacego popy-
tu na takie ustugi, generowanego zaréwno przez klien-
téw wewnetrznych jak i zewnetrznych. Istotnym
elementem wzrostu bedzie tez naturalny proces
rozwoju $cisle operacyjnych modeli biznesowych iich
przejscie w modele hybrydowe lub centra kompetencji.

Arbitraz kosztéw ptacowych nie jest juz dzi§ gtéw-
nym elementem decydujacym o powstaniu centrum.
Jest to w zasadzie cel, ktéry osiggniemy najszybciej
tzw. quick win. Korzy$ci, jakie przynosi standaryza-
cjaczy proces tzw. cigglego usprawniania (Continuos
Improvement), w pewnym momencie sie wyczer-
puja. Wobec tego coraz istotniejszg role odgrywac
bedzie warto$¢ dodana jaka mozemy ,wydoby¢”
z przetwarzanych na co dzien danych (tzw. BI czy
data mining) oraz benefity ptynace z wdrozenia przej-
rzystych, wystandaryzowanych i zautomatyzowanych
modeli biznesowych czy efektywnego systemu kontro-
liizarzadzaniaryzykiem, zar6wno tym operacyjnym
jakifinansowym.

Nie s3 to rzeczy, ktére mozna uzyskaé w pierwszych
latach dziatalnosci centrum. To wymaga czasu,
wykwalifikowanej kadry, wybudowania wtasnej mar-
ki oraz zdobycia zaufania klientéw. Przej$cie do mode-
lu KPO zajeto nam prawie 10 lat ale.... byto warto!

0&M: Dziekujemy bardzo. ©
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Outsourcing&More: When did you decide to locate
AVON Finance Shared Services Center in Poland and
what were the key factors you considered while
choosing the final location for your Operation Centre?

Mariusz Szalaj: Decision has been taken at the very
beginning of 2005. In our case, it turned out to be
quite simple and natural choice as Avon HQ for Central
Europe waslocated in Warsaw and our factory, which
supplies entire EMEA region is located in Garwolin,
around 50 km from Warsaw. That’s why Warsaw as
a location city for the Finance Shared Service Centre
(FSSC) was just a natural consequence of these facts.
Also let me underline that at that moment the main
focus of FSSC was on finance & accounting operations
within EMEA region. Other factors, being as well quite
important for the decision process were: relatively
easy access to skilled workforce, no or very limited
competition on the labor market, labor cost and office
rental fee levels comparable to the ones in other big
cities.

0&M: After few years your centre in Warsaw has
developed from FSSC to KPO. Whatkind of processes
are being run and developed in AVON Operations
Centre?

MSz: You're right. Recently we’ve changed our
business model once again. Finally moved from finance
& accounting, IT operational centre for EMEA and
NA region to Global Centre of Excellence/Global
Knowledge Process Outsourcing model. Thus, at

— an interview with Mariusz Szataj about the AVON FSSC development

this moment we’re a global business partner for the
other AVON companies, focused on standardization
and finance transformation for entire AVON Global
Finance Operations area. Our associates play internal
consultants roles and have been supporting other
AVON entities across the globe during ERP or other
supporting applications’ deployments (e.g. CONCUR,
BizFlow, Transform, ASPEN or various SharePoint
based solutions, etc); leading business processes’
reengineering, optimization and standardization
projects; managing transition/migration initiatives;
leading project and change management related
projects; actively supporting through e.g. feasibility
study or business case preparations for various regional
and global decision processes related to business
processes’ centralization, new technology deployments
and outsourcing initiatives.

Our employees are also responsible for the end state
of entire service delivery area, meaning management
and governance of all operational activities performed
on behalf of AVON by our external service provider.
Currently AVON FSSC is a Global Competency Centre
within AVON Global Shared Services organization.
And I think in this shape we’ll stay for a bit longer.

O0&M: Whatis the size of your operations and what
kind of skills are you looking for if someone would
like to join your Team?

MSz: As I mentioned before, our current activity
is practically of the worldwide range. We are present
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on every continentas a company, plus we do cooperate
with an external service provider, who globally provides
back office operations for Avon. At this moment our
team members are engaged in ERP deployment, process
standardization and transition to the mentioned
above service partner in Australia and New Zealand;
business process design linked with ERP deployment
in Mexico, Argentina, Ecuador and Peru, meanwhile
implementing the process excellence governance
framework within the extended operational service
centers in India, China and Guatemala.

We are mostly looking for people already experienced
in process engineering, especially in the areas of
Procure to Pay or Record to Report and business
transformation experts. However we do not close our
doors to freshly graduated students or people still
pursuing their studies.

What we look for in our employees are the soft
aspects of their personality as well. The soft skills we
mainly focus are ability to effectively cooperate and
execute despite the cultural differences, to work with
multinational teams, willingness to and the actual
pace of learning, flexibility and goal oriented mind,
high quality performance, great time management
& self-disciplined behavior.

O&M: Whatis the size of the KPO industry in Poland
and what needs to happen to make the industry of
advanced services grow faster?

MSz: In my opinion, we can be sure of a sustainable

growth within KPO related services year over year. It’s
justasimple consequence of the demand generated by
both internal and external clients.

Another critical factor will be a natural growth
of strictly operational focused business models and its
future development to either matured hybrid models
or to competency centers.

Labor cost arbitrage is not a main decision point for
SSCsetup anymore. It’s justa quick win which can be
achieved anyway. All the benefits we can get through all
continues improvements programs or standardization are
alsolimited. Thusbecoming more and more important thing
is what we can get extra out of the daily processed data.
The focus is now on the Data Mining or Business
Intelligence, being the value added activities. Holistically,
transparent, standardized and automated business
models or strong control and effective risk management
mechanism will bring you more benefits than anything
else.

It's not something you can get within a day or during the
firstyears of the center maturity. It simply takes time
to create your own, quality based brand, gather highly
skilled workforce and earn your client’s confidence
and their buy - in finally. It took us almost ten years
to complete the move to KPO model however ...it was
worth to do it at the end of the game!

O0&M: Thank you very much. ©
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Outsourcing&More: Duze i Srednie miasta prze-
zywaja w Polsce w tej chwili boom w obszarze
powstawania nowoczesnych powierzchni biu-
rowych. Niemal w kazdym wiekszym polskim
miescie mamy place budowy, z ktorych wyrastaja
szklane i aluminiowe konstrukcje o przeréznych
ksztaltach. Czy przy takiej modzie jest jeszcze
miejsce dla rewitalizowanych budynkéw?

Michat Stys: To nie kwestia mody, a dostepno-
$citerenow inwestycyjnych oraz efektywnos$ci danej
inwestycji. Z jednej strony nowoczesny biznes
wymaga nowoczesnej powierzchni, a taka tatwiej
uzyskac stawiajac budynek od podstaw. Do gtosu jed-
nak dochodza pracownicy, na ktérych oparta jest
branza ustugowa, a ci z kolei chcieli by pracowa¢,
nie tylko w miejscu nowoczesnym i ergonomicznym,
a przez co sterylnym i nijakim, ale rowniez w klima-
tycznym otoczeniu z charakterem. W odpowiedzi na te
potrzeby korporacje uatrakcyjniaja wnetrza biur.
Stara tkanka miejska zlokalizowana w centralnych
obszarach miast nadaje sie idealnie, bo oprocz cie-
kawych wnetrz oferuje niebanalng i unikalng archi-
tekture zewnetrzna.

0&M: Rewitalizacji moga podlegaé zaré6wno budyn-
ki klasy B i nizsze, budynki ktére wczes$niej
byly kamienicami, biurami lub fabrykami. Jakie
wyzwania maja przed soba firmy podejmujace
sie rewitalizacji obiektéw?

MS: Rewitalizacja to przede wszystkim adaptowanie
starych zasobéw do nowych potrzeb przy zachowa-
niu zrownowazonego rozwoju, bez wzgledu na to,
jaka funkcje historyczna petnit dany obszar. Jest
to zespo6t wielu dziatan majacych za zadanie pobu-
dzenie spotecznosci na danym terenie, racjonalne
gospodarowanie zasobami, ochrone sSrodowiska, ale
ma réwniez konsekwencje prawne, finansowe i wreszcie
planistyczne w skali miast i regioné6w. Wyzwan jest
wiec wiele i niezbedna jest wizja przysztosci, a rewi-
talizacja powinna zaczynac sie na dtugo przed rozpo-
czeciem prac budowlanych. Miejsca przede wszystkim
tworza ludzie i nowe sposoby zagospodarowania.

O&M: L6dz jest przykladem miasta, w ktérym
rewitalizacja budynkow ma sie catkiem dobrze.
Jak w tym Srodowisku znajduje sie OPG. Czym
Wasza firma sie zajmuje i w jaki sposéb dba o rewi-
talizacje budynkow?

MS: Splot historycznych wydarzen sprawit, Ze dzi§ L.odZ
dysponuje ogromng ilo$cig zachowanej przedwojen-
nej tkanki miejskiej, ktéra dzieki rewitalizacji moze
zosta¢ wtasciwie wykorzystana. Jako firma zdajemy
sobie sprawe, Ze rewitalizacja to trudny proces
dla miasta i jego mieszkancéw. W tej materii mamy
bardzo wielu interesariuszy; sposéb, by pogodzi¢
wszystkich wymaga wielu umiejetno$ci. Nasza fir-
ma $wiadczy ustugi na rynku nieruchomosci przede
wszystkim dtugofalowo zarzadzajac nieruchomoscia-
mi komercyjnymi, jak i zarzadza projektami dewe-
loperskimi na rynku nieruchomos$ci. Mamy za soba
juz kilka realizacji, ktére w wiekszym lub mniejszym
stopniu dotykaty obszaru rewitalizacji.

Rewitalizowali$my pofabrykancka kamienice Dom
Stefanusa przy Jaracza 47, ktéra aktualnie funkcjonuje
jako kameralny biurowiec obok Nowego Centrum
Lodzi. Wykorzystali$my doskonatg lokalizacje Orange
Plaza i z sukcesem dostosowali$§my mate centrum
handlowe do potrzeb biurowych. Podrecznikowym
przyktadem rewitalizacji jest OFF Piotrkowska Center,
gdzie udato nam sie zbudowaé¢ wokét miejsca spo-
teczno$¢ ludzi kreatywnych prowadzacych biznes
i startupy. To doskonaty fundament do dalszego roz-
woju tego obszaru. Aktualnie nainnym pofabrycznym
terenie, przy ul. Wréblewskiego 6/8 rozpoczelismy
budowe osiedla mieszkaniowego.

O&M: Dobrze odnowione budynki to nie tyl-
ko przestrzenie biurowe, ale tez miejsca spotkan
dla mieszkancéw - do jakich celow jeszcze moze
stuzy¢ odnowiony budynek?

MS: Mieszkamy, pracujemy, wypoczywamy i spotyka-
my sie z ludZmi w mieS$cie. Jako$¢ naszego zycia jest
uzalezniona od otoczenia, w jakim przebywamy.
Tu nie do konica chodzi, o to aby wszystko odnawiac.
Bezapelacyjnie powinnismy dbaé o swoje otoczenie
i Srodowisko na co dzien, tworzac miejsca powinnismy
je dostosowywac do potrzeb ludzi, biznesu i spo-
tecznosci lokalnej. Jezeli takie przestanki bedg nam
przy$wieca¢, rewitalizacja spetni sie w swojej definicji.
Musimy pamietaé, ze 1/3 naszego dnia spedzamy
w pracy, a kolejne 1/3 w domu. Budynki powinny
przynajmniej zapewnia¢ mozliwie najlepsze warun-
ki dla zdrowia, powinny by¢é wyposazone we wszystkie
udogodnienia techniczne, ergonomiczne, ale i ciekawe
pod wzgledem architektonicznym.

0&M: Dziekujemy za rozmowe. O
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creates interesting work places

- an interview with Michal Stys, the Managing Director of OPG Property Professionals

Outsourcing&More: At the moment, large and medium-
sized cities in Poland are experiencing boom in
creating of modern office spaces. In almost every major
city we have construction sites, from which emerge
glass and aluminum structures of various shapes.
With this fashion, is there still a place for
revitalised buildings?

e ——

w7 Michat Stys: Itis nota matter of fashion
/v but availability of investment areas and
effectiveness of the given investment. On the
one hand, the modern business requires a modern space,
and thisis easier to obtain when we build from scratch.
On the other hand, there are employees from the
service sector, who would like to work not only in
the modern ergonomic place (and thus sterile and
lackluster at the same time) but also in the climatic
area with character. In response to these needs,
corporations try to make office interiors look more
attractive. The old urban fabric located in inner city
areas is perfectly suitable for this because apart from
the interesting interiors, it offers a remarkable and
unique external architecture.

O&M: Revitalised can be both B-class and also lower
buildings, which used to be tenement houses,
offices or factories. What challenges are there
for companies that undertake revitalisation
of the buildings?

MS: Revitalisation is primarily about adapting old
resources to the new needs, while taking into account
sustainable development, no matter what historical
function a particular area has. It is a group of many
activities designed to stimulate community in the
area, rationally manage of resources and protect
the environment. But it also has legal, financial and
finally planning implications on the scale of cities
and regions. There are numerous challenges and
it is necessary to have a clear vision of the future.
The revitalisation should begin well before the start
of construction works. Places are primarily created by
people and influenced by new ways of development.

O&M: L4dzZ is an example of the city where
revitalisation of buildings is quite good. How does
OPG find itself in this field? What does your
company do and how does it care for revitalisation
of buildings?

MS: A number of historical events caused that
L6dzZ has got a huge amount of preserved pre-war
urban fabric, which, thanks to revitalisation, can
be maintained and properly used. As a company,
we realise that revitalisation is a difficult process
for the city and its residents. In this matter we have
alot of stakeholders, and it requires numerous skills
to combine their interests. Our company provides
services to the real estate market, primarily through
the long-term management of commercial real
estates, as well as carrying out development projects.

We have had a few implementations, which to a greater
or lesser extent, haave touched the revitalisation area.
We have revitalised the postindustrial Stefanus'
tenement house at Jaracza 47, which is currently
functioning as a small office building next to the
New Centre of LodZ. We have used an excellentlocation
of Orange Plaza and successfully adapted this small
shopping center to the office needs. A textbook example
of revitalisation is OFF Piotrkowska Center, where we
have managed to built around the place a community of
creative people, running their businesses and startups.

It is the perfect foundation for further development
of the area. At the moment, on another post-industrial
site at 6/8 Wroblewskiego street, we have started
building a housing estate.

O&M: Well-renovated buildings are not only office
space but also meeting points for residents. What
other purposes can a renovated building serve?

MS: We live, work, rest and meet with people in the
city. The quality of our life depends on the environment
in which we live. Undoubtedly, it is essential to take
care of our surroundings on a daily basis, and while
creating new places, we should adapt them to the
needs of people, business and local community.
If we are guided by such premises, revitalisation will
become succesful. We must remember that 1/3 of
our day we spend at work, and another 1/3 at home.
Buildings should ensure the best possible conditions
for health and be equipped with all technical and
ergonomic facilities, but also be interesting in terms
of architecture.

0&M: Thank you very much. ©
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Improvement
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Manag

PREZENTACJA
STANOWISKA:

CY

Rola Project Managera moze dotyczy¢ bardzo wielu aspektow funkcjonowania
organizacji. W tym przypadku chciatabym omaowic¢ nieco szerzej osobe odpowie-

yzwania tej roli sg ogromne - najczesciej

podlega ona bezposrednio zarzado-

wi spo6tki, a jednoczes$nie jest czescia
globalnego zespotu wprowadzajacego nowe rozwiaza-
nia dla catej organizacji.

Zadania na tym stanowisku obejmujg, m.in. poznanie, zro-
zumienie oraz usprawnianie biezacych proceséw, gtéwnie
w obszarze struktur sprzedazy jakizarzadzaniarelacja
z Klientami; transfer wiedzy z zakresu usprawniania pro-
ceséw z Grupy do okres$lonej lokalizacyjnie czesci firmy;
przygotowywanie map proceséw; nawigzywanie rela-
cji biznesowych zwewnetrznym Klientem; zarzadzanie
zespotem projektowym; codzienna wspdtpraca w zakresie
projektuzaréwno zzespotami projektowymijakizarza-
dem Grupy, wspolnie okre$lajac strategie dziatania.

Perspektywa rozwoju:

Aby obja¢ to stanowisko nalezy posiada¢ duze doswiad-
czenie, zdobyte najlepiej w konsultingu (dziatach doradz-
twa spotek, m.in. z tzw. ,Wielkiej Czwoérki“) lub jednym
z obszaréw, jakim jest sprzedaz lub obstuga klienta.
W obydwu przypadkach istotne jestbardzo dobre pozna-
nie metodologii zarzadzania projektami (PMP, Prince
iin.), aby potaczy¢to zwiedza merytoryczng o procesie.

Jako Improvement Project Manager mozemy otrzy-
mywac kolejne, coraz wieksze wyzwania zwigzane
projektamiusprawniajgcyminiemal wszystkie procesy
w organizacji. Istnieje mozliwo$¢ awansu na stanowi-
sko zarzadzajace zespotem globalnych usprawnien,
oraz coraz szerzej zakrojone projekty w ramach globalnych
struktur organizacji.

dzialng za projekty usprawniajgce procesy w organizacji. Projekty te majg
najczesciej charakter globalny, majacy na celu stworzenie najlepszych
praktyk zarzgdzania w podlegtym sobie obszarze.

Wymagania:

W odniesieniu do idealnego profilu wymagane jest
co najmniej 5 lat do§wiadczenia w zakresie zarzadza-
nia projektami, zdobyte w miedzynarodowej organizacji,
wyksztatcenie wyzsze, bardzo dobra znajomos¢ jezy-
ka angielskiego (uzywany bardzo czesto w codziennej
pracy), bardzo wysokie zdolno$ci analityczne i doskona-
taorganizacja pracy wtasnejiinnych uczestnikéw projektu,
a takze wysokie zdolno$ci komunikacyjne na réznych
poziomach struktury organizacyjne;j.

Niezbedna jest praktyczna wiedza z zakresu zarzadza-
nia projektami/procesami i petna wiedza metodolo-
giczna na temat ich prowadzenia, dlatego niezwykle
istotne jest, aby kwalifikacje formalne potwierdzajace
znajomos$¢ metodologii zarzadzania projektami zdo-
bywac jak najwcze$niej, bo niemal kazdy nasz cel jest
swego rodzaju projektem, ktory prowadzimy do szcze-
Sliwego finatu. ©

Wynagrodzenie:
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PRESENTATION

OF POSITIONS:

CY

The role of the Project Manager may affect many aspects of the functioning

of the organisation. In this case, | want to discuss a bit more the person
responsible for projects improving the processes within the organisation.

These projects are usually global in nature, aimed at creating best management

practices in each dependent area.

he challenges of this role are enormous

-usually the activity is directly administered by

the management board of the company and,
at the same time, it is still being part of a global
team which introduces new solutions for the entire
organisation.

The tasks for this position include, among others,
knowledge, understanding and improving current
processes, mainly in the area of sales structures and
customer relationship management; the transfer of
knowledge in the field of process improvement from
the group to a specific part of the company; preparation
of process maps; establishment of business relationship
with internal customer; project team management;
daily cooperation in the field of project with both
project teams and management groups, jointly defining
the strategy.

Prospects of development:

In order to cover this position, one must have extensive
experience, gained ideally in consulting (advisory
departments of companies, including the so-called
"Big Four"), or in one of the areas connected with
the sale or customer service. In both cases, itis important
to familiarise oneself with project management
methodologies (PMP, Prince and others) in order
to connect it with substantive knowledge about the
process.

As the Improvement Project Manager, we can receive further
increasing challenges related to the projects improving
almostall processes in the organisation. There is a possibility

of promotion to the position related to the management
of global improvements team, and increasingly broader
projects within global structures of the organisation.

Requirements:

With respect to the ideal profile it is required to have
at least 5 years experience in project management,
gained in international organisations, higher education,
very good knowledge of English (used very often
in everyday work), very high analytical skills and
excellent organisation of the independent work
and work of other participants of the project, as well
as high communication skills at various levels of the
organisation.

Itis necessary to have practical knowledge in project/
process management and full methodological knowledge
about their conduct, and that is why it is crucial
to gain formal qualifications confirming knowledge
of methodologies of project management as soon
as possible, because almost every our goal is a kind
of project that we lead to a happy final. ©

Remuneration:

Junior Project Manager:
PLN 6,000 - 8,000 gross

Project Manager:
PLN 10,000 - 15,000 gross

Senior Project Manager:
PLN 15,000 +, gross
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CASH COLLECTOR

specjalista ds. obstugi klienta zagranicznego

Jest to idealne stanowisko dla osdéb pasjonujgcych sie naukg jezykdw obcych
oraz zainteresowanych zdobyciem pierwszego doswiadczenia zawodowego.

WOR

SERVICE

Banasikowski
Strategic Client
Expert & HR
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Polsce dynamicznie ro$nie liczba tego typu

stanowisk pracy. Jestto réwniezzwigzane

ztrendem nauczania jezykow dla mtodziezy
na etapie edukacji podstawowej, Sredniej i wyZszej. Biorac
za przyktad wspomniane jezyki skandynawskie, w ostatnich
latach znacznie poszerzyta sie oferta dostepu do takiego
profilu ksztatcenia w naszym kraju. Powstaty kierunki
studiéw Skandynawistyka oraz Filologia Skandynawska
w najwiekszych os§rodkach akademickich wkraju: Poznan,
Gdansk, Krakéw, Wroctaw, Szczecin. Dodatkowo przez
pryzmatagencji HR widoczny jest trend powrotu do kraju
0s0b, ktére niegdys$ emigrowaty do krajéw skandynaw-
skich. Obecnie sg one sktonne do powrotu oraz pracy
w Polsce ze wzgledu na polepszajace sie warunki pracy
oraz wynagrodzen w kraju.

Prezentacja stanowiska:

Na stanowisku Cash Collector - specjalisty ds. obstu-
gi klienta zagranicznego pracuja osoby wyrdzniajace
sie biegta znajomoscia jezykéw obcych. Przewaznie,
poza kompetencja jezykowa, nie s3 wymagane dodatkowe
kwalifikacje (wyksztatcenie, dosSwiadczenie zawodowe).
Dlatego stanowisko to moze stanowi¢ idealne miejsce
pierwszej pracy, a dzieki elastycznym godzinom pracy - daje
mozliwos¢ taczenia pierwszych doswiadczen zawodowych
z nauka. Na stanowisku Cash Collector z powodzeniem
odnajda sie takze kandydaci znajdujacy sie na dalszych
etapach swojej kariery zawodowej. Kluczowa kompe-
tencja badang w trakcie proceséw rekrutacyjnych jest
komunikatywno$¢. Osoby chetne do rozpoczecia pracy
na tym stanowisku musza wykazywacé sie w kontaktach
otwartoscig, empatia, ale r6wnocze$nie dozg asertyw-
nosci oraz dystansu.

Ponadto, praca na stanowiskach obstugi klien-
ta tworzy wyjatkowo przyjazne sSrodowisko pracy.
Wspomniane elastyczne godziny pracy, na ogo6t bar-
dzo mtody zesp6t ludzi oraz brak wymagan dotycza-
cych , dress-code” zwigzanych z obstuga zdalng klienta.

Osoby ze znajomoscig jezykow rzadkich (np. niderlandzki, norweski,
dunski) moga liczy¢ na bardzo atrakcyjne warunki zatrudnienia bez
koniecznosci posiadania dodatkowych kompetencji (wyksztatcenie

kierunkowe, doswiadczenie zawodowe).

Mozliwosci rozwoju na stanowisku:

Jeszcze kilka lat temu praca na stanowisku w dziale obstu-
giklienta kojarzona byta wytacznie jako starti pierwszy
przystanek dla zdobycia kompetencji zawodowych.
Osoby wchodzace na rynek pracy rozpoczynaty w ten
sposéb swojg aktywno$¢ zawodowa, a zaraz po zdoby-
ciu pierwszych do$wiadczen wybieraty miejsca pracy,
ktére oceniaty jako bardziej perspektywiczne. Obecnie
warunki zatrudnienia, liczne §wiadczenia pozaptacowe,
przyjazne Srodowisko pracy, a przede wszystkim §wia-
domie zbudowane i utoZone $ciezki kariery przez praco-
dawcéw np. w Centrach Ustug powoduja, Ze jest to zajecie
na wiele lat kariery zawodowe;j.

. Mtodszy specjalista: 5000 PLN brutto
[ "]

Specjalista: 6000 — 7200 PLN brutto

JINIZAOUYDYNAM

& Senior/Expert: 8000 - 9500 PLN brutto
Wynagrodzenie pracownikéw Obstugi Klienta ze znajo-
moscia jezykow rzadkich (np. dunski, norweski, nider-
landzki) jest o ponad 50% wyZsze niz 0s6b ze znajomoscia
jezykow podstawowych tj. angielski, niemiecki.

Swiadczenia pozaptacowe: dla 0séb podejmujacych decyzje
ozatrudnieniu na ww. stanowiskach, pakiety dodatkowych
$wiadczen traktowane s3g obecnie jako standard (ubez-
pieczenie, karty sportowe i lunchowe, opieka medyczna).
Bez oferty tego rodzaju $wiadczen propozycja pracy moze
nawet nie by¢ rozpatrywana przezkandydatéw. Czesto tez
kandydaci wykazuja sie dobra znajomo$cig oferty $wiad-
czen proponowanych przez konkurencje i poréwnujac
warunki - wybierajg najbardziej atrakcyjna dla siebie
oferte. Popularnym ostatnio §wiadczeniem dodatkowym
sg zajecia jezykowe pomagajace w szlifowaniu wioda-
cego jezyka obcego lub na nauce dodatkowego jezyka,
najczesciej z tej samej grupy jezykowej. ©
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CASH COLLECTOR

Foreign Client Service Specialist

This is an ideal position for individuals having passion for learning foreign
languages and interested in gaining their first professional experience.

Individuals with a good command of rare languages (e.g. Dutch, Norwegian,
Danish) can count on very attractive employment terms, and do not have to have
any additional competences (professional education and experience).

he number of these types of position is dynamically

growing in Poland. This is also associated with

trends in teaching foreign languages among the
youth on stage of preliminary, secondary, and high school
education. As far as the abovementioned Scandinavian
languages are concerned, the offer of access to this
profile of education has been significantly broadened
in our country in recent years. Scandinavian studies
and Scandinavian Philology faculties were established
in the largest academic centres of the country: Poznan,
Gdansk, Krakdéw, Wroctaw, and Szczecin. Additionally,
HR agencies perceive the back-to-the country trend
among individuals who migrated to Scandinavian
states some time ago. At present, these individuals
are willing to come back to their home country and
to work in Poland due to improving work conditions
and remunerations.

Presentation of position:

Individuals having fluent command of foreign languages
occupy the position of Cash Collector - foreign client
service specialist. On majority, no additional competences
except for knowledge of foreign languages are required
(professional education or experience), and therefore,
this position can be an ideal first job, and thanks
to flexible working hours - employees can combine
their professional experience with education. Cash
Collector position is proper also for candidates on further
steps of their professional career. Communication is
the key competence verified in course of recruitment
processes. Individuals willing to work on this position
have to be opened, empathic, but at the same time quite
assertive and distanced.

Moreover, work on client service positions creates
uniquely friendly working environment. There are
the abovementioned flexible working hours, generally
very young team of people and lack of requirements
concerning "dress-code" resulting from remote client
service.

Development opportunities
on this position:

A few years ago, a work on positon in client service
department was seen only as a start and the first
stop on a route to gain professional competences.
Individuals entering the labour market started their
professional activity that way, and right after gaining
the first experiences, they selected work places
assessed as very promising. The present terms of
employment, numerous non-wage benefits, friendly
working environment, and mostly, career paths
consciously built and established by employers, e.g.
in Service Centres, makes this position adequate
for many years of professional career.

. Junior Specialist: PLN 5,000 gross

Specialist: PLN 6,000 — 7,200 gross

‘NOLLYHINNWIY

. Senior/Expert: PLN 8,000 - 9,500 gross

Remuneration offered to employees of Client Service
Department having a good command of rare foreign
languages (e.g. Danish, Norwegian, and Dutch) is by 50%
higher than among individuals having knowledge of the
basic languages, e.g. English, German.

Non-wage benefits: for employees making decision
to work on the abovementioned positions, the packages
of additional benefits are currently considered as standard
(insurance, sports and lunch cards, medical care).
The candidates would not consider the offer without
these types of benefits. The candidates often have a good
knowledge about the offer of benefits suggested by
competitors, and while comparing terms and conditions
- they choose the best offer for themselves. Language
classes helping to perfect the leading foreign language
or learn additional one, often of the same language
group, are recently a popular additional benefit. ©
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o pierwsze - szeroko$¢ samego krawata.
Jesli mamy duze gabaryty, wybieramy garni-
tur z szerszymi klapami, kotnierzyk z wiek-
szymi wytogami i odpowiednie krawaty (8-10 cm).
Jesli jeste$my szczupli, stawiamy na klapy nieco wez-
sze, proporcjonalny kotnierzyk i odpowiedni krawat
(6-8 cm). Dzieki temu caly zestaw nabierze Swietnej
harmonii. Wbrew pozorom to proste, wystarczy sie
sobie przyjrze¢ pod tym katem. Pamietajmy, ze wezet
krawata powinien korespondowac z wielkoscia pozo-
statych elementdw. Popularny u nas windsor
nie jest jedyng mozliwoscia! Szczuptym
lepiej bedzie pasowat four-in-hand.
Wigzania mozna sie nauczy¢ ze sche-
matéw dostepnych w internecie.

Po drugie - kolor. Do szarych garnitu-
réw polecam krawaty niebieskie, ktére wzbudzaja
zaufanie i pomagajg zbudowac atmosfere racjonalnej
rozmowy, co udowodnito wiele badan psychologicznych.
Ale odradzam btekit i inne blade kolory, bo zrobimy
wrazenie stabych i niezdecydowanych. To naprawde
tak dziata! Do granatowych garnituréw radze stoso-
wac krawaty w gtebokich i przygaszonych odcieniach
czerwieni - tworza tadny kontrast, a zarazem dodaja
nam sity w oczach rozméwcy. Poza tym szafe trze-
bauzupeini¢ o krawat szary, ktéry uratuje nas w wie-
lu sytuacjach, bo nie gryzie sie z niczym. Sprawdzaja
sie takze ciemna zielen i gleboki fiolet.

Generalnie odradzam dobieranie krawata w kolorze
identycznym lub bardzo zbliZonym do marynarki,

AT VS MUCHA
KANIU BIZNESOWYM

Zauwazytem, ze mezczyzni zwracajg coraz
wiekszg uwage na dopasowanie garnituru

- stusznie, bo to absolutna podstawa dobrej
prezenciji. Ale trzeba tez postawi¢ kropke nad i.

Mysle tu o krawatach i muchach.

W zestawach biznesowych garnitur i koszula

majg by¢ stonowane, najlepiej gtadkie.
Natomiast krawat moze pokazac¢ naszg
indywidualnosc¢. Ale nie szarzujmy!

W tej sferze takze obowigzujg zasady
wynikajgce z etykiety i psychologii.

to zbytzachowawcze. Chyba ze zaszaleliSmy z wzorzysta
koszula na ,casual Friday” i nie chcemy juz przesadzic.

Po trzecie - faktura i wzoér. W biznesie nie sa dobrze
widziane wymys$lne desenie. Zacza¢ nalezy od kup-
na krawatéw jednolitych, p6Zniej mozna pomysleé
o niewielkich grochach i niezbyt skomplikowanych
paskach. Mozemy tez subtelnie wyrézni¢ sie faktura.

Whbrew pozorom $wiat eleganckich tkanin krawatowych
nie konczy sie na potyskujacym jedwabiu. Jedwab nie-
jedno ma imie - wykonuje sie z niego takze szorstkie
krawaty grenadynowe. Nosit je m.in. James Bond.
Mozemy tez uzywac krawatéw z wetny. Sa matowe,
majg mechatg fakture. Takie krawaty jak najbardziej
nadaja sie na oficjalne spotkania, o ile beda jednolite
iutrzymane w stonowanych kolorach. Z powodzeniem
postuza tez do zestawow w stylu smart casual, sa wiec
bardzo uniwersalne.

Po czwarte - dtugo$¢. Krawat ma siega¢ odrobine
ponizej miejsca, gdzie zaczynaja sie nasze spodnie.
Nie powinien sie konczy¢ gdzies wyzej na brzu-
chu ani dynda¢ koto rozporka.

No a mucha? W biznesie noszenie jej na co dzien
to wybdr ryzykowny. Mozna sobie na to pozwolic tylko,
jesli dziatamy w realiach bardzo rozluznionego dress
code’u. Generalnie mucha bardziej przystoi panu mto-
demu. Chyba Ze idziemy na wieczorny bankiet czy gale
izaktadamy smoking. Wtedy czarna mucha to absolutny
wymag, krawat jest niedopuszczalny. O
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NECKTIES VS.
AT BUSINESS MEETING

| noticed that men are increasingly paying
more attention to fitting their suits — and rightly

S0, since this is the absolute most basic

element of appearing presentable. However,

the final touch, by which | mean neckties

and bow ties, is also important. When it comes
to business wear, suits and shirts should be
low key and preferably smooth. On the other
hand, neckties can show our individuality.

But don’t go too far! In this area, rules arising out ofetiquette

and psychology still apply.

irst - the width of the necktie. In the case

of larger men, a suit with wider lapels, collars

with bigger facings, and appropriate neckties
(8-10 cm) should be chosen. In the case of thinner
men, lapels should be somewhat more narrow,
with a proportional collar and appropriate necktie
(6-8 cm). Thanks to this, the entire outfit will be in perfect
harmony. Contrary to appearances, this is easy to do,
we just need to take alook at ourselves in this regard.
Remember that the knot should correspond to the size of
the remaining elements. The Windsor, which is popular
in Poland, is not the only possibility! Thinner men will
look better in a four-in-hand. Instructions regarding
how to tie a necktie can be found online.

Second - colour. For grey suits, | recommend blue ties
thatelicit trust and help build an atmosphere of rational
communication, which was proven in many psychological
studies. However, I discourage the use of sky blue and
other pale colours, as they make people appear weak
and indecisive. It really works like that! For dark blue
suits, I recommend using deep and toned down shades
of red - they contrast very well with the blue, and at the
same time makes us appear look stronger in the eyes
ofthe person that we're talking to. Aside from this, our
wardrobe should include a grey tie, which will save us
in many situations, as it goes well with anything. Dark
green and deep purple are also good colour choices.

I generally discourage choosing a tie whose colour
is the same or very similar to the suit jacket because
it's too conservative. That is, unless we went crazy

with a patterned shirt for “casual Friday” and don’t
want to go too far.

Third - texture and design. In business, complex designs
are not well regarded. You should begin by purchasing
solid colour ties and then you can consider ties with
small dots or simple stripes. We can also subtly stand
out through the tie’s texture.

Contrary to appearances, the world of elegant tie fabric
does not end with shiny silk. Silk has more than one
name and itis also used to make rough grenadine ties.
Among others, they were worn by James Bond. We can
also use wool ties. They are not shiny and have a fluffy
texture. Such ties are very much appropriate to wear
during official meetings, provided that they have
a low key solid colour. They can also be successfully
used in smart casual outfits and are therefore highly
universal.

Fourth - length. Neckties should reach slightly
below the place where our pants begin. They shouldn’t
end somewhere higher on the stomach nor hang down
around your fly.

What about bow ties? In business, wearing one every
day is arisky choice. We can only allow ourselves to do
so if we operate in a very loose dress code. Generally,
bow ties are better for grooms. That is unless we
are going to an evening banquet or gala and wearing
a tuxedo. Then, a black bow tie is an absolute must,
while neckties are unacceptable. ©
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Employer branding.
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Swiadomo$¢ znaczenia marki pracodawcy stale roénie.
Coraz wiecej firm zdaje sobie sprawe, Ze aby mogty
odnie$¢ rynkowy sukces réwnie mocno jak lojalnych
klientéw i stosowania biznesowych regut, potrzebuja
wykwalifikowanych, zmotywowanych pracownikéw.
Marka pracodawcy jest gwarantem dopasowania pra-
cownikéw do ich rél w danej organizacji oraz tego,
Ze pracownicy utozsamiaja sie z osiggnieciami firmy.

Budowanie marki pracodawcy, to proces taczacy
komunikacje zewnetrznga, marketing, Public Relations,
sponsoring z komunikacja wewnetrzng, zarzadzaniem
personelem, budowaniem marki wewnetrznej firmy
oparty na niepowtarzalnej kulturze organizacji. Strategie
employer brandingowe tworzy sie, by dokona¢ zmian
lub, by o firmie opowiedzie¢ innym. Ale co zmienia¢?
0 czym opowiadac? Co jest najwazniejsze? A przede
wszystkim jak to zrobi¢? OdpowiedZ na te wiele wiecej
pytan w ksiazce.

Julita Dabrowska - praktyk z ponad 25-letnim doswiadczeniem
w marketingu, public relations zdobytym w wiodacych
korporacjach miedzynarodowych, jak i w trakcie wiasnej
dziatalnosci jako konsultant biznesowy.

Odpowiadata za wprowadzenie na rynek polski ponad 15
najwiekszych marek swiatowych. Przygotowata i zrealizowata
kilkadziesiat programéw Corporate & Brand PR-owych dla ponad
40 klientéw: polskich i miedzynarodowych firm, organizacji
pozarzadowych. Przez 2,5 roku byta rzecznikiem prasowym

w urzedzie administracji publicznej. W latach 2006-2009 byta
cztonkiem zarzadu Polskiego Stowarzyszenia Public Relations.
0Od 2011 roku jest wykfadowca akademickim i od tego tez roku
corocznie organizuje Forum Employer Branding.

Stowa i Mysli

Alfabet zarzadzania cb n
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Wydanie IT
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Wydawnictwo: Onepress
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Rok: 2015
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Jestes$ kierownikiem projektu? Wiesz, czym to pach-
nie. Dostajesz do wykonania zadanie i okreslony
czas. Masz zrobi¢ co$ wspdlnie z grupa ludzi, ktérzy
od dzi$ sg Twoim zespotem projektowym. Te osoby
czesto pracuja w réznych dziatach firmy, maja odmien-
ne kompetencje i nawyki zawodowe. Trudno im sie
ze soba porozumie¢. Twdj projekt nie jest dla nich
bynajmniej jedynym obowigzkiem. W dodatku, wcale
nie jeste$ ich przetozonym. Jestes$ (tylko i az) szefem
tego projektu. Za jego realizacje odpowiadasz przed
sponsorem. A problemy sie pietrza. Czujesz, ze brak
Ci czasu, ludzi, narzedzi...

A moze wcale nie jeste$ kierownikiem projektu? Moze
jestes cztonkiem zespotu projektowego. Albo wtasci-
cielem firmy lub cztonkiem zarzadu. W kazdym razie,
jak wielu z nas, zdarza Ci sie pracowac projektowo,
bo to czesto najefektywniejszy model realizacji skom-
plikowanych zadan. I chcesz wiedzie¢, jak to dobrze
robi¢. Na szcze$cie istniejg skuteczne sposoby roz-
wigzywania problemoéw zwykle pojawiajacych sie
w projektach.

Michat Kopczewski - ekspert w dziedzinie zarzadzania
projektami i doskonalenia proceséw biznesowych.

Od kilkunastu lat pracuje jako konsultant, trener, prelegent

i mentor kierownikéw projektéw. Wdraza standardy zarzadzania
projektami w firmach i uczy menedzeréw dobrych praktyk.

Jest zatozycielem firmy Processum, specjalizujacej

sie w doradztwie z zakresu efektywnosci organizagji.

Wczesniej pracowat m.in. w Arthur Andersen, PwC i IBM, a takze
wspotpracowat z ICAN Institute (wydawca Harvard Business
Review Polska). Jest autorem ksiazki Praktyczne lekcje zarzqdzania
projektami (Onepress 2013).

Wiecej na www.outsourcingportal.pl
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