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Szanowni Czytelnicy,

Jesien w branzy outsourcingu, podobnie jak
i w innych branzach, to okres wielu wydarzen
i spotkan biznesowych. Outsourcing&More
w tym roku bedzie obecny na wyjatko-
wo duzej liczbie konferencji organizowanych
w wielu polskich miastach. Biorac pod uwage
tematyke tych wydarzen, tematem biezace-
go wydania staly sie nowoczesne ustugi dla biz-
nesu, okreslane hastem BSS (Business Support
Services).

Sektor BSS w Polsce jest obecny juz od wielu lat,
przy czym najwieksza aktywno$¢ zanotowat
w ostatniej dekadzie. Aktywnos$¢ inwesto-
row jest zauwazalna przez rzad, samorzady,
a takze przez rynek nieruchomosci biurowych,
firmy doradcze i przede wszystkim rynek
pracy. Uwzgledniajgc szerokie zainteresowanie

Dear Readers,

In the outsourcing industry, just like in many
other industries, autumn is a time brimming
with business meetings and events. This
year Outsourcing&More will be present at an
exceptionally large number of conferences
organised in Polish cities. Taking into account
the themes of these events, this issue focuses
on business support services (BSS).

The BSS sector has had a presence in Poland
for quite some time now, but it has been most
active in the last decade. Investor activity
has been noted by the government, local
governments as well as by the office real estate
markets, consultancy firms but primarily by
the job market. Taking into account the far
reaching interest in this area, we decided to put
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Od Redakc;ji
Editorial Note

ta problematyka, postanowiliSmy na naszych
stronach zebrac¢ artykuty, ktére dotykaja tema-
tyki branzowej z réznych stron.

Wiodacym materiatem jest wywiad z Podse-
kretarz Stanu w Ministerstwie Rozwoju - Panig
Jadwigg Emilewicz.

W poradach prawnych znajdziecie Panstwo in-
formacje o ustugach ksiegowych. Opiniami i ko-
mentarzami eksperckimi podzielg sie tez takie
organizacje jak CIMA, HRK, Gi Group, CBRE,
Mellon oraz Grupa Nowy Styl. Zachecam takze
do zapoznania sie ze specjalnym dodatkiem,
ktdéry poswieciliSmy tematyce nowoczesnych
powierzchni biurowych.

Zycze mitej lektury,

together articles which approach industry
related issues from various angles.

The compilation is spearheaded by an inter-
view with Jadwiga Emilewicz, Undersecre-
tary of State at the Ministry of the Economic
Development.

You'll find information on accounting services
in the legal advice section. Organisations
such as CIMA, HRK, Gi Group, CBRE, Mellon
and Grupa Nowy Styl share their opinions
and provide comments. I also encourage
you to have a look at our special insert, devoted
to modern office space.

Have a pleasant read!
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Aktualnosci

JAK NIE POPELNIAC BLEDOW W WIELOKANALOWEJ
OBSLUDZE KLIENTA? NAUCZ SIE ICH UNIKAG

Kazda firma, ktéra ma bezposredni kontakt
z klientem wie, jak trudno jest go zadowoli¢.
Szeroka gama produktéw i ustug to obec-
nie zdecydowanie za mato. Konieczne

dla powodzenia biznesu jest ofero-
wanie warto$ci dodanej, szczegblnie

w postaci elastycznej, profesjonalnej

i efektywnej obstugi klienta, ktéra bez
trudu poradzi sobie z najbardziej skom-
plikowanymi zapytaniami i problemami
klientow. Bez wzgledu na rodzaj interakcji

- przez telefon, droga mailowa, przez media
spotecznosciowe czy twarza w twarz - kontakt
z klientem czesto bywa bardzo ciezki. Istnieje duze
prawdopodobienstwo, ze klient, ktéry doswiad-
czyt ztej obstugi, nie skorzysta juz nigdy wiecej
z naszych produktéw i ustug. Warto uprzednio
wiedzie¢ jakich odpowiedzii sytuacji nalezy unika¢
w procesie obstugi klienta, aby doswiadczenia
z naszg marka budowaty gltebsza lojalnos¢ a nie
mur komunikacyjny.

TRZY NAJWAZNIEJSZE TRENDY NA RYNKU PRACY

Branza BPO/SSC w Polsce zatrudnia
obecnie blisko 200 000 pracownikéw.
Réznorodno$¢ proceséw obstugiwa-
nych przez ten sektor sprawia, ze prace w

W SEKTORZE BSS

nim moga znalez¢ przedstawiciele wielu spe-
cjalnosci, praktycznie na kazdym etapie karie-
ry zawodowej. Istnieja jednak kompetencje,
o ktdre branza BSS upomina sie w szczegdlnosci.

RYNEK POWIERZCHNI MAGAZYNOWYCH W POLSCE

Az 1 312 000 m? magazynéw wynajely

firmy w okresie od poczatku stycznia do
konca czerwca 2016. To najlepsze pierw-

sze poétrocze w historii rynku. W Polsce
w budowie jest 742 000 m?, z czego 51% powsta-
je na zasadach spekulacyjnych. Historycznie
najnizszy wskaznik powierzchni niewynaje-
tych - dostepnych jest jedynie 6,1% istnieja-
cych zasobéw magazynowych w kraju. - £gczne

W 1 POLOWIE 2016 R.

zasoby nowoczesnej powierzchni magazynowo
- przemystowej w Polsce wyniosty 10,58 min m?
na koniec I pétrocza. Biorgc pod uwage wysokq
aktywnosé deweloperdow, rynek ma szanse prze-
kroczy¢ granice 11 min mkw. podazy jeszcze
w tym roku - dodaje Tomasz Olszewski, Dyrektor
Dziatu Powierzchni Magazynowo-Przemystowych
w Europie Srodkowo-Wschodniej JLL.
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W PRZYSZLOSCI TO LUDZIE BEDA NAJWAZNIEJSI

Warunki, mozliwo$ci i wymogi Zycia zawodo-
wego ulegaja szybkim zmianom. W tej kwestii
badacze i eksperci sg zgodni. Innymi stowy, coraz
czesciej cecha charakterystyczna pozostajacego
dotychczas pod nasza kontrolg i przewidywalnego
zycia zawodowego staje sie zmiana. Aby osiagna¢
sukces w tym nowym, mniej przewidywalnym
- lecz takze oferujacym wiecej swobody - syste-
mie pracy, jednostki, organizacje i spoteczenstwo
jako catosé¢, musza wykazac sie kreatywnoscia
i innowacyjnoscia. Pytanie brzmi, jak wspotczesne
miejsca pracy pomagajg nam spelni¢ te wymaga-
nia? Niezbyt skutecznie, jesli mamy wierzy¢ beha-
wioryscie i badaczowi zajmujgcemu sie ergonomia

- Robertowi Stuthridge’owi. - Jako istoty ludz-
kie jestesmy z natury kreatywni i innowacyjni,
jednak nasza praca zawodowa zapewnia nam
wieksze lub mniejsze mozliwosci korzystania

z tych cech. Najmniej takich moZliwo-

sci znajdziemy w miejscach pracy
charakteryzujgcych sie kontrolg,
licznymi procedurami oraz oba-

wq przed zmianami. W miejscach,

w ktérych pracownicy postrzegani sq
bardziej jako jednostki produkcyjne anizeli
ludzie. Niestety, wciqz wiele jest takich firm, ale
w przysztosci bedzie im bardzo trudno utrzymac
sie na rynku.

ZMIANA PRACY - 12 PRAKTYCZNYCH PORAD

Najczesciej zmiana profilu zawodowego wigze sie
z dtugotrwatym planowaniem i przygotowaniami.
Spoéjrzmy prawdzie w oczy - tylko nieliczni maja
szanse na znalezienie idealnej pracy bez problemadw,
wyrzeczen i poswiecen. Jesli myslisz o nowej karie-
rze, dobrze przemysl swoja motywacje i konsekwen-
cje takiej decyzji. Wazne jest staranne zaplanowanie

dziatan, dzieki ktérym ostatecznie zmie-

nisz swoje marzenia w rzeczywistos¢.

Cpl Jobs opracowat kilka zagadnien,
ktorych rozwazenie pomoze Ci w podjeciu
decyzjidotyczacejnierzadko radykalnych zmian
w karierze zawodowe;j.

NALEZNOSCI NA POKRYCIE KOSZTOW
ZWIAZANYCH Z ZAGRANICZNA PODROZA

SLUZBOWA

Czas podroézy zagranicznej liczy sie w przypadku
odbywania jej Srodkami komunikacji: ladowej
- od chwili przekroczenia granicy panstwowej
w drodze za granice do chwili jej przekrocze-
nia w drodze powrotnej do kraju; lotniczej -
od chwili startu samolotu w drodze za granice
z ostatniego lotniska w kraju do chwili lgdowa-
nia samolotu w drodze powrotnej na pierwszym
lotnisku w kraju; morskiej = od chwili wyjscia

statku (promu) z ostatniego portu pol-
skiego do chwili wejscia statku (promu)

w drodze powrotnej do pierwszego portu
polskiego. Pracownikowi, wykonujacemu na
polecenie pracodawcy zadanie stuzbowe poza
miejscowoscia, w ktorej znajduje sie siedzi-
ba pracodawcy, lub poza statym miejscem
pracy, przystuguja naleznos$ci na pokrycie
kosztow zwiazanych z podréza stuzbowa.

CO LACZY FILMY Z PRZYWODZTWEM

BIZNESOWYM?

Alfred Hitchcock powiedziat, ze ,film to zycie,
z ktoérego wymazano plamy nudy”. Kazda histo-
ria kinowa, nawet mocno ubarwiona, moze nie$¢
za soba powazne refleksje, a co za tym idzie -

z kazdego filmu mozna sie czego$ nauczyc.
Alain Kaj przedstawia 4 filmy, z ktérych kazdy
lider moze sie czego$ nauczy¢ i zdobyta wiedze
przetozy¢ na wtasne dziatania biznesowe.
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Jak rekrutowac Millenialsow?

Przede wszystkim z gtowa. I dopasowujac przekaz do kanatu
komunikacji. Trzeba pozna¢ grupe docelowa, nie ulegajac
wielkim kwantyfikatorom. Nawet je$li mamy raport, ktéry
moéwi, ze s3 wymagajacy i roszczeniowi, to nie wszyscy
Millenialsi tacy sa. Badania s3 fajne, potrzebne, ale ich wyniki
trzeba dopasowac do realnych dziatan. Jezeli tego nie zrobimy,
bedziemy jak saper na polu minowym. W zesztym roku na
jednej z polskich grup facebookowych z praca, rekruterka
wrzucita zdjecie czyjegos$ dekoltu. Miata nadzieje, ze zwrdci
tym dziataniem na siebie uwage i ludzie przeczytaja jej post.
Spotkata sie jednak z bardzo ztym przyjeciem.

Dlaczego?

Przekroczyta pewien Rubikon. Mozemy luzno przyja¢, ze bran-
zowa dyskusja o tym, jak daleko mozna sie posunaé w procesie
rekrutacji, rozpoczeta sie w 2014 roku. Wtedy to prezes firmy
Cupsell.pl zamies$cit na Youtube reklame, przez ktdrg szukat
grafikow. Te dwa spoty przesunely granice dobrego smaku.
I cho¢ cze$¢ HR-owcow byto oburzonych, to dziatanie przynio-
sto efekt. Sptyneto ponad 500 CV i zostata zatrudniona osoba
na tym stanowisku.

YOUTUBERZY, TINDER 1 GLEBOKI
DEKOLT. FIRMY PRZYCIAGAJA

MILLENIALSOW ZA POMOCA LOL-U,
PROBUJAC UDAWAC LUZAKOW.

Heheszki E i
przyciagaja
Millenialséw
do firm

Jacek Krajewski z firmy Lightness jest ekspertem od budowania marki
pracodawcy. W rozmowie z INN:Poland opowiada o mieliznach rekrutacji
oraz o tym, jak nalezy (i nie nalezy) szuka¢ pracownikéw miodego pokolenia.
I dlaczego ,nie wszystko jest dozwolone”.

Bo filmik byl $mieszny?

Nie tylko. Ogloszenie rekrutacyjne w formie wideo to niewat-
pliwie co$ rzadko spotykanego. Niestandardowe byto réwniez
to, ze do pracy zachecat sam prezes firmy i pokazywat,
Ze to jest jego teatr. A trzecim elementem byto wykorzystanie
w nagraniu popularnych memoéw internetowych, ktérych
gléwnym zadaniem jest nie tylko wzbudzenie w nas $miechu,
ale tez sprawienie, by$my chcieli sie tym dzieli¢ dalej z naszy-
mi znajomymi. To tak zwany LOLcontent.

Ale wiele os6b taki przekaz wrecz szokuje. Czy zachecajac
jednych nie zniechecamy innych?

Mozliwe, ale nie jesteSmy w stanie za pomoca jednego przeka-
zu ogarna¢ wszystkich grup odbiorcow. Dobrym przyktadem
bedzie Poczta Polska. To firma wielopokoleniowa, z tradycja.
W ramach prowadzonej komunikacji wewnetrznej maja do
dyspozycji caty arsenat $rodkow, ktére musza stale dostoso-
wywac¢ do wieku, doswiadczenia i oczekiwan swoich pracow-
nikéw. Poczawszy od spotkan bezposrednich, poprzez zwiazki
zawodowe, intranet a skonczywszy na magazynie firmowym
itablicach korkowych. Z kolei, jezeli chodzi o dziatania zewnetrz-
ne, niedawno wykorzystali w nich znanego youtubera Jacka



MIEDZY SItKA A SItKA?
PRACUJ W OBJECTIVITY...

Nao bo co lepszego bedziesz robit?

Jeden z memoéw
rekrutacyjnych
Objectivity

Gadzinowskiego, ktory w ramach swojego programu ,Wjazd
na chate” pokazywat zawdéd listonosza ,,0d kuchni". W tym
momencie ewidentnie chca przyciagna¢ Millenialséw i w ten
sposob przetamac pewne stereotypy na temat tej pracy.

A to nie jest tak, ze zbyt duzo Smieszkowania daje kandy-
datom obietnice, ktérych nie mozna spetni¢?
Rzeczywiscie, za duzo tak zwanego LOL-a, przyciaga nieodpo-
wiednich pracownikdow. I jest to zakrzywianie rzeczywisto$ci.
Jesli rekrutacja opiera sie tylko na $miesznym komunikacie,
to nastepuje szybka weryfikacja tych zarcikow. Ludzie pytaja
znajomych o opinie, czytaja Goldenline i GoWork. Kiedy kan-
dydat przychodzi na rekrutacje do firmy i na recepcji spotyka
panig, ktéra wzrokiem mogtaby otwiera¢ radzieckie konserwy,
arozmawiajacy z nim rekruter traktuje go z wyzszoscia, to ma
wtedy spory dysonans poznawczy.

To dlaczego firmy robia takie ogloszenia?

Kazdy lubi sie po$miac. Nie szukamy w sieci ponurych rzeczy.
Ale LOLcontent sptyca przekaz rekrutacyjny. Cho¢ sa dobre
przyktady, jak kampania Objectivity - firmy z branzy IT.
W akcji wykorzystano pracownikow do stworzenia memow.
Byli oni do tego stopnia zaangazowani i wewnetrznie spé6jni
z tym co komunikowali, ze zostali twarzami memadw, zrobili
sobie specjalna sesje zdjeciowa. Niestety, coraz czesciej takie
dzialania sa podejmowane przez rekruteréw, a nie przez cata
firme.

Dlaczego niestety?

Bo czesto nie czuja tej formy. Ustyszeli na konferencji, ze mod-
ny jest Snapchat w rekrutacji, a sami w ogéle nie rozumiejg
tego kanatu komunikacji, praw jakimi sie rzadzi. Abstrahujac
juz od faktu, ze z niego nie korzystaja. Staraja sie by¢ luzni na
site i przez to nie sa autentyczni dla swoich odbiorcow.

Podasz jakis$ przyktad?
Ostatnio na swoim blogu opisatem wiadomos¢, jaka wystat

rekruter z Microsoftu do kandydata. Zapraszat go na wielka
impreze branzowa, ale zamiast potozy¢ nacisk na meryto-
ryczne korzysci, jakie niesie ze sobg udziat w wydarzeniu,
napisat slangowym jezykiem, Ze picia i jedzenia bedzie w opér.
Wiadomo$¢ zatytutowat , Hej skarbie”, a jedynym argumentem
byta zabawa. Chciat by¢ cool, ale osiagnat efekt odwrotny od
zamierzonego. Upublicznienie tresci jego maila na Twitterze
plus seria krytycznych artykutéw na najwiekszych portalach
biznesowych w Stanach méwi samo za siebie.

Czy w ten trend wpisuje sie wykorzystanie popularnej
aplikacji randkowej Tindera do rekrutacji informatykow?
W tym wypadku to juz jest niezta jazda po bandzie, i jak dla
mnie akt zwyktej desperacji. Wykorzystanie aplikacji randko-
wej to dziatanie na krétka mete. Zresztg, nawet na LinekdIn
pojawiaja sie rekruterki, ktdre wstawiaja zdjecia stylizowane
na takie, jakie mozna znaleZ¢ na Instragramie albo Tinderze.
Czy w ten sposéb buduje sie marke rekrutera i firmy, ktérg
reprezentujemy? Pomijam juz fakt, jak w tej sytuacji moga
czu¢ sie kobiety, ktore tez programuja i stuchaja opowiesci
kolegoéw po fachu, jak to "tadna pani ich zaczepiata i chciata
porozmawiac o wspétpracy przy kawie".

To wrdce do pytania - jak przyciagna¢ Millenialsow?
W rozmowach z pracodawcami czesto wskazuje na ogromna
warto$¢ ptynaca z wykorzystania narzedzi takich jak persona
i mapa empatii. Czyli tego, co z powodzeniem od lat wykorzy-
stuje sie w dziataniach marketingowych. Umozliwia to nam
okreslenie, kim jest nasz idealny kandydat, jakie ma aspiracje
zyciowe i w jakich miejscach trafia na informacje o naszej
firmie. Pomaga tez zrozumie¢, co takie osoby mys$la i czuja,
kiedy odbierajg jakie$ konkretne komunikaty i jakie dziatania
moga w zwigzku z tym podejmowac.

Co do kanatéw, mamy ich mnéstwo. W ramach spotkan twarza
twarz moga to by¢ targi pracy, warsztaty czy tez dni otwarte
w naszej organizacji. W sieci mamy serwisy profesjonalne jak
LinkedIn, GoldenLine i Twitter oraz nieformalne jak Facebook,
Snapchat czy Instagram. Ciekawym rozwigzaniem moze by¢
réwniez firmowy blog. Nie zapominajmy tez o absolutnych
podstawach takich jak nasza wiasna zaktadka kariera czy tez
ogloszenia o prace, ktére publikujemy. To jest baza naszych
dziatan i jesli nie mamy tego dobrze dopracowanego, to nie
szukajmy tysigca innych mozliwosci. Czesto najlepsze roz-
wigzanie usprawniajgce nasza rekrutacje jest na wyciagniecie
reki. O
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SSC in Central Europe - at the cross-roads O "-iﬁ ;

of internal and external resources : -._'f- L ]
5F e

Data / Date: 06-7.10.2016 i
Miejsce / Venue: Warszawa

Organizator / Host: Mazars —_—
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Data / Date: 06-7.10.2016

Miejsce / Venue: Warszawa u.hil'.._ :

Organizator / Host: Stowarzyszenie Marketingu = = E :_-__E::_
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VI Targi Biznes Expo
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Data / Date: 10-12.10.2016
Miejsce / Venue: Katowice

Organizator / Host: Proarte Media
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Baltic Strategic Shared Services Conference

: L
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Data / Date: 12.10.2016
Miejsce / Venue: Wilno

Organizator / Host: Connect Minds Kft
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OVER 5000
EMPLOYEES FROM
THE CEE REGION TOLD
US WHAT MOTIVATES
THEM...

S ask about the latest
Cpl Talent Insights: Benefits and Motivation Report
and find out what they said.

Contact us at: marketing@cpljobs.pl
or scan the code and download it:
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Ciekawostki
Did you know?
Szacowana wartosc¢ rynku IT

w Polsce do 2020 .
(FMI)

6 mid USD
USD 6 bin

leasingowej w europejskim rynku Estimated value of IT market
(ZPL/Leaseurope) in Poland till 2020

3,8%

The share of Polish leasing industry
in the European market
(ZPL/Leaseurope)

Liczba aut w ofercie Full
Service Leasing na koniec Q2
2016 wsrod firm zrzeszonych
w PZWLP

(PZWLP)

109.5 tys.
109.5 k

Number of cars in Full Service Leasing
offer at the end of Q2 2016 in the
group of companies associated
within PZWLP
(PZWLP)

Taki procent ze wszystkich
kanatéw dotarcia z ofertg pracy
do kandydatow stanowig media
spotecznosciowe
(Alexander Mann Solutions Poland)

37%

The percent of job offers available to
candidates via social media channels
in scope of all communication channels
(Alexander Mann Solutions Poland)

Za takg kwote
Teleperformance zakupit
od Abry Partners firme
Languageline w USA

(Slator)

1.5 mid USD
USD 1.5 bln

The amount Teleperformance agreed
to buy LanguagelLine from Abry Partners
in US (Slator)
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softserve

The European Outsourcing Association

Leadership Summit & Awards
Hotel Balkan, Sofia, Bulgaria | 5-6 October 2016

What’s On

Opening ceremony with President
of Bulgaria, European Women in
Outsourcing meeting, Free training
on Robotics Process Automation,
Eurobotics — what’s next?, How
Design Thinking can save your
business, Turning Digital disruption
into a business opportunity, The
New Standard in Global Sourcing,
Decoding Brexit and European
Sourcing, The Shift from Shared
Services to Global Business
Services, What Does the Perfect
Sourcing Provider Look Like? From
Ideas to Outputs — The #EOA1.0
Hackathon, The Shortlist Speaks —
the best of best from the EOA
Awards shortlisted entries, Cyber
Security and the Future of Data
Management, Omni-Channel — a
Customer’s Experience,
Relationship Management and
Collaboration, The Technology Pod,
Free Sofia City Tour, 10+hrs of
Networking opportunities and
much, much more...

)
W

Rise )
Phoenix

Outsourcing is transforming; Digitalisation, Automation, the
Internet of Things and the impact of Brexit are all converging
to obliterate the existing sourcing landscape to ashes.

However, out of these ashes is emerging the next generation
of sourcing and shared services; leaner more agile enterprises,
new and improved skills, advancing RPA, better qualified
workforces, new contracts that focus on innovation and value-
adding services - plus newly emerging sourcing destinations
with ever-increasing social progress indicators.

Across Europe sourcing activity is reaching new heights.
Attend the EOQA Leadership Summit and

Awards in Sofia and maximise the

opportunities for your

business.

Don't just sit on the
side lines and watch it
happen, be part of it!

Kerry Hallard
CEQO, National Outsourcing Association

Director, European Outsourcing
Association

Also featuring

The European Outsourcing Association’s

First Ever Hackathon

# EOA1.0

For more information search www.noa.co.uk/eoa-leadership-summit-and-awards
To book your place email admin@noa.co.uk or phone +44 (0)207 292 8686.
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Prezentacja firm cztonkowskich klubu:

PRO

Sandler & Travis (STTAS)
Zarzadzanie obrotem towarowym, estymacja
ryzyka, optymalizacja tancucha dostaw

SHS

www.sttas.com

STTAS Europe Sp. z 0.0. (Sandler & Travis) oferuje praktyczne rozwig-

zania celne prowadzgce do obnizenia kosztow transakcji gospodar-
czych, a takze ograniczenia ryzyka wynikajagcego z funkcjonowania
spotki w obszarze miedzynarodowym. Dbamy, aby operacje celne
naszych klientéw przebiegaty zgodnie z obowigzujgcymi przepisami
handlowymi w panstwie importu lub eksportu.

Wspieramy naszych klientéw w zakresie klasyfikacji
taryfowej, okres$lania pochodzenia towaréw oraz pozyski-
wania dokumentéw potwierdzajacych ich preferencyjny,
badz niepreferencyjny status. Zajmujemy sie zarzadzaniem
procesami celnymi klienta, a takze koordynacja pracy podmio-
téw zaangazowanych w odprawe celng towaru oraz jego do-
stawe do miejsca przeznaczenia. W STTAS specjalizujemy sie
w audycie procesow celnych klienta w celu oszacowania po-
tencjalnych oszczednos$ci oraz dokonania oceny ewentual-
nego ryzyka, jak rowniez proponujemy i wdrazamy mozliwe
rozwiazania optymalizacyjne. Ponadto, dokonujemy biezacej
analizy przepisow prawnych, aby dostarczy¢ klientowi indy-

widualnie dopasowane rozwigzania celne zgodne z przepisa-
mi oraz praktyka obowigzujgca w regionie.

JesteSmy obecni w Europie, na Bliskim Wschodzie, w Azji,
Afryce, jak rowniez Ameryce Pétnocnej i Potudniowej. Nasze
biuro w Warszawie wspiera klientéw w ich codziennych
operacjach celnych w regionie EMEA. Zrzeszamy ponad 900
specjalistow, w tym bytych funkcjonariuszy Stuzby Celnej,
agentéw celnych, doradcéw, prawnikéw, ekonomistow,
inzynieréw i towaroznawcéw. Obstugujemy naszych klien-
téw w ponad 30 jezykach. O

Sandler & Travis (STTAS)
Global Trade Compliance Management

STTAS Europe Sp. z 0.0. (Sandler & Travis) focuses on assisting importers and exporters
with any and all matters arising in connection with the movement of goods across borders.
Our firm delivers full-service assistance from resolving import and export related issues with
government agencies, to structuring transactions for global markets worldwide.

We provide our clients with global trade compliance
management services across all major service lines, including
but not limited to classification, origin (preferential and
non-preferential), supplier solicitation, valuation, and duty
deferral schemes like Inward Processing Relief and Outward
Processing Relief. We streamline efficiencies through
intelligent use of systems, offering unmatched expertise in all
areas affecting import/export compliance. STTAS approach
is designed to: shorten cycle times, lower import duties and
taxes and lower corporate costs.

From our offices located in Asia, Europe, the Middle East,
North America and South America, we help hundreds
of multinational companies manage their import and export
compliance operations in connection with trade into and out
of more than 70 countries. STTAS professional staff includes
former high-ranking customs officials, attorneys, economists,
trade advisors, licensed customs brokers, and foreign trade
zone specialists. We serve our clients in EMEA region in more
than 30 languages. ©
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Outsourcing rachunkowosci, ptac, kadr - HR Management

Znamy i rozumiemy
Twaoj biznes.

y

Twoje zaufanie
= Nasze zobowigzanie

Zapewniamy Klientom bezpieczng,
efektywng i skuteczng realizacje
procesow zwigzanych z rachunkowosciag,

placami i kadrami oraz zarzgdzaniem
Grant Thornton kapitatem ludzkim.
An instinct for gl’OWthw Skontaktuj sie z nami: www.GrantThornton.pl.

©2016 Grant Thornton Frackowiak sp. z 0.0. sp. k. Wszelkie prawa zastrzezone. Grant Thornton Frackowiak jest firmg cztonkowska Grant Thornton International Ltd.
Grant Thornton International oraz firmy czfonkowskie sg niezaleznymi podmiotami prawa. Firmy cztonkowskie $wiadcza swoje ustugi niezaleznie.
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NOWOCZESNY

BIZNES

W POLSCE

— O branzy BSS, centrach R&D,

start-upach oraz przysztych
Kierunkach rozwoju PAlilZ

- z Jadwigg Emilewicz, Podsekretarz Stanu w Ministerstwie Rozwoju,
rozrmawia Wiktor Doktoér, Prezes Fundacji Pro Progressio

Wiktor Doktér: Pani Minister, mamy juz za soba
10 miesiecy pracy Ministerstwa Rozwoju, ktére
przejeto i rozbudowato kompetencje Minister-
stwa Gospodarki. To dobry okres, aby zapytac¢
o kilka tematéw zwigzanych z rozwojem nowo-
czesnego biznesu uslugowego w Polsce. Jednym
z dominujacych inwestoréw zagranicznych
w ostatnich latach byl tzw. sektor nowoczesnych
ustug dla biznesu, do ktérego zaliczane s3 cen-
tra typu BPO (Outsourcing Proceséw Biznesowych),
SSC (Centra Ustug Wspélnych), czy tez centra R&D
(Badania i Rozwdj). Czy obecna polityka rza-
du nadal bedzie wspierala rozwoj tej dzialalnosci
w Polsce, czy, by¢ moze, czekaja nas jakie$ zmiany?

Jadwiga Emilewicz: Polski rzad niezmiennie
wspiera sektor nowoczesnych ustug dla biznesu.
Kapitat zagraniczny odgrywa znaczaca role w go-
spodarce polskiej, a jego naptyw bedzie tez jednym
z gtéwnych czynnikéw decydujacych o sukcesie
Planu na rzecz Odpowiedzialnego Rozwoju. W Mini-
sterstwie Rozwoju staramy sie zapewni¢ zagranicz-
nym firmom, takze tym z sektora BPO i SSC, rowne
i przyjazne warunki do inwestowania. Wiekszy nacisk
ktadziemy na wsparcie tych inwestycji, ktére beda
generowac najwyzsza warto$¢ dodang dla polskiej
gospodarki.

Uwazam, ze najlepsze inwestycje to te, ktore stworza
wysokoptatne i wyspecjalizowane miejsca pracy.
Dlatego chcieliby$my, zeby taczyly sie one z transferem
technologii do Polski. Niezwykle wazne jest dla nas
rowniez wspieranie tych inwestycji, ktére zaktadaja
wspotprace z firmami lokalnymi, tworzac w regionie
tzw. klastry. Chcemy réwniez wprowadzi¢ mechani-
zmy oparte na grantach, instrumentach zwrotnych
i zwolnieniach podatkowych, zachecajacych przedsie-
biorstwa zagraniczne do zwiekszenia liczby projek-
téw inwestycyjnych realizowanych w kraju.

Na wybranych obszarach Polski, inwestor bedzie mdgt
liczy¢ na preferencyjne warunki do prowadzenia dzia-
talnosci gospodarczej. Trwajg prace nad ,Konstytucja
Biznesu”, ktéra wprowadzi szereg rozwigzan uta-
twiajacych prowadzenie dziatalnos$ci gospodarczej
w Polsce. Zmieniona zostanie ustawa o zaméwieniach
publicznych, tak aby kontrakty otrzymywali rzetel-
ni dostawcy z najlepszym produktem, a nie oferen-
ci zgtaszajacy najnizsza cene.

WD: Do tej pory - w odniesieniu do wspomnianych
projektow inwestycyjnych typu BPO, SSC, R&D -
zazwyczaj mowiono o inwestycjach zagranicznych.
Czy nie jest to takZe szansa dla naszych polskich
przedsiebiorstw, aby korzystaly z przykladow
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dawanych przez zagraniczne fir
wlasne centra ustug wspdélnych?

i tworzyly

JE: W kontek$cie realizowane przez rzad
Planu na rzecz Odpowiedzialnego Rozwoju, firmy
z polskim kapitatem zajmuja szczegflna role w naszej
gospodarce. Zalezy nam na rozwgju krajowych firm
w sektorze nowoczesnych ustugjdla biznesu. Kazdy
polski przedsiebiorca, ktéry zadeklaruje che¢ utwo-
rzenia centréw ustug BPO, SSC, R&D i spetni okreslone

wymagania, z pewnoscig otrzyma uprawnienie do ko-

rzystania ze zwolnien podatkowych. Obecnie dziata juz
grupa kilkudziesieciu polskich firm outsourcingowych
(BPO, ITO), centrow ustug wspolnych (SSC) oraz cen-
trow badawczo-rozwojowych (R&D). Zatrudniajg one
tacznie ponad 50 tys. os6b. Uwzgledniajac rowniez
(m.in.) mate i $Srednie firmy $wiadczace ustugi outso-
urcingu IT lub outsourcingu finansowo-ksiegowego,
mozna dodac to tej liczby kolejne dzi
pracownikéw. Rosnacy popyt na us
we w Polsce sprawia, ze centra ustu
tatem majg przed sobg stabilne pers

OUTSOURCING&MORE | September - October 2016
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WD: Dos¢ szczegdlna role w ekosystemie ustu-
gowym stanowia firmy zajmujace sie badania-
mi i rozwojem oraz przedsiewziecia typu start-up.
Polskie start-upy sa doceniane za granica, w Polsce
wyrastaja jak grzyby po deszczu inkubatory i akce-
leratory przedsiebiorczosci. Czy Ministerstwo Roz-
woju ma jakie$ szersze plany i projekty zwigzane
z rozwojem start-upéw w Polsce? Czy startujacy
przedsiebiorcy moga liczy¢ na rzadowe programy
wsparcia swojej dzialalnosci?

JE: Oczywiscie, temu wtasnie ma stuzy¢ program
Start in Poland, najwiekszy w Europie Srodkowo-
Wschodniej, program skierowany do mtodych
i kreatywnych przedsiebiorcéw. Chcemy pokazac, jak
wazna jest nie tylko przedsiebiorczo$¢, ale i innowa-
cyjnos$¢. Start in Poland ma takze uswiadamia¢, ze
istnieje, alternatywny do pracy w duzej korporacji,
model Sciezki rozwoju zawodowego. Start in Poland
to program parasolowy, ktéry obejmie wiele instytu-
cjii dziatan. Zasadniczg jego czescia jest platforma PFR
Venture, umiejscowiona w Polskim Funduszu Rozwoju,
ktéra pozwoli skonsolidowa¢ $rodki na instrumenty
kapitatowe skierowane do startupéw. W ciggu naj-
blizszych siedmiu lat w Polsce ma szanse powstac
i rozwing¢ sie 1,5 tys. firm, tworzacych wysokiej
jako$ci innowacyjne technologie, zdolne konkurowaé
na rynkach zagranicznych.

Na rozwoj startupéw, ktore zlokalizujg swoj biznes
w Polsce, trafi prawie 3 mld zt z pieniedzy unijnych.
Instrumenty finansowe zostaty skupione w jednym
miejscu, okreslajacym jasne reguty dotyczace ubiega-
nia sie o nie. Pienigdze znajda sie m.in. w Programie
Inteligentny Rozwdj. Program wespra réwniez $rodki
prywatne.

Dodatkowo, mtodzi ludzie do 35 roku zycia z catej
Polski moga zgtasza¢ swoje pomysty na innowacyjny
biznes do Platform startowych, ktére oferuja kom-
pleksowe wsparcie dla tworzenia i rozwoju miodych
firm w Polsce Wschodniej. Autorzy najlepszych kon-
cepcji otrzymaja przede wszystkim pakiet bezptatnych
i ,szytych na miare” ustug niezbednych do tego, by
pomyst zaowocowat wprowadzeniem na rynek inno-
wacyjnych produktéw lub ustug. Powstate startupy
beda mogly nastepnie stara¢ sie nawet o 800 tys. zt
na rozwoj swojej dziatalnosci.

WD: Jesli przyjrzymy sie polskiej mapie pod katem
lokalizacji centréw typu BPO/SSC, to ich zdecydo-
wanie najwieksze zageszczenie widzimy w takich
miastach jak Warszawa, Krakéw czy Wroctaw. Ko-

lejne miasta, z populacja przekraczajaca 300
mieszkancéw, rowniez moga pochwali¢ sie spo
liczba inwestycji BSS. Czy w Panstwa oceni
mniejsze miasta powinny stara¢ sie o inwestyc
z tego sektora?

JE: Naturalnie, zreszta w wielu przypadkach tak
dzieje. Dobre przyktady to chociazby Opole, Ol
i Rzeszow. Jesli mniejsze miasta maja odpowiednig
frastrukture do tego typu dziatalnosci i prac
to moga sie reklamowac, jako dobre miejse
kiego biznesu. Chciatabym, by do rywalizacji
mi o$rodkami miejskimi wigczyly sie tez mniejsz
osrodki, tzw. ,miasta aspirujace”. Ponadto, jednym
z celdéw Strategii na rzecz Odpowiedzialnego Rozwoju
jest wspieranie rozwoju przedsiebiorczosci oraz inno-
wacyjnosci polskich firm, w szczegélnosci w matych
i $rednich miastach. Przewidujemy realizacje tzw.
projektu kluczowego, ktérego celem jest rozwoj kadr
dla sektora ustug dla biznesu w miastach srednich.
Ma on zapewni¢ wsparcie dla mniejszych osrod-
kéw akademickich, posiadajacych potencjat do roz-
woju ustug dla biznesu, w tym centréw typu BPO, SSC
(centra ustug wspélnych) oraz ustug informacyjnych
i badawczo-rozwojowych. Mamy swiadomos¢ duzej
dysproporcji rozwojowej pomiedzy regionami i dla-
tego kierujemy dodatkowe wsparcie dla firm zain-
teresowanych inwestycjami w miejscach, w ktérych
nie mogtly korzysta¢ z tej szansy. W nich jest olbrzy-
mi i niewykorzystany dotad potencjat.

WD: Wiele styszymy na rynku o potencjalny
zmianach, jakie moga zaj$¢ w Polskiej Ag
cji Informacji i Inwestycji Zagranicznych. Cz
moze Pani odkry¢ Kkilka kart - jak bedzie wy;
data przyszlos¢ PAIIZ oraz obstuga zarown
granicznych inwestycji, jak i promocja kraj
przedsiebiorczosci?

JE: Polska Agencja Informacji i Inwestycji
Zagranicznych stanie sie jednym z kluczowych
elementéw nowego systemu wsparcia eksportu.
Do tej pory nie byto bowiem podmiotu, ktéry
catosciowo odpowiadat za polityke eksportowa.
Aby skutecznie wspiera¢ przedsiebiorcéw, ktorzy chea
rozwija¢ swoja dziatalno$¢ na rynkach zagranicznych,
PAIIIZ profesjonalizuje swojg dziatalnos¢. W planach
jest pozostawienie dzialu obstugujacego zagranicz-
nych inwestoréw oraz utworzenie zespotu wspieraja-
cego polskie firmy inwestujace za granica.

WD: Dziekuje bardzo za rozmowe. O
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JE: In the context of the Responsible Development Plan
pursued by the government, companies with Polish capital
assume a particular role in our economy. The development
of domestic companies in the business support services
sector is important to us. Every Polish business declaring
an intention to create BPO services centres, SSC and
R&D facilities, and which satisfies certain requirements,
will certainly be granted the rights to take advantage
of tax exemptions. Currently a group including dozens
of outsourcing companies (BPO, ITO), shared services
centres (SSC) and R&D facilities is already active. In total
these employ in excess of 50 thousand people. If one takes
into account small and medium enterprises which provide IT
outsourcing or financial and accounting outsourcing services,
this number inflates by tens of thousands or employees.
The growing demand for outsourcing services in Poland
means that services centres with Polish capital are facing
a stable growth outlook.

WD: Do businesses which are engaged in research
and development as well as start-up type enterprises
play quite a significant role in the services ecosystem?
Polish start-ups are appreciated abroad, and business
accelerators and incubators are spreading like wildfire
in Poland. Does the Ministry of Economic Development
have far reaching plans associated with the development
of start-ups in Poland? Can enterprises which are starting
out count of government programmes to support their
efforts?

JE: Yes, of course. That is exactly the purpose of Start in Poland,
the largest programme in Central-Eastern Europe, aimed at
young and creative entrepreneurs. We want to show that we
not only value entrepreneurship, but also innovation. Start in
Poland also aims to demonstrate that there are alternatives
for working in large corporations, there are different career
path models. Start in Poland is and umbrella programme
encompassing numerous institutions and activities. The PFR
Venture platform, based in the Polish Investment Fund is one
of its fundamental parts, designed to consolidate funds for
equity instrument addressed to start-ups. The next seven
years may see the establishment and growth of 1.5 thousand
businesses in Poland, including those producing top quality
innovative technologies, able to compete on foreign markets.

Almost 3 billion PLN from EU funds will find its way
to start-ups locating their business in Poland. Financial
instruments are available in one place, with clearly defined
and transparent terms for applying. Amongst others, the
funds will come from the Intelligent Development Programme.
The programme will also be supported by private funds.

Additionally, young people, up to 35 years old, will be able
to submit their ideas for innovative business to Starting
Platforms, which will provide comprehensive support for

the creation and growth of young businesses in Eastern
Poland. The authors of the best concepts will primarily
receive a package of free and “tailor made” services, aiming
to convert the idea into marketable innovative products and
services. The established start-ups will then be able to apply
for as much as 800 thousand PLN to develop their activity.

WD: If we take a closer look at the map of Poland in
terms of locations of BPO/SSC type centres, then we see
that the lion’s share is concentrated in cities such as
Warsaw, Krakow and Wroclaw. Cities with more than 300
thousand residents can also boast a large number of BSS
investments. In your opinion, should smaller towns
also compete for investments from this sector?

JE: Yes, of course. And this is already happening in many
cases. Opole, Olsztyn and Rzeszow are good examples of this.
If smaller towns have the right infrastructure and workforce
to support these types of activities, then they can advertise as
a good location for such business. I would like to see smaller
towns, the so called “aspiring cities” also compete with the
larger urban centres. Furthermore, one of the objectives of the
Responsible Development Strategy is the support of Polish
entrepreneurship and innovation, particularly in small and
medium sized towns. We foresee the implementation of a key
project, which aims to develop the workforce for the business
services sector in medium towns. It is to ensure support for
smaller academic centres with growth potential in terms
of business services, including BPOs and SSCs (shared
services centres) as well as information and research and
development services. We are aware of the significant
development disproportion between the regions, and that is
why additional support is available for businesses interested
in investments in areas which thus far were unable to take
advantage of this opportunity. Vast and untapped potential
lies therein.

WD: There is a lot of talk about potential changes in
the Polish Information and Foreign Investment Agency.
Could you let us in on the secret? What is the future
of PAIIIZ, how will foreign investments be looked after
and domestic entrepreneurship promoted?

JE: The Polish Information and Foreign Investment Agency
will become one of the key elements of the new export
support system. As to date we have not had an entity with
overall responsibility for export policy. In order to effectively
support businesses looking to expand their activities
to foreign markets, PAIIIZ is professionalising its activities.
The plans entail leaving the department which services
foreign investors as is and creating a team to support Polish
companies which invest abroad.

WD: Thank you kindly for your time. ©
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Wiktor Doktor
(CEO, Pro Progressio)

BP0

Wiktor Doktér: Branza BPO rozwija sie dynamicz-
nie w calej Europie, a firma Trizma byla jednym
z pierwszych niezaleznych operatordéw call center
w Serbii. Czy mdglby$ powiedzieé, w jaki sposéb
branza outsourcingu zmienila sie w ciagu ostat-
nich 15 lat w Serbii?

Marko Kovacevi¢: Pozwol mi najpierw pogratulowaé
Pro Progressio wybitnych dziatan w zakresie BPO
i oferty wartosci. Wyraznie pokazalicie, ze zaanga-
zowanie w promowanie jakoS$ci ustug i wyjatkowo-
$ci rynkdw w Europie s3 waszg pasja, dzieki ktorej
udzielacie wszystkim firmom z branzy BPO i BPS
pomocy i wsparcia.

Jesli chodzi o serbski rynek outsourcingu, to mozemy
powiedzie¢, ze szczegdlnie w ostatnich 5 latach
rynek outsourcingu zaczal sie szybko rozwijac.
Gléwnie w obszarze BPO, rozwoju oprogramowania,
rozwoju aplikacji oraz specjalistycznego wsparcia IT.
Rynek ten zaczat sie powoli rozwija¢ ponad 15 lat
temu, i byty to gtéwnie ustugi back office oraz call
center. JesteSmy bardzo zadowoleni z obecnej sytuacji,
poniewaz, jako rynek zmierzamy do oferowania ustug
tworzacych warto$¢ dodana, ktére moga utrzymac

konkurencyjno$¢ w przysztosci.

rok 2016; jaka jest obecnie wiel-

& BUSIN
- TALKS

» Marko Kovacevic z Trizmy
prezentuje Serbie jako lokalizacje

PROPROGRESSIO

OO

MK: Rynek ten wciaz ros$nie i nadal nie osiagnat swo-
jego pelnego potencjatu. Oczywiscie jest on o wiele
mniejszy niz w Polsce. Mozemy w przyblizeniu oszaco-
wac, ze obecnie mamy okoto 25-35 firm dziatajacych
w obszarze BPO/ITO/SSC. Przyblizona liczba oséb
zatrudnionych w tej branzy to okoto 6500-7000. Firmy
te maja siedziby gtéwnie w dwdch miastach - Nowym
Sadzie i Belgradzie.

WD: Jak wiemy, klientami zainteresowanymi ustu-
gami outsourcingu sa firmy z réznych czesci Swiata.
Jak to jest w przypadku Serbii? Gdzie znajduja
sie siedziby wiekszosci klientow? Czy sq to Stany
Zjednoczone, Europa, a moze sama Serbia?

MK: To bardzo dobre pytanie. Ostatnio zaobserwo-
wali$my, ze struktura demograficzna zmienia sie.
Poczatkowo trend rozwojowy rynku napedzaty duze
amerykanskie firmy miedzynarodowe, ale pdzniej,
a zwtlaszcza ostatnio, wzrést w nim udziat europej-
skich firm miedzynarodowych. Serbski rynek wtasny
wcigz ma duzy potencjat rozwoju i mozemy spodzie-
wac sie, ze rozwdj ten dokona sie w ciggu najblizszych
kilku lat. Obecnie jesteSmy bardziej dostawca ustug
dla miedzynarodowych partneréw niz dostawca ustug
BPO i BPS wybieranym przez partneréw lokalnych.

WD: Jakie ustugi sa najczesciej outsourcowane

el | ‘do Serbii?
y pur—1 ih,lg.. |
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»iapitat ludzki w Serbil
Jest dobrze roziokowany;
pracownicy znajg wiele
jezykow | 83 dobrze
wyksztaiceni.”

MK: Nadal nie mamy szczegétowych informacji na te-
mat podziatu ustug w tym zakresie, poniewaz bran-
za sie rozwija. Na podstawie naszej wiedzy mozemy
powiedzie¢ - a chciatbym podkresli¢, ze nie przepro-
wadzili$my kompleksowych badan - iz obecnie moz-
na wyré6zni¢ 3 najwieksze grupy ustug i kilka innych:

» obstuga klienta - 35%,

e ustugi IT - 30%,

e rozwo0j oprogramowania - 20%,
 analiza danych - 5%,

 finanse i ksiegowos¢ - 5%,

e inne ustugi - 5%.

Patrzac na aktualne trendy, mozemy dostrzec, ze w cig-
gu kilku najblizszych lat moze wzrosna¢ udziat ustug
tworzenia warto$ci dodanej.

WD: Jak wiemy, jednym z gléwnych wyzwan
dla branzy outsourcingu jest pozyskanie wykwa-
lifikowanego personelu. Jak to jest w przypad-
ku Serbii? Czy trudno jest pozyskaé¢ wlasciwych
pracownikow? Ile czasu zajmuje pozyskanie
wlasciwych oso6b i na jakim poziomie jest srednie
miesieczne wynagrodzenie mlodszych i starszych
specjalistow?

MK: Kapitat ludz fw Serbii jest dobrze rozlokowany;
wiele jezykéw i s?p‘:dobrze wy-

B

pracownicy

Marko Kovacevié
% (CEO, Trizma)

i

ksztatceni. Nasz rynek jest konkurencyjny, poniewaz
jest nowym obszarem oferujacym ustugi outsour-
cingu. WeszliSmy na ten rynek jako jedni z ostatnich,
co umozliwito nam skorzystanie z doswiadczen innych
krajow i okreslenie oferty w zakresie ustug oraz ziden-
tyfikowanie branz, ktére nalezy rozwija¢. Wysokos¢
wynagrodzenia jest wcigz konkurencyjna na tle pozio-
moéw obowiagzujacych w Europie Wschodniej. Niestety,
nie mozemy na tym etapie udzieli¢ informacji na temat
zakresOw wynagrodzenia, poniewaz reprezentuje
firme i obowiazuja nas umowy o zachowaniu pouf-
nosci. Niemniej jednak ogélne informacje dotyczace
tego rynku w zakresie wynagrodzen mozna znalez¢
w internecie.

WD: Gdyby$ mial powiedzie¢, jakie trzy gtéwne
wartoS$ci oferuje Serbia jako dostawca ustug BPO,
co bys wybrat?

MK: Wedtug mnie te trzy gtéwne wartosci to:

1. personel znajacy wiele jezykéw,

2. personel posiadajacy umiejetnosci informatyczne,

3. rozwigzywanie problemoéw i ciagte doskonalenie
sposobu myslenia.

WD: Dziekuje bardzo. O

Y. = 8
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» Marko Kaovacevic from Trizma
presents Serbia as BPO location

Wiktor Doktér: BPO industry is booming
across Europe and Trizma was one of the first
independent call center providers in Serbia.
Can you share some information how did the
outsourcing industry changed within last 15 years
in Serbia, please?

Marko Kovacevi¢: Please let me first start with
congratulating Pro Progressio on its outstanding
work in the area of BPO and its value proposition.
You have clearly shown that dedication to promotion
of the quality of service and uniqueness of the markets
in Europe are your passion which is helping and
supporting work of all of us in BPO and BPS industry.

Coming to Serbian Outsourcing market, we can share
thatlast 5 years especially, the Outsourcing market has
started developing rapidly. Mostly in the areas of BPO,
Software development, Application Development and
IT specialized support. The market started slow before
15 years ago and it was primarily back office and
call centre. We are very happy with developments
now since we are going as a market to added value
services which can keep competitiveness for the
future.

WD: So, now we are in 2016 and what is the current
size of the BPO industry in Serbia?

¥ _

MK: The market is still growing and it still didn’t
reach its full potential. It is much smaller than Poland
of course. We can roughly estimate that we have
around 25-35 established companies today working
in BPO/ITO/SSC area. Approximate number of people
employed in the industry is around 6.500-7.000
people. They are predominantly located in two cities
Novi Sad and Belgrade.

WD: As we know clients for outsourcing services
are coming from various directions. How is it with
Serbia? Where are the most of the clients coming
from? Is it US or perhaps Europe or maybe it is
Serbia itself?

MK: This is a very good question. We have seen
lately that demography has been changing. The trend
started with big US multinational companies but has
moved to European multinational companies as well,
especially lately. Serbian own market still has a lot
of potential to develop and we can expect it to happen
in next several years. We are more now in position
of being a destination for international partners than
local partners’ choice for BPO and BPS services.

WD: What are the most popular services supported
from Serbia?

OUTSOURCING&MORE | wrzesien - pazdziernik 2016




<

\\

4 |
Odpowiadasz oferta na kazde zapytanie,
stosujesz bezptatny konsulting?

Twoi Klienci zwodzg Cie
pustymi deklaracjami?

Aktywnosci nie przektadaja sie
na sprzedaz?

\&Ww.sandl,ef-lll Sandler

+48 (22) 577 40 99 S
sandler@sandler.pl Tra"'"ng@J



MK: We still do not have a comprehensive break

down of the services because industry is developing.

What we can share, based on our knowledge, [ would
like to underline we did not run a comprehensive
research, that today there will be three biggest groups
of services followed by others:

e Customer Care - 35%,

e IT Services - 30%,

e Software Development - 20%,
e Data Analytics - 5%,

» Finance and Accounting - 5%,
e other services - 5%.

Looking in to current trends we can see that those
numbers can realign to added value service in next
several years.

WD: As we know one of the major challenges
for the outsourcing industry is to get qualified
human resources. How is it in Serbia? Is it difficult
to get the right resources? How long does it take
to recruit right people and what is the average
monthly salary level when we talk about Junior
and Senior Specialists? ' J y

MK: Human capital in Serbia
and it has a clear multilingual

of education. Our market is competitive since it is
a new destination for outsourcing services. We have
entered as one of the last comers which has given us
the opportunity to take lessons learned from other
markets and to try to define the services offering and
specific industries for future development. Salary
range is still competitive in the Eastern European
ranges. Unfortunately, we cannot share the salary
ranges at this stage since I represent the company and
we have NDA’s, never the less general market inputs in
the area of salaries can be found online.

WD: If you were to say Serbia’s as three main
values as the BPO Services Location what would
they be?

MK: The main three would be:

1. Human Capital with multilingual skills,

2. Human capital with IT skills,

3. Problem slowing and continuous improvement way
of thinking.

WD: Thank you very much. ©
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Konkurs

Outsourcing Stars 2016
wystartowatl

To juz czwarta edycja konkursu Outsourcing Stars organizo-
wanego przez Fundacje Pro Progressio. Jest to jedyny nieko-
mercyjny konkurs dla branzy outsourcingu organizowany
cyklicznie w Polsce. Co roku firmy outsourcingowe oraz orga-
nizacje z bezposredniego otoczenia branzy rywalizuja ze soba
i walczg o prestizowg statuetke Outsourcing Stars.

Kryteria oceny sa niezmienne od lat, i co najwazniejsze, s3
obiektywne i oceniajg faktyczny rozwoéj dziatalnosci ope-
racyjnej na przestrzeni 12 miesiecy. Kazdego roku konkurs
cieszy sie uznaniem coraz wiekszej liczby organizacji, a wyto-
nieniu zwyciezcow zawsze towarzyszy klimat tajemniczosci.
Jest to jedyne wydarzenie, w ktdrym do samego konca nikt
z uczestnikow nie wie, kto zostanie zwyciezca.

Outsourcing oraz sektor nowoczesnych ustug dla bizne-
su to bardzo szerokie pojecie i niemal kazdego miesig-
ca pojawia sie nowy zakres ustug, ktdry zabiega o dotaczenie
do tego grona. Co roku otrzymujemy zapytania o rozszerzenie
liczby kategorii konkursu i skrupulatnie s3 one analizowane
przez ekspertéw Pro Progressio. W biezacej edycji postano-
wili$my nie dokonywa¢ zmian, lecz nie wykluczamy, iz takie
nastgpia w kolejnych latach.

W tym roku organizacje branzowe i ich bezposrednie otocze-
nie biznesowe beda rywalizowac¢ w kategoriach:

BPO

Call i Contact Center

Car Fleet Management
HR/Rekrutacja
HR/Leasing Pracowniczy
IT Contracting
Outsourcing Sit Sprzedazy
Ksiegowo$¢, Kadry, Ptace
Archiwizacja dokumentéw
Miasto

Deweloper

Agencja Real Estate

RN NN

30 listopada 2016

- ostateczny termin nadsytania zgltoszen do udziatu w konkursie

9 grudnia 2016

- ostateczni termin nadsytania danych za rok 2015

13 stycznia 2017

- ostateczny termin nadsytania danych za rok 2016

Zapraszamy serdecznie do udziatu w konkursie, ktdrego laureatéw poznamy pod koniec stycznia 2017 roku podczas
Gali Outsourcing Stars w Lublinie

W poprzedniej edycji laureatami Konkursu Outsourcing Stars w poszczeg6lnych kategoriach byli:

( ARCHIDOC

CAPITA

Archiwizacja Call/
Dokumentow Contact Center

ALD

Automotive

HR / Leasing
Pracowniczy

Car Fleet

Deweloper
Management
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2016 Outsourcing Stars
Contest is launched

This is already fourth edition of Outsourcing Stars Contest
organized each year by Pro Progressio Foundation. This is
the only non-commercial contest organized periodically
for outsourcing industry in Poland. Each year, outsourcing
companies and organizations cooperating closely with this
industry are competing to receive the prestigious Outsourcing
Stars Award.

The judging criteria remain unchanged each year, and what
is the most important, are objective and evaluate the actual
development of operation activities over 12 months. Each
year there are more and more organizations participating in
the contest, and the awards ceremony always is a mystery.
It is the only event where the winners’ names are not known
till the moment awards are being presented at the finals.

Outsourcing and the modern business services industry are
very wide range of services and nearly every month there
is a scope of new services which are showing their interest
to be added to this group. Each year we are receiving many
questions concerning extending current group of categories
and Pro Progressio experts analyse them in details. In current
edition we have decided to keep the categories unchanged
but for the next years’ editions we may prepare few changes.

In current year the industry organizations and their business
partners will compete in the following categories:

12)0)

Call i Contact Center
Car Fleet Management
HR/Recruitment
HR/Body Leasing

IT Contracting

Sales Force Outsourcing
Accounting & Payroll
Document Archiving
City

Developer

Real Estate Agency

PN U U

30.XI. 2016
- the last day of applying to attend the contest

9.XII. 2016
- the last day of sending data related to 2015 year

13.1.2017
- the last day of sending data related to 2016 year

You are more than welcome to participate in the contest. The finalists and winners will be known on Outsourcing Stars Gala
at the end of January 2017 in the City of Lublin

In the previous edition of Outsourcing Stars Contest, the winners were:

LeasingTeam’
GROUP

extor

Slig

IT Contracting Ksiggowosc,

HR / Rekrutacja
/ 1 Kadry, Ptace

@Jrc

Real Estate
- Konsulting
dot. Rynku
Nieruchomosci

POZnan’

Outsourcing

Miasto Sit Sprzedazy
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PIENIADZE

’, Az 65% pracownikow deklaruje,
ze nowoczesnie zaprojektowane biuro,
sprzyjajgce produktywnej pracy, moze
przekonac¢ do wyboru pracodawcy

‘ oferujgcego wtasnie takg przestrzen
biurowa.
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Styszysz pukanie do drzwi. Wchodzi twdj najlepszy pracownik, chce porozmawiaé.
Po wymianie usmiechdéw dostajesz do reki jego wypowiedzenie. Zdziwiony
pytasz, co jest powodem odejscia z pracy. Przeciez ostatnio wynegocjowates
dla niego podwyzke, dostat tez umowe na czas nieokreslony, karte sportowg
i prywatng opieke medyczng. To co styszysz w odpowiedzi wydaje Ci sie
nieprawdopodobne. Dlatego, ze w Twojej firmie nie ma warunkoéw do efektywnej
pracy? To juz pienigdze nie wystarczg, zeby przyciggnac i utrzymac w firmie
najlepszych specjalistéw na rynku?

Dl

EEEN NOWY STYL GROUP " M

Nina Bocheniska,
Nowy Styl Group
www.NowyStylGroup.com

7 adania pokazujg, ze wzrasta $wiadomos$¢
pracownikow w zakresie warunkéw Srodowi-

- ska pracy. Z raportu firm Skanska i JLL - BPO
i Centra Ustug Wspélnych: Pracownicy sektora zabierajq
gtos w sprawie swojego miejsca pracy - wynika, ze
kandydaci wybieraja swojego pracodawce w sposob
coraz bardziej Swiadomy. Oferowany przez wiekszo$¢
firm z branzy BPO/SSC pakiet konkurencyjnego wyna-
grodzenia, karta sportowa i prywatna opieka medycz-
na przestaje juz wystarczac. Pracownicy, ktérzy moga
dowolnie wybiera¢ wsréd wielu ofert na rynku pracy

decyduja sie na firmy, ktére dostarcza im czegos wiece;j.

Oczekiwania poszybowaty w gore

Az 65% pracownikéw deklaruje, ze nowocze$nie
zaprojektowane biuro, sprzyjajace produktywne;j
pracy, moze przekona¢ do wyboru pracodawcy oferu-
jacego wiasnie taka przestrzen biurowa. Najczesciej
wymieniane czynniki wptywajace na produktywnos¢
zadan to: komfortowe miejsce pracy, wydajna klimaty-
zacja oraz mozliwos¢ skupienia w osobnym pomiesz-
czeniu. Dla sporej wiekszo$ci respondentéw wazny
jest rowniez dostep do stref relaksu, miejsc spotkan

i pracy kreatywne;.

Wzrost $wiadomosci pracownikéw w zakresie
Srodowiska pracy wymusza na firmach istotne
zmiany. W sytuacji rynku pracownika, w ktorej
sie znajdujemy, pracodawcy przescigaja sie w przy-
cigganiu talentéw i utrzymaniu ich wewnatrz orga-
nizacji. Analizujgc czas oddziatywania wybranych
systemow motywacyjnych dostrzega sie, ze wzrost
pensji czy atrakcyjne szkolenia, motywuja pra-
cownika do okoto 6 miesiecy. Warunki i tryb
pracy oraz Srodowisko biurowe oddziatuja na niego
stale. Dlaczego tak sie dzieje? - Pracownicy nie
postrzegajq juz biura jedynie jako adresu, pod ktory
udajq sie od poniedziatku do piqtku. Aktualnie
biuro traktuje sie jako partnera w biznesie. Efek-

tywna i dobrze zaprojektowana przestrzen kazdego
dnia wspiera prace pracownikéw i daje im komfortowe
warunki do wykonywania okreslonego rodzaju aktyw-
nosci - moéwi Sebastian Osuch, Business Services
Senior Manager, Nowy Styl Group.

Koncentracja czy komunikacja?

Biuro to przestrzen 3 gtéwnych rodzajow aktywnosci:
dministracji, koncentracji i komunikacji. W kazdej
z tych stref stosuje sie inne rozwigzania meblowe
i aranzacyjne, np. strefa komunikacji sktada sie zaréw-
no z formalnych sal spotkan, w ktérych znajdziemy
tradycyjne stoly konferencyjne, jak i z czesci do spo-
tkan nieformalnych z wysokimi stotami, hockerami,
pufami i sofami. Zupelnie inaczej wyglada za to cze$¢
administracji lub koncentracji - tam najczesciej
spotkamy biurka i stanowiska workbench z ergo-
nomicznymi krzestami pracowniczymi. Podziat biu-
ra na strefy aktywnosci wptywa réwniez pozytywnie
na obnizenie poziomu hatasu w biurze. - Dzieki temu,
ze oddajemy pracownikom odpowiedniq ilos¢ miejsc
do spotkan czy konsultacji, w strefie koncentracji i ad-
ministracji rozméw jest mniej. W ten sposob pracownicy
nie przeszkadzajq sobie nawzajem w wykonywaniu obo-
wigzkow - kazdy zajmuje sie swoimi zadaniami w odpo-
wiednim otoczeniu, wspierajgcym aktywnos¢ w danym
momencie - dodaje Sebastian Osuch.

Problem pozyskania i utrzymania talentéw jest
obecnie jednym z wiekszych wyzwan dla organi-
zacji BPO/SSC. Wyréwnany, i tym samym wygoéro-
wany poziom wynagrodzen, nakazuje wziecie pod
uwage pozostatych benefitow, ktére wychodza
poza pakiet sportowy czy medyczny. Udostepnienie
dobrze zorganizowanej przestrzeni biurowej pozwala
na stworzenie odpowiednich warunkéw do codziennej
pracy, ktora dzieki temu bedzie efektywna i przynosza-
ca pracownikowi satysfakcje, a organizacji wymierne
korzysci. ©

OUTSOURCING&MORE | September - October 2016



MONEY
isn't everything

You hear knocking at the door. Your best employee comes to you and wants to talk.
After a greeting and a few smiles, he hands in his notice. You are shocked and ask him the
reason for his resignation. You have recently negotiated a pay rise for him; he has an indefinite
term contract, a sports card and private medical care. His answer seems to be completely
incredible: he is resigning because there are no suitable conditions for him to work effectively
at your company. How is that possible? Is money not enough to attract the best specialists in
the market and keep them in your organisation?

ol

” No fewer than 65% of employees claim

EEEN NOWY STYL GROUP " mmmm

Nina Bocheriska,
Nowy Styl Group
www.NowyStylGroup.com

32

esearch shows that employees are becoming
R increasingly aware of the conditions in their

work environment. According to the report
BPO & Shared Service Centres: employees speak out
on workplace, compiled by companies Skanska and
JLL, jobseekers choose their future employer more
consciously. The competitive remuneration, sports
card and private medical care offered by a great
number of companies in the BPO/SSC sector are
no longer enough. Employees, who can choose freely
between many job offers in the market, tend to select
those companies that can give them something more.

Expectations have shot up

No fewer than 65% of employees claim that an office
with a modern design that supports effective work
may determine their job choice and persuade them
to select an employer that can offer them this kind
of office space. A comfortable workstation, efficient
air conditioning and the possibility to concentrate
in a separate room are the factors most frequently
mentioned that influence employees' productivity.
The vast majority of employees surveyed say that
access to relaxing zones, meeting rooms and places
designed for creative work is also very important.

that an office with a modern design that
supports effective work may determine
their job choice and persuade them to
select an employer that can offer them
this kind of office space.

Due to the increase in employees' awareness of their
work environment, companies have to undergo sig-
nificant changes. Nowadays, organisations compete
with each other in terms of attracting and keeping
the most talented employees. When analysing expo-
sure time to selected motivational systems, we can
see that a pay rise or attractive training courses can
motivate employees for up to six months, while work
conditions, the type of work and the office environ-
ment can influence them continuously. Why does it
happen? - Employees no longer perceive an office only
as an address at which they have to stay from Monday
to Friday. Now an office is treated as a business partner.
An effective and well designed office space supports
employees in their everyday duties and provides them
with comfortable conditions for performing a particular
type of professional activity - says Sebastian Osuch,
Business Services Senior Manager, Nowy Styl
Group.

Concentration or communication?

An office is a space designed for performing three
main types of activity: administration, concentration
and communication. Each of these zones requires
different furniture and arrangement solutions;
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for example, the communication zone consists of both
formal meeting rooms, where we can find traditional
conference tables, and informal meeting places with
high tables, bar stools, poufs and sofas. In contrast, the
administration or concentration zone has a completely
different look - it most often comprises desks and
workbenches with ergonomic office chairs. By dividing
an office space into zones designed for performing
particular activities, we can exert a positive impact on
the noise level as well. - When we offer employees the
right number of meeting rooms or consultation points,
we have much fewer conversations in the concentration
and administration zones. This prevents employees from
disturbing each other in performing their professional

duties - each of them focuses on their own tasks within
the right environment to facilitate a particular type
of activity - concludes Sebastian Osuch.

Attracting and keeping the most talented employees
is now one of the biggest challenges faced by
companies in the BPO/SSC sector. The balanced, and
at the same time excessive, remuneration level forces
them to consider other benefits that go far beyond
sports or medical benefits. Offering a well organised
office space allows for creating the right conditions
for everyday work which will be more effective,
ensure employee job satisfaction and provide
a company with notable benefits. O
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An effective and well-designed office
is not just about walls and furniture.

IS YOUR PARTNER

A modern office is a place that supports employees
in carrying out their everyday tasks. It's a space
designed for performing three main types of
activity: administration, concentration and com-
munication. Each of these zones requires different
furniture and arrangement solutions.

Every organisation needs unique solutions.

ACTIVITY
BASED
WORKPLACE

www.NowyStylGroup.com/BPO
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RYNEK
CALL/CONTACT CENTER

= JAK ZMIENIAL SIE NA PRZESTRZENI LAT?

Obecnie zleceniodawcy firm
outsourcingowych oczekujag
duzo wiecej od swoich part-
nerow niz dawniej, a ci ostatni
powinni nie tyle nadgzac
za ich oczekiwaniami, co je
wyprzedzac.

Cezary Lewinski,
CC & Outsourcing
Business Line Director,
Mellon Poland

,Jako osoba majqca udziat
w narodzinach branzy call/
contact center w Polsce,
obserwuje jak zmieniaty
sie procesy powierzane
do obstugi zewnetrznym
partnerom oraz postrzega-
nie roli outsourcera.”
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90-tych XX w. kiedy to kapitat z zachodu szero-

kim strumieniem naptywat do Polski. Wéwczas
sitag napedowa branzy byty infolinie oraz promocje/
konkursy konsumenckie, zwane dzisiaj programami lo-
jalno$ciowymi. Mato kto pewnie pamieta Camel Thropy,
Marlboro Adventure Team czy Lodke Bols. Zmiany
w ustawodawstwie wykluczyly czes¢ uczestnikow ryn-
ku z mozliwosci komunikacji typu ATL (Above The
Line). Z drugiej strony, reforma systemu zabezpiecze-
nia emerytalnego, powodujaca pojawienie sie funduszy
emerytalnych spowodowata boom na infolinie, ktorych
rola przestata by¢ ograniczona do udzielania prostych
informacji. Koniec XX w. to réwniez poczatek, na maso-
wa skale, telefonii mobilnej. Zaréwno fundusze emery-
talne, jak i dostawcy telefonii mobilnej, majg swoj udziat
w rozwoju rynku, zwtaszcza od strony obstugi klienta.
Podnoszac poprzeczke w zakresie jakosci obstugi, np.
poprzez wprowadzanie systeméw IVR oraz Skils Base
Routing, czyli kierowanie potaczen przychodzacych
do agentoéw znajacych sie na konkretnym zagadnieniu.
Réwnoczesnie do cc wkroczyty nowe kanaty komuni-
kacji, jakimi w owym czasie stata sie poczta elektro-
niczna oraz internet (zapytania z www).

P oczatek branzy w Polsce przypada na potowe lat

Poczatki rynku call/contact center w Polsce
to kilka firm z kapitatem polskim lub zagranicznym,
a obecnie rynek oceniany jest na 218 firm/lokalizacji
i 24 500 stanowisk (Stowarzyszenie Marketingu Bez-
posredniego - Raport z badania branzy outsourcing cc,
edycja lipiec-sierpien 2015 r.), ktére w zaleznos$ci od
posiadanego potencjatu technicznego obstuguja rézne
procesy. Te, posiadajace najprostsza infrastrukture
teleinformatyczng $wiadcza przede wszystkim obstu-
ge potaczen wychodzacych. Te, dysponujace bardziej
wyrafinowanymi rozwigzaniami technicznymi, pro-
wadza réwniez obstuge ruchu przychodzacego, ktéry
wbrew pozorom mimo, ze wydajacy sie na fatwiejszy
do obstuzenia, paradoksalnie stawia znacznie wyzsze
wymagania niz ruch wychodzacy.

Rok 2008 to poczatek Swiatowego kryzysu
finansowego, ktéry w branzy cc spowodowat zmiany
w zakresie $wiadczonych ustug. Ze strony zlecenio-
dawcéw pojawit sie duzy nacisk na rozliczanie projek-
tow na zasadzie ,za sukces”. Powoduje to duzg rotacje
zwtaszcza matych call center, zatozonych na potrzeby
jednego Zleceniodawcy, czy tez projektu.

Z drugiej strony, wspomniany kryzys paradoksalnie
przystuzyt sie rozwojowi branzy. Z jednej strony,
pojawily sie call center specjalizujace sie w obstudze
jednego procesu dla konkretnej branzy, z drugiej
strony dzieki rozwojowi systeméw opartych o chmure,

uruchomienie call center stato sie znacznie mniej
kosztowne. Mnogos$¢ aplikacji do zarzadzania call
center moze przyprawic o bél gtowy.

Obecnie, mato ktdre call center nie dysponuje takimi
rozwigzaniami jak:

e system IVR,
o predictive dialing system,
« skill based routing,
« live chati obstuga kanatéw social media,
e systemy do monitoringu i oceny
jakosci obstugiwanych proceséw,
 analiza mowy,
e monitoring mowy i operacji
na ekranie komputera,

e systemy zarzadzania typu:
workforce management,

 certyfikaty dokumentujace jako$¢ prowa-
dzonych proceséw ISO 9001, ISO 27001.

Niemniej, technologia jest niczym bez odpowiednie-
go know-how. Wyzszym poziomem kompetencji i nie-
jako samego outsourcera jest obecnie:

e obstuga pelnych procesé6w end-to-end - w tym
scenariuszu Zleceniodawca definiuje proces,
jego parametry, sam koncentruje sie na marke-
tingu lub doskonaleniu produktu/ustugi, podczas
gdy partner outsourcingowy zajmuje sie dedyko-
wanym procesem np. obstugg klienta,

e dziataniem, ktére wynika z zaufania, jakim
cieszy sie wybrany partner outsourcingowy,
jest zlecanie tworzenia wewnetrznych zespo-
16w do obstugi okres$lonych proceséw, najcze-
Sciej tych, w ktorych obstudze specjalizuje sie
outsourcer,

» jeszcze wyzszym uznaniem kompetencji outsour-
cera jest wspotpraca, w ktérej firma outsourcin-
gowa deleguje do siedziby Zleceniodawcy zespot,
ktéry pod nadzorem firmy outsourcingowej
realizuje procesy definiowane przez Zlecenio-
dawce. W przypadku obstugi duzych zlecen
zdarza sie tak, ze cze$¢ zespotu pracuje w siedzi-
bie firmy outsourcingowej, a cze$¢ w siedzibie
Zleceniodawcy.

Patrzac na branze z perspektywy wtasnego 19-letnie-
go doswiadczenia, bez wzgledu na utechnicznienie
call center oraz obstugiwane procesy, nie zmienita sie
jedna rzecz - podstawa wspotpracy sa kompetencje
i zaufanie wybranej firmy outsourcingowej. ©

OUTSOURCING&MORE | September - October 2016

37



CALL/CONTACT CENTRE
INDUSTRY

- HOW DID IT CHANGE WITHIN
LAST FEW YEARS?

At the present times the clients
expect more from their outsourcing
partners and the outsourcers should
not only follow up their clients’
expectations but to be ahead of them.

AWMELLON

POLANDSPZOO.

Cezary Lewinski,
CC & Outsourcing
Business Line Director,
Mellon Poland

"As a person who was present at the beginnings

of the call center and contact center branch
in Poland, I have had a chance to observe the changes of
the processes entrusted to external partners. And how the
perception of the outsourcer’s role changed.”
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he beginnings of the branch in Poland date

back to the 90’ It was also the time when

the foreign capital appeared widely in our
country. The moving factors for the branch at that time
were promotions and competitions for consumers
which we know today as loyalty programs. Not
many of us remember projects like Camel Trophy,
Marlboro Adventure Team or Bols Boat (Lddka Bols).
The changing legal environment eliminated few of the
players due restrictive ATL (Above The Line) marketing
principles on one hand, on the other hand pension
funds appeared and created great demand for
infolines. The infolines became then something more
than a source of basic information. End of 20% century
gave also beginnings to the mobile telephony. We may
say that both pension funds and mobile telephony
strongly influenced the development of call center
market. They raised the bar for the quality measures
by introducing IVR systems and Skills Based Routing
(directing incoming calls to personnel qualified in
specific field). Simultaneously call center adopted
new channels of communication as electronic mail and
Internet queries which appeared at that time.

The call center market in Poland was founded by
few Polish and foreign capital companies. Presently
we have 218 centers with 24,500 seats (data according
to Stowarzyszenie Marketingu Bezposredniego - Call
Center Outsourcing Report, July-August 2015 edition),
which operate various projects. The ones with the
least developed IT and telecommunication structure
mostly operate outbound campaigns. The ones with
more advanced technical solutions operate inbound
traffic which may appear easier to serve but in fact is
more demanding than outbound.

The global economic crisis which started in 2008
changed the scope of services outsourced to contact
centers. The clients changed their approach expecting
the outsourcers to offer the success-fee based
remunerations. It eliminated many of small players
dedicated to one client or one project from the market.

The global crisis yet served well to the branch. Call
centers began to specialize in operating concrete
projects or branches and the cloud-based IT solutions

reduced significantly the starting costs of the business.
Diversity of management applications is now really
impressive.

Most of the call centers implemented the following
solutions:

¢ [VR system,
¢ predictive dialing system,
¢ skill based routing,
o live chat and social media operating channels,
e monitoring and quality assessment systems,
e voice anaysis,
e voice monitoring and operation
monitoring of the computer screen,

e management system as for instance
workforce management,

e process quality certificates ISO 9001, ISO 27001.

Technical solutions though would be nothing
without proper know-how. Presently the following
outsourcer’s capacities are valued the most:

¢ ‘“end-to-end” full process service, where the client
defines the process concentrating on product
(service) development and marketing while the
outsourcer dedicates only to customer service,

¢ the role entrusted only to reliable outsourcing
partners is development of internal service teams
dedicated to specific projects, most frequently
to the ones in which the outsourcer specializes in,

e the most appreciated value is the outsourcer’s
ability to supervise other outsourcer’s team
in performance of projects entrusted by the
client. Big projects may even be performed partly
in outsourcer’s premises and partly at the client’s
office.

Looking at the call center business from the
perspective of a person with 19 years of professional
experience, one thing is for sure - no matter how the
branch became technically advanced, still the most
appreciated worth of the outsourcer is trust and
qualifications. O
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Kilka uwag na temat
outsourcingu
ustug ksiegowych

Piotr Mudzo,

aplikant radcowski
w Kancelarii Prawnej
"Chudzik i Wspdlnicy

Radcowie Prawni"

sp.p.
www.cﬁudzik.pl
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Od wielu lat w Polsce duzg popularnosciag cieszy sie outsourcing ustug biznesowych.
Chyba najczesciej wyodrebniane w ramach outsourcingu sg usfugi ksiegowe.
Przedsiebiorca moze powierzy¢ swiadczenie tych ustug, co do zasady, kazdej

osobie.

yjatek dotyczy ustugowego prowadze-
nia ksigg rachunkowych. Dziatalno$¢ taka,
zgodnie z art. 76a ust. 3 ustawy z dnia 29

wrzesnia 1994 r. o rachunkowosci (t.j. Dz.U. 2016.1047),
moze by¢ prowadzona tylko przez osobe, ktdra legitymu-
je sie peina zdolnos$cia do czynnosci prawnych oraz nie
byta skazana prawomocnym wyrokiem sadu za prze-
stepstwo przeciwko wiarygodnos$ci dokumentéw,
mieniu, obrotowi gospodarczemu, obrotowi pieniedz-
mi i papierami warto$ciowymi, za przestepstwo skar-
bowe oraz za przestepstwa okreslone w rozdziale

9 Ustawy o rachunkowosci. Jezeli przedsiebiorca za-
interesowany jest outsourcingiem ustug podatkowych
przejawiajacych sie w udzielaniu porad, opinii,
wyjasnien z zakresu obowiazkéw podatkowych, badz
na reprezentowaniu go w postepowaniu przed orga-
nami administracji publicznej, zgodnie z art. 3 ustawy
z dnia 5 lipca 1996 1. o doradztwie podatkowym (Dz.U.
2016.794), ustugi w tym zakresie moze powierzy¢
tylko doradcy podatkowemu, adwokatowi badz radcy
prawnemu. Czynnosci z zakresu wydawania porad, opi-
nii i wyjasnien moze wykonywac takze biegly rewident.
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Przekazanie prowadzenia ksiegowosci profesjo-
nalnemu podmiotowi zewnetrznemu wigze sie
z wieloma korzy$ciami, m.in. w postaci obnizenia kosz-
tow prowadzonej dziatalnosci czy oszczednosci czasu.
Nalezy jednak pamietac, ze niektore z obowigzkow beda
spoczywac na przedsiebiorcy mimo outsourcingu
ustug ksiegowych.

Zgodnie z art. 4 ust. 5 Ustawy o rachunkowosci kie-
rownik jednostki (m. in. cztonek zarzadu w spétkach
kapitatowych, wspolnik prowadzacy sprawy spot-
ki w spdlce osobowej) ponosi odpowiedzialno$¢
za wykonywanie obowigzkow w zakresie rachun-
kowosci, takze wowczas, gdy czynnosci w zakresie
rachunkowosci zostaty powierzone podmiotom
zewnetrznym zajmujacym sie ustugowym prowadze-
niem ksigg rachunkowych. Stosownie do art. 52 ust. 1
tej ustawy, kierownik jednostki zapewnia sporzadze-
nie rocznego sprawozdania finansowego. Obowigzany
jest uczynic to, nie pdzniej, niz w ciggu 3 miesiecy od
dnia bilansowego i przedstawi¢ je wtasciwym orga-
nom, zgodnie z obowiazujacymi jednostke przepisa-
mi prawa, postanowieniami statutu lub umowy.

Ponadto, zgodnie z art. 4a ustawy, kierownik jednost-
ki oraz cztonkowie rady nadzorczej jednostki sg zobo-
wigzani do zapewnienia, aby sprawozdanie finansowe,
skonsolidowane sprawozdanie finansowe oraz spra-
wozdanie z dziatalnosci spetniaty wymagania prze-
widziane w ustawie o rachunkowo$ci. Podmioty te
odpowiadaja solidarnie wobec jednostki za szkode
wyrzadzong dziataniem lub zaniechaniem, bedacym
naruszeniem cigzacych na nich obowigzkéw, nawet
jezeli sporzadzenie sprawozdania powierzono ze-
wnetrznemu podmiotowi. Zgodnie z art. 11a ustawy,
w przypadku gdy ksiegi rachunkowe sg prowadzone
poza siedzibg jednostki lub miejscem sprawowa-
nia zarzadu, kierownik jednostki jest obowigzany
powiadomi¢ wiasciwy urzad skarbowy o miejscu pro-
wadzenia ksiagg rachunkowych w terminie 15 dni od
dnia ich wydania. Na kierownika naktada sie takze
obowiagzek udostepnienia ksigg rachunkowych
wraz z dowodami ksiegowymi uprawnionym orga-
nom zewnetrznej kontroli lub nadzoru. Powyzsze
dokumenty podlegaja udostepnieniu w siedzibie jed-
nostki lub w miejscu sprawowania zarzadu albo w in-
nym miejscu za zgoda organu kontroli lub nadzoru.

Warto pamietaé, ze to na przedsiebiorcy jako
podatniku, niezaleznie od faktu przeniesienia
ustug ksiegowych poza przedsiebiorstwo, ciazy
wytaczna odpowiedzialno$¢ z tytutu podatkow.
Wynika to z art. 26 Ordynacji podatkowej, ktéry
stanowi, iz podatnik odpowiada calym swoim majat-

kiem za wynikajace ze zobowigzan podatkowych po-
datki. Znajduje to potwierdzenie w wyroku NSA z dnia
16 pazdziernika 2003 r. (sygn. akt SA/Bd 1730/03),
ktory wskazuje, iz skoro adresatem zobowigzania po-
datkowego jest wylacznie podatnik, to odpowiada on
rowniez za wtasciwe dokumentowanie pod wzgledem
podatkowym swojej dziatalnosci i jego rzecza jest
wtasciwy dobér biura rachunkowego i wykonanie
przez to biuro, w sposéb wtasciwy, swoich obowigz-
kéw. W konsekwencji odpowiedzialnos¢ za btad, ma-
jacy skutki podatkowe, spoczywa na przedsiebiorcy.

Outsourcing ustug ksiegowych w sposéb nie-
rozerwalny wigze sie takze z zagadnieniem
przetwarzania danych osobowych. Administrator
danych osobowych zostat ustawowo wyposazony
w uprawnienie do przekazania ich przetwarzania.
Moze on, bez koniecznosci uzyskiwania zgody osoby,
ktorej dane dotyczg, zleci¢ przetwarzanie danych
osobowych innemu, zewnetrznemu podmiotowi, tzw.
procesorowi. Powyzsze wymaga zawarcia umowy
o powierzeniu w formie pisemnej. Nalezy wskazac
w niej cel i dozwolony zakres przetwarzania, procesor
danych osobowych nie moze bowiem korzystac z tych
danych dla wtasnych celéw lub intereséw. Podkresli¢
nalezy, ze zgodnie z art. 31 ust. 4 ustawy z dnia 29
sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U.
2016.922), powierzenie przetwarzania danych oso-
bowych nie zwalnia administratora z odpowiedzial-
nosci za przestrzeganie przepiséw ustawy o ochronie
danych osobowych. Udostepnianie danych przez oso-
be administrujaca zbiorem danych lub obowigzana
do ochrony danych osobowych, lub umozliwienie
dostepu do nich osobom nieupowaznionym, stanowi
czyn karalny.

Powyzsze wskazuje na duza wage wyboru
wtasciwej firmy outsourcingowej i nalezytego skon-
struowania umowy, na podstawie ktérej docho-
dzi do przekazania $wiadczenia ustug. W umowie
takiej nalezy w sposob precyzyjny wskazaé oczeki-
wany zakres ustug, zabezpieczy¢ nalezyte przetwa-
rzanie powierzanych danych osobowych, a takze
okres$li¢ zasady odpowiedzialno$ci za negatywne
skutki niewykonania lub nienalezytego wykona-
nia obowiagzkéw przez podmiot podejmujacy sie
prowadzenia ksiegowos$ci (m. in. w postaci kary
umownej).

W przypadku jakichkolwiek pytan badz watpliwo-
$ci zwigzanych z przekazanymi informacjami zapra-
szamy Panstwa do kontaktu z Kancelaria pod adresem
sekretariat@chudzik.pl ©
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Outsourcing has been widely popular in
Poland since many years. Probably the most
common service in outsourcing is accounting.
An entrepreneur can commit providing such
services, according to rules, to any person.

L7 @3, chupzik

Piotr Mudzo,

legal trainee in the
Law Firm "Chudzik
i Wspdlnicy Radcowie
Prawni" sp.p.
www.chudzik.pl

n exception applies to the bookkeeping property, business trading, money and securities
services. Such a service, in accordance to Art. trading, tax offence and other crimes described in the

764, section 3 of the Act of 29 September 1994 chapter 9 of the Accounting Act. If the entrepreneur
about the accounting (i.e. Dz.U. 2016.1047), might be is interested in outsourcing of the tax services related
conducted only by a person who has full legal capacity to giving advices, expressing opinions, explanation
and has never been convicted with the court lawful of tax liability or representing it before public
decision for offence against credibility of documents, administration, in accordance to Art. 3 of the Act of
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5 July 1996 about the tax advisory (Dz.U. 2016.794),
services in this range can be committed only to a tax
advisor, a lawyer or a legal counsel. Activities from
the field of giving advices, expressing opinions and
explanations can also be conducted by an expert
auditor.

Handing over the accounting to a professional
external entity is associated with many benefits i.a.
lowering the costs of running a business or saving
time. However, it is important to keep in mind that
some of the duties will still belong to the entrepreneur
despite the outsourcing of the accounting services.

In accordance to Art. 4, section 5 of the Accounting Act,
manager of the unit (i.a. member of the Management
Board of the private limited company or a partner
leading the actions of a copartnership in a partnership)
takes responsibility for executing obligations in
accounting and also takes responsibility when the
actions in accounting were committed to the external
entities who deal with providing the bookkeeping
services. According to Art. 52 section 1 of this Act, the
manager of the unit draws up the annual financial
statement. He also is obliged to do this within
3 months from the day of balance sheet and to present
it to the competent authorities, in accordance to the
regulations, constitutional procedure and provisions
of the agreement which apply to the unit.

In addition to this, pursuant to Art. 4a of the Act,
the manager of the unit and the Members of the
Supervisory Board are obliged to make sure that the
financial statement, the consolidated financial
statement and the report on company's operations
meet the requirements of the Act of Accounting. These
entities, jointly and severally take the responsibility
towards the unit, for the damage caused by their
actions or omission which is a violation of their
obligations even if drawing up the financial statement
was committed to an external entity. In accordance
to Art. 11a of the Act of Accounting, when the financial
books are kept outside of the residence of the unit
or outside of the place of the council, the head of the
unit is obliged to inform the right tax office about the
localization of the financial books in 15 days from

the day of their release. The manager is also obliged

to share the financial books and the accounting
documents with the external control authorities
or supervision authorities. These documents are
available at the headquarters of the unit or at the
place of the council and in any other place which
the control and supervision authorities agree on.

It is worth to keep in mind that the entrepreneur,
as a taxpayer, is always responsible for the taxes
regardless of the fact that the accounting services are
located in other place than the company. This is due
to Art. 26 of the Tax Ordinance Act which states that the
taxpayer is responsible with all his assets for the taxes
which result from the tax liabilities. This statement is
confirmed by the judgment of the NSA of 16 October
2003 (ref- act SA/Bd 1730/03) which indicates that
if the addressee of the tax liability is solely the taxpayer,
then he is the one who is responsible for the right
documentation in terms of taxes of his activity and
his duty is to choose the right accounting office which
would do its job properly. Therefore, the responsibility
for the tax mistakes lie with the entrepreneur.

Outsourcing of the accounting services is definitely
connected with the processing of personal data.
The administrator of personal data is legally authorized
with the right to pass the data in order to process it.
This means that he is able to (without a permission
of the data's owner) let the data be processed by
an external entity, so-called "processor”. However,
it requires the entrustment agreement in written form.
In such an agreement, one must point out the duty and
the range of processing because the "processor" can
not use the personal data for his personal goals. It is
also important that in accordance to Art. 31 section
4 of the Act of 29 August 1997 about the Personal
Data Protection Act (Dz.U. 2016.922), committing
the data processing does not free the administrator
from the liability for observing the regulations
of the Personal Data Protection Act. Data sharing
to unauthorized people by the person administering
the collection of data or the person obliged to protect
your personal data is a chargeable act as well as giving
an access to the data to unauthorized people.

Abovementioned shows that choosing the right
outsourcing company and proper preparation
of the contract basing on which the provisions of the
services would be passed, is very important. In such
contract you must precisely point the expected range
of the services, secure the personal data processing
and specify the rules of taking responsibility for the
negative outcome of not doing certain activities or
doing them in wrong way by the entity which takes up
maintaining the accounting (i.a. contractual penalty).

In case of any questions regarding the information
given above, send an email to our law firm:
sekretariat@chudzik.pl ©
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TRZY SPOSOBY NA EFEKTYWNE ZARZADZANIE
PROCESAMI SZKOLENIOWYMI W ORGANIZACII

Dtugie godziny spedzone na zbieraniu ofert i selekcji firm szkolenio-
wych, koniecznos¢ ciggtego poszukiwania nowych dostawcow, zwigzana z ro-
sngcymi potrzebami szkoleniowymi firmy, odwieczna walka z brakiem czasu,
a do tego opieka nad pracownikami duzej organizacji — brzmi znajomo? Powyz-
szy opis to chleb powszedni wiekszosci managerow HR. Dynamiczny rozwoj firm
czesto wigze sie rowniez z koniecznoscig ciggtego powiekszania zespotu odpo-
wiedzialnego za zarzgdzanie zasobami ludzkimi, co znacznie zwieksza koszty
osobowe organizacji. Istnieje jednak kilka sposobdow na zoptymalizowanie
budzetu HR oraz zaoszczedzenie czasu, czyli tego, co w codziennej pracy kaz-
dego HR-owca najcenniejsze.

Katarzyna Izabela
Syrowka,
Gi Group Training
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2.Badz na biezgco z trendami w branzy
..... i zaoszczedZ czas nie tylko swoj, ale rdwniez
pracownikéw. Kazdy, kto zajmuje sie zarzadzaniem
zasobami ludzkimi w organizacji, wie, ze szkolenia,
cho¢ niezbedne do dalszego rozwoju, zajmowac¢ moga
bardzo duzo czasu. Ciagle do$¢ czesty jest widok
sali szkoleniowej wypetnionej pracownikami, Ktorzy
zamiast czerpac garsciami wiedze i umiejetnosci od
trenera nie podnosza gtowy znad ekranu zabranego ze
soba laptopa. W efekcie szansa na poszerzenie swojej
wiedzy i umiejetnos$ci zostaje zmarnowana, a pra-
ca wykonana w pospiechu rowniez pozostawia wiele
do zyczenia.

To wtasnie dlatego koncza sie czasy kilkudniowych
szkolen, zbyt mocno ingerujacych w kalendarz pra-
cownika, a od paru lat jednym z wiodacych tren-
dow na rynku szkoleniowym staje sie stosowanie
metody ksztatcenia opartej na tzw. blended-learning.
Nauka odbywa sie wiec poprzez potaczenie np.
serii krotkich spotkan, zadan do wykonania online,
webinariéw oraz ¢wiczen praktycznych.

Rozwiazanie to sprawia, ze tok szkolenia jest dopaso-
wywany do potrzeb i mozliwosci kazdego z uczestnikow.
Znacznym utatwieniem przy planowaniu proce-
su szkoleniowego w organizacji sa réwniez dostepne
od niedawna szkolenia w formie krétkich, czasem
jedynie kilkugodzinnych modutéw, stuzacych rozwija-

niu konkretnych umiejetnosci pracownikéw organizacji.
Nie ma potrzeby, aby poswiecali oni np. dwa dni na ko-
lejne szkolenie ze sprzedazy, gdyz zostang przeszko-
leni tylko z tych umiejetnosci, ktérych rozwiniecie
okaze sie konieczne na podstawie wczes$niejszej ana-
lizy potrzeb. Na sali szkoleniowej spedza wiec tylko
3 godziny, doskonalgc np. umiejetnos¢ radzenia sobie
z trudnymi sytuacjami w negocjacjach, pokonywa-
nia obiekcji sprzedazowych czy tez storytellingu.
Dowiedza sie tylko tego, czego potrzebuja w swojej
pracy, a sama tresc¢ szkolenia nie bedzie powieleniem
juz zrealizowanych programéw. Krétkie formy szko-
leniowe, wtasnie ze wzgledu na zaoszczedzony czas,
beda w najblizszym czasie zyskiwa¢ popularnosc i sta-
na sie kolejnym trendem na miare blended-learning.

3. Planuj i szybko sprawdzaj efekty
Planowanie i umiejetno$c¢ szybkiej adaptacji do zmian
ma szczegllne znaczenie w dynamicznie zmie-
niajacym sie Srodowisku biznesowym, w jakim
przyszto funkcjonowaé wspoétczesnie dziatajacym kor-
poracjom. Warto mie¢ wiec pod reka liste zaufanych
dostawcéw szkolen, do ktérych mozemy sie zwrécic¢
w przypadku pojawienia sie niespodziewanej potrzeby
szkoleniowej. Co istotne, warto zwrdcic sie do partne-
ra, ktdry niezaleznie od obszaru specjalizacji szkolenia,
szybko wdraza proces szkoleniowy oparty zawsze
na tym samym schemacie dziatania. Pozwala to zaosz-
czedzi¢ czas, gdyz realizacja dziatan rozpoczyna sie
niezwtocznie po ich zleceniu.

Innym obszarem, nad ktérym warto sie zastanowic jest
weryfikacja efektow. Od specjalistéw HR czesto ocze-
kuje sie udowodnienia, ze zlecone przez nich szkole-
nia odniosty zamierzony efekt. W nattoku obowiagzkéw,
czesto sie o tym zapomina na etapie ich zamawiania,
co p6zniej powoduje niepotrzebny stres. Znacznym
utatwieniem pracy osoby odpowiedzialnej za szkole-
nia moze by¢ wiec wybranie takiego dostawcy, ktory
sprawdza efektywno$¢ swoich dziatan czyms$ wiecej
niz tylko prosta ankieta. Takimi narzedziami moga
by¢ ¢wiczenia dla uczestnikdw przekazywane im
przez okres kilku tygodni po zakonczeniu zajec
na sali szkoleniowej.

Podsumowujac, zastosowanie sie do powyzszych
trzech prostych rad moze sprawi¢, ze stresujaca do-
tychczas praca HR-owca stanie sie duzo przyjemniej-
sza. Dzieki dopytywaniu znajomych z branzy HR
o ich zaufanych dostawcéw, korzystaniu ze wspar-
cia agencji ustug szkoleniowych, wprowadze-
niu w organizacji blended-learning oraz krétkich form
szkoleniowych, a takze szybkiemu i tatwemu monitoro-
waniu efektow szkolen, zaoszczedzimy mnéstwo czasu.
Spozytkujemy go pdzniej na spotkania z pracownika-
mi, badajace ich potrzeby i planujace Sciezke rozwoju,
na ktére nigdy wczes$niej nie starczato dnia. ©
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Training Division

Katarzyna lzabela
Syréwka,
Gi Group Training

Long hours spent on collecting offers and selecting training providers, a constant
necessity to look for new suppliers due to the growing training needs of the
organisation, a never-ending struggle against time plus looking after numerous
employees of a large company — does any of this sound familiar? This description
reflects a typical working day of most HR Managers. Dynamic development of
companies frequently results in a growing need to hire new Human Resources
staff, which significantly increases an organisation’s personnel costs. There are,
however, several ways to optimise your HR budget and save time, both of which
are the most important elements of every HR specialist's job.
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THREE WAYS TO EFFECTIVELY MANAGE
TRAINING PROCESSES
IN YOUR ORGANISATION

cooperation with a training services agency is another
possible solution. Such companies are becoming
increasingly popular in the Western countries, while in
Poland they have just recently started emerging.

This solution makes it possible for us to place an
order for training courses in both soft and hard
skills at one company, which quickly analyses our
needs and our available budget and provides us with
a ready-to-go solution. We can order training courses
from different areas of expertise simultaneously and
dedicate the time we have just saved to organise team
meetings, which always get postponed due to the lack
of time.

2. Be up-to-date with trends in your
line of work

..and save time - not only for yourself, but also for other
employees. Everyone who works in Human Resources
knows that training courses, although necessary for
one’s development, take up a lot of time. It’s still quite
common to see a training room full of employees
who stare at their laptops instead of learning and
making the best use of the coach’s knowledge
and skKills. As a result, the opportunity to broaden one’s
knowledge is wasted and the quality of work done in
a hurry is far from satisfactory.

That’'s why several-day training courses which
are too much of a strain on employees’ agendas are
no longer widely used, and the leading trend on the
training market is a method called blended-training.
In this model, training is performed by combining,
or blending e.g. a series of short meetings, on-line
assignments, webinars and practical exercises. This
solution makes the training course adjusted to the
needs and capabilities of every participant. A relatively
new training form, i.e. short modules, sometimes taking
up only a few of hours, which focus on developing
specific skills of an organisation’s employees, makes it
much easier to plan a training process. There’s no need
for employees to dedicate e.g. two days for another
sales workshop, as they are going to learn only those
skills which they need to develop in accordance with
a previously conducted analysis of needs.

As a result, they will only spend three hours in the
training room mastering e.g. the ability to manage

difficult situations during negotiations, storytelling
skills or learning how to overcome sales objections.
They will learn only what they need in their job
and the content of the training course will not be
a mere repetition of previously conducted training
programmes. Short training forms will be gaining
more and more popularity and in the near future they
will become another leading trend, just like it was
the case with blended-learning - precisely because
of the time-saving benefit.

3. Plan and follow up on results quickly
Planning and quick adaptability is of great
significance in the dynamically changing business
environment, which is the current reality faced
by modern corporations. A list of trusted training
suppliers who we can turn to in case of an unexpected
training needs always comes in handy. What’s more,
it’s good to reach out to a partner who, regardless
of the subject matter of the training, quickly
implements a training process based on the same
action plan. This saves us time, as implementation
of actions starts as soon as we place the order.

Another area we should consider is assessment
of results. HR specialist are often expected to prove
that the training courses they ordered brought the
desired result. Because of work overload, we tend
to forget about it at the order stage, which later
results in unnecessary stress. Choosing a supplier
who assesses effectiveness of their actions with more
complex measures than just a simple questionnaire
may make the work of the person responsible for
training a lot easier. This kind of measures may
include exercises for participants handed out for
aperiod of several weeks after the training took place.

In conclusion, putting these three methods
into practice may make the stressful work of HR
employees much more enjoyable. By asking our HR
colleagues about their trusted suppliers, cooperating
with training services agencies, implementing the
blended-learning method and short training modules
as well as quick and easy monitoring of trainings
effects, we will save a lot of time. We may use this time
to meet with employees in order to analyse their needs
and plan their career development - a thing we have
never had time for before. ©
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Doskonali w doskonaleniu
swoich kompetencji

Z badan Grupy Hackett wynika, ze wiodgce firmy z sektora nowoczesnych
ustug dla biznesu oferujg blisko trzy razy wiecej godzin szkoleniowych dla
personelu i kadry managerskiej, niz przedsiebiorstwa funkcjonujgce w ramach
innych branz. W Polsce i CEE ewolucja sektora wcigz nabiera tempa. Potwierdza
to najnowszy raport ABSL, wedtug ktérego 88% firm w Polsce znaczaco
rozszerzyto zakres wykonywanych ustug. Z kolei zdecydowana wigkszosc¢,
bo az 92% centréw ustug, w ciggu hajblizszego roku planuje poszerzy¢ zakres
swojej dziatalnosci. Czy jest zatem mozliwe, aby nadgzy¢ za dynamikg zmian?
Tak, warunkiem jest pozyskanie, utrzymanie i rozwoj specjalistow.

i

Jakub Bejnarowicz,
Szef CIMA
w Europie Srodkowo-
Wschodniej
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CImA

e wzgledu na coraz bardziej
Z zaawansowane procesy, sektor

potrzebuje pracownikéw posia-
dajacych sprofilowang wiedze i wysokie
kwalifikacje. Branza nowoczesnych ustug dla biz-
nesu poszukuje specjalistéw, ktdrzy beda w stanie
prowadzi¢ miedzynarodowe projekty, miedzy in-
nymi z dziedziny finanséw, IT, HR czy zamoéwien.
Powinni takze wyrdznia¢ sie znajomoscia $rodo-
wiska biznesowego i umiejetno$cig analizy tego,
jak ich dziatania beda w przysztosci ksztattowaé
to Srodowisko.

Branza ustug dla biznesu ulega transformacji.
Organizacje zmierzajg w strone wiekszej profe-
sjonalizacji swoich pracownikéw, ktadac nacisk
na umiejetnosci poparte wiedza z zakresu strate-
gicznego mys$lenia, analizy, modelowania danych,
human resources, zarzadzania zmiang czy optyma-
lizacji proceséw. Obecni i przyszli liderzy potrzebuja
wsparcia w pltynnym przej$ciu przez ten proces.
Nie tylko sami musza odnalez¢ sie posrod gwattow-
nych zmian w sektorze, ale takze wspoméc swoich
podwtadnych w nabywaniu kompetencji determinujg-
cych osiagniecie biznesowego sukcesu.

Kwestia ciagtego podnoszenia kompetencji, row-
niez miekkich, nie podlega juz dyskusji. Niezwykle
istotne stato sie zdobywanie dodatkowych umiejet-
nosci, zwlaszcza oferowanych przez rozpoznawalne
na calym $wiecie organizacje, takie jak Instytut
Rachunkowos$ci Zarzadczej CIMA. Szczegdlnie,
ze instytucja ta oferuje, stworzong przy wspoét-
pracy z Grupag Hackett, kwalifikacje Global
Business Services, czyli pierwszy program
o $wiatowym zasiegu w dziedzinie nowoczesnych

ustug biznesowych, opracowany przez prakty-
kéw dla praktykow. Program oparto zaréwno na sys-
temie certyfikacji i rozwoju zawodowego CIMA, jak
i na najlepszych praktykach z branzy GBS, propago-
wanych przez amerykanska firme konsultingowa
The Hackett Group.

Do grona Certyfikowanych Profesjonalistéw Global
Business Services moga dotaczy¢ zaréwno specjali-
$ci, ktérzy juz pracuja w sektorze i maja Swiadomo$¢
potrzeby ciagtego rozwoju, jak i osoby na poczat-
ku swojej $ciezki zawodowej. Kwalifikacja GBS
zostata zaprojektowana tak, aby odpowiedzie¢
na potrzeby pracownikéw posiadajacych rézny
poziom zaawansowania zawodowego.

Sktada sie z trzech komponentéw: Certyfikatu
dla poczatkujacych specjalistow, Dyplomu dla
manageréw Sredniego szczebla oraz Zaawanso-
wanego Dyplomu, stworzonego z my$la o obecnych
liderach, szefach centréw GBS i partnerach bizne-
sowych. Program naswietla i pogtebia specyfike
poszczegoblnych proceséw - zwtaszcza z dziedziny
finanséw - oraz dziatan zwigzanych z human reso-
urces, IT i zaméwieniami. Pomaga réwniez organiza-
cjom w utrzymaniu §wiatowego poziomu w zakresie
rozwoju talentéw wraz z kluczowymi dla branzy
obszarami. W konsekwencji, daje mozliwo$¢ uzyska-
nia najwyzszych standardéw biznesowych.

Pierwszy poziom kwalifikacji Global Business Servi-
ces dostepny jest rowniez za posrednictwem ABSL
Academy - prestizowej inicjatywy edukacyjnej,
nastawionej na praktyczne rozwijanie umiejetno-
$ci z zakresu efektywnego zarzadzania wtasna ka-
rierg w sektorze nowoczesnych ustug biznesowych.
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Powstanie ABSL A to rezultat dynamiczne-
go rozwoju sektora w F osnace zaawansowanie
proceséw biznesowych i wysoka kenkurencyjnosc zo-
bowiazuja przysztych specjalistow do posiadania pod-
stawowej wiedzy o branzy, jeszcze przed wejsciem
na rynek pracy. Najwazniejsza jest Swiadomos¢ specy-
fiki pracy w sektorze, a te mozna uzyska¢ w ramach
programu edukacyjnego ABSL.

Systematycznie aktualizowane, kompleksowe kno-
w-how pozwala zrozumie¢ branze, zgtebic jej cele
i wychwytywa¢ zmiany, jakie w niej zachodza. Certy-
fikat GBS umozliwia rozpoczecie kariery w sektorze
w sposob $wiadomy i z ukierunkowaniem na konkret-
ne dziatania, w tym nawyk ciggtego samodoskonalenia.
Zaszczepia tez w mtodych specjalistach potrzebe
budowania ekspertyzy, ktdra w nadchodzacych latach
z calg pewnoscig wptynie na biznes.

Certyfikat GBS to pierwszy ustandaryzowany produkt
sektora stworzony przez dwie globalnie uznawane

instytucje. Ich p owy charakter daje pewnos¢,
ze wiedza ana w procesie nauki bedzie
konsekwentnie adaptowana do warunkéw obecnie
panujacych na rynku. Ponadto, zaproponowany
program ksztatcenia zapewnia dostep do materia-
t6w stworzonych na podstawie trudnodostepnych
danych, informacji oraz studiéw przypadku. Certy-
fikacja Global Business Services to réwniez globalnie
uznawana kwalifikacja, gwarantujaca posiadanie
okreslonych kompetencji.

Obecne realia panujace w branzy ustug wspdlnych
zapewniajg szeroka game mozliwosci do rozwo-
ju kariery zawodowej. Z drugiej strony, coraz wiek-
sza konkurencyjno$¢ rynku, to takze wyzwanie
dla pracodawcéw, zwtaszcza w obszarze pozyskania,
rozwoju i utrzymania talentéw w organizacji. Poten-
cjalni pracownicy wymagaja indywidualnego po-
dejscia, ofert rozwoju skrojonych na miare, a takze
mozliwo$ci doszkalania, ktére maja prawdziwag,
a nie powierzchowng wartos$é. ©



Jakub Bejnarowicz,
Head of Central and
Eastern Europe

at CIMA
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Perfect
at perfecting

skills

As it is stated in The Hackett Group’s research, leading modern business services
sector companies offer up to three times more workshops for their personnel and

CImA

develop their specialists.

s more complex processes enter the market,
Amodern business services sector needs

employees holding profiled knowledge and
high qualifications. The industry seeks specialists
being able to execute international projects, including
those from the finances, IT, HR or procurement.
They should also know business environment and
have competences to analyze how their activities will
influence it in the future.

Modern business services sector is in the process
of transformation. Companies tend to professionalize
their employees, focusing on skills based on strategic
thinking, analysis, data modeling, human resources,
change management or process optimization. Our
current and future leaders need support in order
to get through the process smoothly. It's not only them
who need to find their way in the reality of rapid changes
that the sector is experiencing They should also help
their subordinates in acquiring skills determining
success in business.

A matter of lifelong competence development, in-
cluding soft skills, is out of question. That includes
acquiring additional skills, offered by internationally
recognized organizations, such as The Chartered
Institute of Management Accountants - an institution
offering, together with The Hackett Group, Global

management than companies operating in other industries. The sector located in
Poland and the CEE region is gaining its momentum - suggests latest ABSL report,
according to which 88% of companies in Poland have significantly
increased the scope of offered services. Vast majority (92%) of business
centres will widen their range of activities. Is it possible to keep up with
the changes? Yes. Provided that the company will acquire, keep and

Business Services qualification, pioneering world-
wide programme in the area of modern business
services sector, developed by and for professionals.
The programme has been based both on a certification
and professional development system by CIMA, and
GBS best practices promoted by an American consult-
ing company - The Hackett Group.

To become a Certified Global Business Services
Professional, one can be either a specialists already
holding experience in the modern business services
sector, aware of the need for constant development,
or a person just entering the profession. GBS
qualification has been designed in order to meet the
needs of employees representing different levels
of professional progress.

It comprises three components: Certificate for
the beginner specialists, Diploma for mid-level
management, and Advanced Diploma created for the
leaders, GBS centres’ directors, and business partners.
The programme highlights and focuses on selected
processes - especially those regarding the finances,
as well as human resources, IT and procurement.
It also helps organizations maintain the world-class
level in terms of talent development in the industry’s
key areas. In turn, it allows for achieving highest
business standards.
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The first level of Global Business Services qualification
is also available through ABSL Academy - a prestigious
educational initiative focused on developing practical skills

in the area of effective career development management in
the modern business services sector.

Establishing ABSL Academy is an answer to the rapid
development of the modern business services sector in
Poland. Increasing complexity of business processes and
high competitiveness force specialists to acquire basic
knowledge regarding the industry even before entering the
job market. However, what plays the most important role is
the awareness of how it is to work for the sector - available
through ABSL programme. Regularly updated, comprehensive
know-how helps to understand the industry, its goals and
detect changes happening within it. GBS certificate allows
for entering the market with full realization of the process
and focus on specific activities, such as the habit of lifelong
learning. [t makes the youngest specialists develop their own
expertise that will definitely change the business in the future.

GBS certificate is the sector’s first standardized product
developed by two globally recognized institutions. Their
reputation.guarantees-that the knowledge acquired in the
process will be continuously adapted to current and future
market conditions. What is more, the programme participants
can use resources based on inaccessible data, information and
case studies. Global Business Services certification is also an
internationally recognized qualification which guarantees its
holders competences.

Current situation in the modern business services sector
guarantees wide spectrum of possibilities of professional
development. On the other hand, growing competitiveness
is a challenge for its employees. Especially when it comes
to acquiring, developing and maintaining talents in the
company. Potential employees need individual approach,
tailored development offers and opportunity to educate
further - with partners offering real value. ©




52

STRANOWISKO:

GL ACCOUNTANT

\
LS,

|
000

Aleksandra
Kowalczyk,

Associate Consultant
SSC/BPO

W swietle stale rozwijajgcego sie rynku centrow ustug wspolnych i outsourcingowych w Polsce,
powszechne staje sie przenoszenie coraz bardziej zaawansowanych procesow finansowo-
ksiegowych, stawiajgc przed kandydatami, tym samym, wieksze oczekiwania, ale i rowniez
wieksze mozliwosci rozwoju. Dlatego, jednym z najczesciej poszukiwanych obecnie

profili jest Ksiegowy dziatu Ksiegi Gtownej.

Bez watpienia, zapotrzebowanie na wykwalifikowanych spe-
cjalistow ksiegi gtéwnej jest wysokie i wcigz bedzie rosna¢
w najblizszych latach. Obecnie, znalezienie kandydatéw spet-
niajgcych wszystkie kluczowe wymagania jest nie lada wy-
zwaniem, co powoduje, Ze to najlepsi kandydaci zaczynaja
stawia¢ warunki pracodawcom.

Co determinuje bycie najlepszym specjalista w tym ob-
szarze? Przede wszystkim pracodawcy szukaja kandyda-
tow - samodzielnych ekspertéw, nie tylko odpowiadajgcych
za procesowanie transakcji ksiegowych, spinajgcych dziaty
zobowigzan czy naleznosci, ale r6wniez odpowiadajacych
za prezentowanie w sprawozdaniach finansowych wszelkich
przeprowadzonych operacji gospodarczych - zgodnie z przy-
jetymi lokalnymi przepisami rachunkowosci.

Na tym stanowisku oczekiwane jest przede wszystkim
doskonate zrozumienie zasad rachunkowosci, anizeli pro-
cesowe podejscie do dziatan wykonywanych w systemach.
Kandydaci musza rowniez wykaza¢ sie zdobytym wyksztat-
ceniem w zakresie finanséw i ksiegowosci. Mile widziane sg
takze miedzynarodowe certyfikaty, ktére potwierdzaja nie
tylko znajomo$¢ miedzynarodowych standardéw rachun-
kowosci, ale réwniez poswiadczaja praktyczna znajomos¢

jezykéw obcych, ktéra jest niezbednym elementem ich pracy.
Na stanowisku ceniona jest rowniez znajomo$¢ takich narze-
dzi jak MS Excel czy MS Access, jak rowniez systeméw ERP,
z ktorych coraz czeSciej organizacji korzysta.

Pozadane u kandydata sg réwniez cechy miekkie, takie jak:
umiejetno$¢ tatwego nawigzywania relacji, doktadnos¢
i skrupulatno$¢ w dziataniu oraz zorientowanie na cele biz-
nesowe organizacji.

Dos$wiadczeni specjalisci dziatu Ksiegi Gtéwnej majq szanse
na rozwo6j w dwdéch réznych rolach: eksperckiej badz me-
nadzerskiej. Osoby, ktére wybieraja specjalistyczng Sciezke
kariery, moga starac sie o stanowisko analityka finansowe-
go w zespole controllingu pogtebiajacego zdobyte wczeéniej
doswiadczenie w analizie i rozwijajacej kompetencje w tym
kierunku. Od kandydatéw, decydujacych sie na role kierow-
nika, oczekuje sie umiejetnosci zarzadzania zespotem, ale
rowniez petnienia funkcji doradczej dla klienta wewnetrzne-
go lub zewnetrznego - zaoferowania bardziej efektywnych
rozwigzan optymalizujacych prace. Mimo sporych réznic
w obu $ciezkach zawodowych, kazde z wyzej oméwionych sta-
nowisk daje mozliwo$¢ pracy blizej biznesu i, w konsekwencji,
dalszego awansu lub rozwoju poza strukturami organizacji. ©
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POSITION:

GL ACCOUNTANT

In light of the constantly evolving market of shared service centers and outsourcing services in
Poland, shifting more and more sophisticated financial and accounting processes is becoming
widespread, which results in candidates being posed higher expectations, but also offered
greater opportunities for development. Therefore, General Ledger Accountant is currently one
of the most sought after profiles.

Demand for qualified General Ledger professionals is The knowledge of tools such as MS Excel or MS Access as

undoubtedly high and will continue to rise in the years well as ERP systems, which are utilized by a growing num-

to come. Currently, finding candidates who meet all the ber of organizations, is also valued.

key requirements is a challenge, which leads to a situation

where the best candidates begin to set conditions for Soft skills such as the ability to easily establish relationships,

employers. accuracy and thoroughness in action and orientation on
business objectives of the organization are also desired

What determines being the best specialist in this area? features of candidates.

First of all, employers look for candidates who are

independent experts responsible not only for the processing Experienced specialists working at the General Ledger

of accounting transactions that span liabilities and Department have a chance to develop in two different

receivables departments but also for the presentation of all roles: an expert or managerial one. Those who opt for

carried out business operations in financial statements in a specialized career path can apply for the position of

accordance with established local accounting principles. financial analysts in the controlling team so as to deepen
the previously gained experience in analyzing and devel-
Candidates for this position are primarily expected to demon-  oping competencies in this field. Candidates opting for the

strate excellent understanding of accounting principles role of managers are expected to possess team management
rather than process-based approach to activities performed skills but also to advise to internal or external clients, that
within systems. Candidates must also demonstrate their is to offer more efficient solutions which are meant to op-
acquired education in the fields of finance and accounting. = timize work. Despite the considerable differences in both
International certificates are an advantage, which confirm vocational paths, each of the aforementioned positions gives
not only the knowledge of international accounting stand-  candidates the opportunity to work closer to business areas
ards, but also attest the practical knowledge of foreign lan-  and, consequently, to further develop and be promoted
guages, which is an essential element of work in this position. outside the structures of the organization. O
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Bibliotekoa Monogeras

INSIGHT. DROGA DO MENTALNEJ DOJRZALOSCI

INSIGHT

Autor: Michat Pasterski
Wydawnictwo: Onepress
Objetos¢: 704 s.

Rok: 2016

ISBN: 978-83-246-9825-7

Mentalna dojrzaltos¢ to stan glebokiej rownowagi psychicznej, zdrowe-
go samowsparcia i wolno$ci od autodestrukcyjnych nawykéw naszego umystu.
To samo$wiadomo$¢ prowadzaca do zrozumienia swojej natury, a takze odwa-
ga do zycia w zgodzie ze soba. To réwniez otwarto$¢ na swoj Swiat wewnetrzny
i gotowo$¢ do spojrzenia w najgtebsze zakamarki wtasnej psychiki.

Droga do stanu mentalnej dojrzatosci jest fascynujaca podrdza do wnetrza sie-
bie. Podrdza, ktérej celem jest wglad, samopoznanie i samodzielne rozwiazanie
wiasnych mentalnych tamigtéwek. Co Cie czeka na konicu tej drogi? Zycie petnia
zycia, wedtug Twojego wtasnego przepisu.

Michat Pasterski - Od 10 lat zgtebia i praktykuje psychologie i wiedze
o ludzkim mézgu. Uwielbia stowo pisane. Jest autorem jednego z najpo-
pularniejszych w Polsce blogéw na temat rozwoju osobistego i edukacji.
W ciagu ostatnich 8 lat napisat ponad 350 artykutéw, ktére czyta wiecej niz
milion 0séb rocznie. Jest zatozycielem Life Architect, firmy zajmujacej si¢
projektowaniem i tworzeniem alternatywnych narzedzi edukacyjnych. Wie-
rzy w skuteczno$¢ indywidualnej pracy z cztowiekiem i jako do§wiadczony
coach wspiera w rozwoju osobistym Polakéw na catym $wiecie.

BIBLIA E-BIZNESU 2. NOWY TESTAMENT

Autor: pod redakcja
Macieja Dutko
Wydawnictwo: Onepress
Objetos¢: 792 s.

Rok: 2016

ISBN: 978-83-283-2464-0

Wszystko, co musisz wiedzie¢ o biznesie w sieci!

,Cata wiedza o e-biznesie w jednym miejscu!” - to marzenie zrodzito sie kil-
ka lat temu. Maciej Dutko, przedsiebiorca, szkoleniowiec i audytor, gtowit sie
wowczas, jak zebra¢ mozliwie cenng i praktyczng wiedze dla e-sprzedawcéow,
ktéra pomoze im szybko i sprawnie zwiekszy¢ zyski przy minimalnym nakta-
dzie czasu i pieniedzy.

Galopujaca konkurencja i postepujace rozdrobnienie rynku, nadpodaz produk-
téw i czerwony ocean ,cenodajek”, spadajgce zyski i malejgce zwroty z inwesty-
cji, coraz trudniejszy i drozejacy marketing, nowe i nietatwe narzedzia, strategie
i trendy, coraz bardziej kaprysny i roszczeniowy klient, ciggte zmiany w prawie
i podatkach — to wszystko sprawito, ze brak dobrego i kompleksowego porad-
nika z roku na rok stawat sie bolesniejszy dla kazdego e-przedsiebiorcy.

W efekcie Dutko wraz z ponad dwudziestoma autorami
w 2013 r. stworzyli Biblie e-biznesu - ksigzke, ktora
btyskawicznie odniosta imponujacy sukces.
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