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MIEJSCE JAKOSCI WSROD DETERMINANT
ZASTOSOWANIA OUTSOURCINGU

Jezeli jest coS, czego nie potrafimy zrobi¢ wydajniej,
taniej i lepiej niz nasi konkurenci, nie ma sensu,
zebysmy to robili. Powinnismy zatrudnic do wykonania
tej pracy kogos, kto zrobi to lepiej”

Henry Ford

Streszczenie: Celem artykulu jest ukazanie korzysci ptynacych z zastosowania narzedzia,
jakim jest outsourcing, a w szczego6lnosci przyblizenie mozliwosci, jakie stwarza dla
budowania pozadanej jakosci §wiadczonych ustug badz oferowanych produktéw. Kluczowe
w tej materii jest umiejetne zawarcie w tresci kontraktu outsourcingowego zagadnienia
jakosci jak réwniez wybdr wlasciwego rodzaju outsourcingu.

1. Wstep

Postgpujace procesy globalizacji, z ktérymi w parze podaza dynamiczny rozwoj
technologiczny, wsparty tendencja umigdzynarodowienia praktyk biznesowych, otwarty
przed przedsigbiorstwami dostgp do nowych rynkdéw pracy, niejednokrotnie duzo tanszych.

Korzystanie z tanich zasobow sily roboczej pozwolito obnizy¢é koszty zwigzane
z dzialalnoscia. W zwiazku z duza dynamika przenoszenia zakladéw produkcyjnych do
miejsc, gdzie wydatki na prace sa nizsze, nastapita koniecznos$¢ poszukiwania nowych, poza-
kosztowych, zmiennych, ktére przyczynia si¢ do utrzymania dotychczasowej pozycji
rynkowej badz stworza przestanki budowania przewagi konkurencyjnej. Jedna ze zmiennych,
na ktéora mozna oddziatywaé, jest jakos¢. Trzeba bowiem zauwazy¢, ze czesto obnizce
kosztéw zwigzanych z pozyskiwaniem tanszych zasobdw pracy towarzyszy spadek jakosci.

W aktualnych realiach gospodarczych zwiazanych z kurczeniem si¢ rynku zbytu,
nasilajaca si¢ walka konkurencyjna, menadzerowie w wigkszym stopniu powinni skupic¢
swoja optyke na dziataniach ukierunkowanych w stron¢ podniesienia jako$ci. Jedna z drog
prowadzaca do osiagnigcia tego celu jest wykorzystanie narzgdzia, jakie stanowi outsourcing.
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2. Pojecie outsourcingu oraz korzysci plynace z jego zastosowania

Wedtug aktualnej literatury przedmiotu pod pojgciem outsourcingu nalezy rozumieé
dowolnego rodzaju umowg zawarta pomiedzy przedsiebiorstwem inwestycyjnym i dostawca
ustug, na ktérej podstawie dostawca wykonuje prace, ustuge lub dzialalnosé, ktora w innym
przypadku zostataby wykonana przez samo przedsiebiorstwo inwestycyjne'.

Wielu badaczy, szukajac poczatku dzisiejszego definiowania terminu outsourcing odnosi
si¢ do stéw sformutowanych przez Henry'ego Forda. Ten dziewigtnastowieczny tworca potegi
motoryzacyjne] w przytoczonej formule uwypuklit dwie istotne korzysci zwiazane z
wydzieleniem funkcji z obszaru przedsigbiorstwa i powierzenia ich do wykonania podmiotom
zewngtrznym, jakim sg obnizka kosztow oraz podniesienie poziomu jakosci delegowanego
obszaru. Eksperci z obszaru outsourcingu poza wymiennymi na wstgpie tekstu korzysciami,
rozszerzaja ten katalog, dodatkowo wskazujac na:

e usprawnienie wewngtrznych proceséw zarzadzania przedsigbiorstwem,

e zwigkszenie konkurencyjnosci podmiotu na rynku,

e mozliwos¢ korzystania z wiedzy 1 doswiadczen innych firm bez ponoszenia kosztow

utrzymania wtasnego specjalistycznego personelu,

e uzyskanie dostepu do obszernej, wysoko wyspecjalizowanej 1 popartej

doswiadczeniem wiedzy praktykow.

Ponadto, w ten sposob przedsigbiorstwo moze obnizy¢ state koszty dziatalnosci, zwigzane
z kosztami zatrudnienia, a przede wszystkim systematycznego szkolenia pracownikow. Nie
ponosi tez kosztéw rekrutacji kadr, a w razie rozwigzania umowy o prace - wyplaty odprawy.
Korzystajac z uslug zewngtrznych, ponosi tylko koszty zwiazane z wykonaniem zadan
okreslonych w umowie.

Dzigki powierzeniu realizacji zadan 1 funkcji pomocniczych firmie outsourcingowej kadra
kierownicza ma mozliwos¢ skoncentrowania si¢ na kluczowych dla biznesu zadaniach
przedsigbiorstwa. Uwalniajac  kierownictwo od czg$ci obowiazkow  zwiazanych
z poznawaniem zagadnien specjalistycznych i korzystajac z profesjonalnego doradztwa,
osiaga si¢ znacznie wicksza efektywno$é w zarzadzaniu przedsiebiorstwem®.

W literaturze przedmiotu oprocz powyzszej typologii wskazano dodatkowo na korzysci
w postaci ,,efektow dzwigni” towarzyszace zastosowaniu outsourcingu. Naleza do nich:

e przyspieszenie zmian dzigki uwydatnieniu potrzeby udoskonalen w innych dziatach
firmy,

e zacheta, pomoc 1 wsparcie dla innych inicjatyw, tj. wdrozenie technologii
informacyjnych, modelowanie proceséw biznesowych, reeinginieering,

e zapoczatkowanie lub symulowanie zmian w kulturze organizacji dzigki
uswiadomieniu pracownikom nowych mozliwosci §wiadczenia uslug i otwarcia na
nie,

e zachecenie do krytycznej analizy ekonomicznej wobec wymogu dokumentacji
procesow biznesowych i ich kosztow,

' A. Krasulski: Outsourcing danych osobowych w dzialalnosci przedsiebiorstw. Warszawa 2010, s. 17.

E. Szczepankiewicz: Audyt wewnetrzny wilasny czy na zasadach outsourcingu. ,.Biuletyn Rachunkowosci”
15.04.2008 r., nr 8, s. 53.



MIEJSCE JAKOSCI WSROD DETERMINANT ZASTOSOWANIA OUTSOURCINGU

e w razie sukcesu dostarczeniec mocnych argumentow na rzecz wprowadzenia
outsourcingu w innych dziatach firmy,

® ozywienie firmy, dzigki przeksztalceniu malo kreatywnych niekiedy obszarow
funkcjonalnych w dynamiczne dziaty, ktérych sukcesy zachecaja do konkurencji
wewnatrz firmy i sg zrodlem satysfakcji3.

3. Przyczyny zastosowania rozwigzan outsourcingowych

Cenne sg informacje plynace z badan dotyczacych przyczyn powierzenia czesci zadan lub
funkcji wyspecjalizowanym w konkretnym segmencie podmiotom.

W dalszym ciagu za gléwny powod korzystania z outsourcingu wskazuje si¢ obnizenie
kosztéw dzialalnosci. Stan ten moze wynika¢ z faktu, ze ta zmienna jest najtatwiejsza do
zaobserwowania w dokumentach finansowych. Znaczenie trudniej zidentyfikowa¢ pozytywny
wplyw wydzielenia zewngtrznego na jakos¢. Nie dokonuje si¢ go tylko 1 wylacznie
na podstawie rachunku ekonomicznego ale ocena jakosci zdeterminowana jest wyrazeniem
opinii w przedmiotowej sprawie przez rynek, ktdry albo zaakceptuje oferowang jakosc¢ albo ja
odrzuci.

Aspekt jakosciowy ujawnia si¢ w dtuzszym horyzoncie czasowym i ma charakter bardziej
niematerialny w poréwnaniu do kosztowego aspektu delegowania pracy poza firme¢. Kolejna
»trudno$¢” odnoszaca si¢ do zagadnienia jakosci przy projektach outsourcingowych zwiazana
jest z jednoznacznym sformutowaniem kontraktu outsourcingowego. Za jakos¢
odpowiedzialny jest nie tylko dostawca ustugi outsourcingowej, ale takze klient — podmiot
zamawiajacy ja. W trakcie toczacych si¢ negocjacji 1 uzgadniania tresci kontraktu to klient
musi jasno 1 czytelnie przedstawi¢ swoje oczekiwania wzgledem dostarczanej przez
kontrahenta ustugi. Oczekiwania te nie powinny ogranicza¢ si¢ do kwestii ceny, terminu —
skadinad bardzo istotnych - ale swoim zakresem uwzglgdnia¢ musza takze wspomniany
kontekst jako$ciowy. Dzigki temu prawdopodobienstwo sukcesu projektu w sposob znaczacy
wzrasta, a jednocze$nie minimalizuje si¢ ryzyko zwiazane z trudnoscia ksztattowania
wzajemnych relacji.

W tym miejscu rodzi si¢ pytanie, jak doglebnie ma by¢ potozony akcent na problem
jakosci w tresci kontraktu? Z jednej strony precyzyjnie i szczegdtowo opisane oczekiwania
klienta w tym wzgledzie stanowigq zabezpieczenie uzyskania tego, czego si¢ oczekuje,
a jednoczesnie sg podstawa dla ewentualnych roszczen wzglgdem dostawcy, z drugiej jednak
strony taki sposdb konstrukeji tresci umowy outsourcingowej stanowi dla wykonawcy swoistg
barier¢ uniemozliwiajaca mu wyj$cie poza narzucony przez klienta schemat i stworzenie
dodatkowej jakosci. Problem ten nie pozostaje bez znaczenia dla istoty projektu
outsourcingowego, przed ktorym stawiane sa szersze zadania niz tylko te sformutowane przez
Forda, a wyrazone na wstgpie artykutu.

Uwzglednienie w tresci kontraktu problematyki jakosci to wyraz proby wyjscia ponad
ramy postrzegania outsourcingu tylko w aspekcie redukcji kosztow. To otwarcie pola do
tworzenia innowacji, nawigzywania blizszych relacji migdzy podmiotami projektu
outsourcingowego, to takze otwarcie na przeptyw wiedzy i dostgp do najnowszych rozwiazan

3 Ch. L. Gay, J.Essinger: Outsourcing strategiczny: koncepcje, modele i wdrazanie. Krakow 2002 r., s. 18-19.
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z danej dziedziny lezacych u podstaw tworzenia nowej, oczekiwanej przez klientéw jakosci,
a tym samym przewagi konkurencyjnej firmy.

Bez wzgledu na to, czy przyjmiemy podejscie ,,zamknigcia” dostawcy w ramach
kontraktu, czy tez pozostawimy mu wigkszgq przestrzen, nalezy na biezaco monitorowaé
jakos¢ wykonywanej przez niego pracy.

Blad szybko wychwycony i niezwlocznie naprawiony nie zagraza sukcesowi, poniewaz
marnotrawstwo zasobdw jest ograniczone do minimum, a praca, jakg trzeba powtorzy¢ —
marginalna. Jednak blad zauwazony z duzym opodznieniem wymaga kosztownych korekt
i cofnigcia sie, a to moze powaznie zagrozi¢ catemu przedsiewzieciu®.

4. Jakos¢ w konteksScie rodzajow outsourcingu

Szukanie kompromisu pomigdzy dookresleniem zagadnienia jakos$ci w tresci kontraktu
outsourcingowego, a kreacja dodatkowej jakosci zasadza si¢ na wyborze konkretnego rodzaju
outsourcingu, ktérych typologi¢ przedstawiono w ponizszym fragmencie artykutu:

Zlecenie funkcji. Zlecenie wystepuje wtedy, gdy angazuje si¢ zewngtrzne firmy do wykonania
ustug, zadan, ktére dotad wykonywal wewnetrzny dzial przedsigbiorstwa. Zastosowanie tej
koncepcji odbywa si¢ w perspektywie taktyki postgpowania firmy. W przewazajacej czgsci
dotyczy funkcji pomocniczych.

Outsourcing ustug. Aby zdecydowaé, czy wybiera si¢ outsourcing, czy zwykle zlecenie,
nalezy najpierw okresli¢, co chce si¢ osiggnac. Wybierajac outsourcing, trzeba si¢ skupic¢ na
sprecyzowaniu wymagan i miar wynikow, ktére beda obowigzywac dostawce, na przyktad
kryteria jakosciowe lub kryteria kosztowe.

Co- sourcing. Jest to kontrakt, w ktorym odbiorca zapewnia wtasnych pracownikow w celu
wykonania ustugi, ale nie sa oni przenoszeni na stale. Zastosowanie tej koncepcji
outsourcingu wywotuje u pracownikéw poczucie bezpieczenstwa. Pokazuje pracownikom, ze
w przypadku sytuacji kryzysowej pracodawca stara si¢ zapewni¢ im pracg.

Koncepcja oparta na udziale w korzysciach. W koncepcji udziatu w korzysciach obie strony,
dostawca 1 odbiorca uslug, inwestuja w outsourcing 1 dzielg si¢ zyskami. Istota tych relacji
polega na tym, ze obie firmy uwzgledniaja pozycje wyjsciowa 1 wspolpracuja dla osiagnigcia
kluczowych celéw. Uzyskane korzysci sa dzielone migdzy obie strony. Bardzo interesujace
pozostaje definiowanie korzysci dla obydwu partnerow projektu outsourcingowego. Moga to
by¢ korzysci natury ekonomiczno- finansowej, ale takze korzysci na przyktad wizerunkowo-
marketingowe.

Koncepcja /BPO/ Business Process Outsourcing. Koncepcja BPO polega na tym, ze dostawca
ustugi nie tyko odpowiada za przejmowang funkcje lub proces, ale rowniez projektuje je w
taki  sposob, aby lepiej  wykorzysta¢  istniejace  zasoby  zleceniodawcy
i zleceniobiorcy. Usprawniajac proces, tworzy dodatkowa wartos¢ dla firmy. Najwazniejsze
w tej koncepcji jest okreslenie odpowiedzialnosci za projektowanag 1 przejeta funkcje,
szczegdlnie w momencie wystapienia nieprawidlowosci.

4 M. J. Power, K. C. Desouza, C. Bonifazi: Outsourcing. Podrecznik sprawdzonych praktyk. Warszawa 2008
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Koncepcja Contracting Out. Contracting out to zakup towaréw lub ustug od zewngtrznego
dostawcy, w tym przypadku kupujacy kontroluje proces wytworzenia danej ustugi lub towaru.
Innymi stowy, wyraznie okresla, co chce otrzymac 1 jak to ma by¢ zrobione. Koncepcja ta
stanowi podstawe dzialania firm, ktore chca uzyska¢ wysoka jakos$¢ swych produktow i ushug.

Koncepcja  outsourcingu  internetowego. Polega na  wykorzystaniu  mozliwosci
komunikowania si¢ poprzez Internet. Koncepcja moze istnie¢ autonomicznie, ale moze
wspomaga¢ przedstawione wyzej koncepcje. Rozni si¢ rodzajem relacji pomigdzy
pracownikami, reprezentujacymi zleceniodawce 1 zleceniobiorcg — brak relacji
bezposrednich’.

Outsourcing procesow wiedzy - /KPO/ Knowledge Process Outsourcing — strategia oparta na
zmieniajacych si¢ potrzebach firmy 1 jest kolejnym krokiem, po BPO, w procesie rozwoju
outsourcingu jako metody biznesowej. KPO nie dotyczy $cisle samych procesow. W tym
modelu wysoko wykwalifikowani pracownicy umystowi (knowledge workers) dostarczaja
klientom wiedzy potrzebnej do podjecia konkretnej decyzji albo uzyskania odpowiedniej
perspektywy przy analizie rynku®.

Wyzej przywotane rozwigzania rozpatrywane w kontekscie podjetej problematyki jakosci
wymagaja indywidualnego podejscia. W przypadku zlecenia mozna przyjaé, ze stopien
skonkretyzowania w tresci kontraktu outsourcingowego pozadanej jakosci bedzie bardzo
wysoki, wyrazajacy si¢ w przygotowaniu 1 przekazaniu dokladnej specyfikacji oraz
poréwnaniu otrzymanego rezultatu z trescia kontraktu. Tego typu rozwiazanie stosowane jest
np. przez firm¢ Nike ktora zleca produkcje swoich wyrobdéw do krajéw Dalekiego Wschodu,
precyzyjnie definiujac swoje oczekiwania w tej materii. Sytuacja ta wynika z faktu, Ze
przedmiotem tego rodzaju outsourcingu sg czynnosci proste, nie wymagajace specjalistycznej
wiedzy czy fachowych umiejetnosci.

W zupehie innym potozeniu beda podmioty uczestniczace w projektach outsourcingowych
typu BPO lub KPO. Trudno$¢ ujawnia si¢ w rodzaju swiadczonej ustugi, ktéra jest bardziej
niematerialna w stosunku do zlecenia zewngtrznego. W przypadku KPO przedmiotem ustugi
outsourcingowej s3 prace, rozwigzania koncepcyjne, majace najcze¢sciej charakter
niematerialny, stad trudno okresli¢ oczekiwana jakos$¢. Trudnos¢ ta spotggowana jest faktem,
ze zlecajac funkcj¢ na zewnatrz, powierza si¢ ja specjalistom z danej dziedziny, potrafiacym
wykorzysta¢ posiadany potencjal na znaczenie wigkszym poziomie jako$ciowym,
niejednokrotnie niedostepnym dla podmiotu delegujacego dana funkcje.

Swoja specyfike, w odniesieniu do zagadnienia jakosci, posiada takze rozwiazanie
zwiazane z wykorzystaniem outsourcingu internetowego. Powszechny dostep do laczy
internetowych  sprawia, ze poszerza si¢ krag potencjalnych dostawcéw ustug
outsourcingowych, istnieje wigc mozliwos¢ nawigzania wspotpracy z tym, ktory gwarantuje
najwyzsza jako$¢ $wiadczen, pokonujac barier¢ przestrzeni. Umiejgtne korzystanie
z nowoczesnych technologii dodatnio wplywa na mozliwos¢ dostgpu do informacji na temat
jako$ci oferowanych przez kontrahentow ustug lub produktéow, jak réwniez na poziom
komunikowania si¢ 1 biezacego monitorowania jakosci wykonywanej przez dostawce pracy.

> ]. Foltys: Wybrane aspekty zastosowania outsourcingu w logistyce firm, w tym dla sektora MSP.

,Logistyka” nr 4-5, 2009, s. 4-5
Http://www.outsourcing.com.pl/9294,wiedza z zewnatrz.html
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Zagrozeniem dla jakosci moze wynika¢ z braku doswiadczen i utartych kanonéw zarzadzania
relacjami outsourcingowymi opartymi na stosowaniu najnowszych technologii.

5. Podsumowanie

W artykule podjeto tematyke zwiazang z wykorzystaniem narzedzia, jakim jest
outsourcing dla uzyskania pozadanych rezultatow jakosciowych. Zastosowanie outsourcingu
postrzegane jest przez podmioty gospodarcze przez pryzmat redukcji kosztow. Trzeba w tym
miejscu zaznaczy¢, ze jest to niepelny sposdb percepcji. Wybdr odpowiedniego rodzaju
outsourcingu w potaczeniu z wlasciwie skonstruowana trescig kontraktu outsourcingowego
moze zaowocowaé takze, poza wspomnianym aspektem kosztowym, powstaniem nowej
jakosci.
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THE PLACE OF QUALITY AMONG DETERMINE
OF OUTSOURCING APPLICATION

Abstract: Main aim of article is to show benefits from outsourcing, mainly profits of
outsourcing for creating of desirable value services or products quality. Crucial in this area is
inclusion of outsourced contract in context of quality issue and choice of correct type of
outsourcing.



