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Tematyka prowadzenia
duzych kontraktow
outsourcingowych bedzie
przez nas zglebiana podczas
jesiennych warsztatow dla
CXO, ktére magazyn
Outsourcing&More planuje
zorganizowac wspolnie
z firma doradcza
SourceOne Advisory

MEGA kontrakty
outsourcingowe

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

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

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

polskiego rynku mieli$my zaledwie kilka.

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

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

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

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

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

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

o

nie mogac ,,domkna¢” tego etapu.

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

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

contracts

- some key advice

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

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

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

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

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

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

the entire history of our Polish market.

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

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

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

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

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

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

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

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

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