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(Do)wolne ttumaczenie, to

Kontraktacja z zachowaniem praw, czyli...

VESTED OUTSOURCING




ZXozona problematyka outsourcingu
* Kryteria decyzji o kontraktacji ustug i produkgji:

- strategiczne,

- finansowe,
- kulturowe.

* Grupy ryzyk w kontraktacji:
finansowe,
pogorszenie obstugi klienta,
strategii firmy,
efektywnosci operacyjnej.
+ Btedy w etapach procesu ousourcingu:
rozpoczecie procesu przetargowego,
etap wyboru ustugodawcy,

etap wdrozenia,
etap integracji.




Zmiany otoczenlia biznesowego

Filozofia
Kierunek dziatan
Obszar zarzadzania

Cel strategqii

Podejscie do
sprzedazy

Klient *

Rezultat strategii

Sprzedawac produkty Obstugiwac klientow
Rynek Relacje
Portfel produktow Portfel klientow

Zwiekszenie Zwiekszenie zyskownosci
zadowolenia klientow klientow

llu klientom mozna lle produktow mozna
sprzedac ten produkt sprzedac temu klientowi

Chce konsumowac Chce prosumowac

Maksymalizacja Maksymalizacja CLV
sprzedazy

Zrédto: V. Kumar — ,Zarzadzanie wartoscia klienta?
* Piotr Polak




Kiedy inwestowacC w klienta?

Zysk na kliencie
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LojalnosSC a zyskownosc

Motyle (Turysci)
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Grupa 1: Nieznajomi

*Stabe dopasowanie oferty do potrzeb
*Najnizszy potencjat zysku

Dziatania:

*Nie inwestowac w relacje
*Szukad zysku w kazdej transakgji

Niska zyskownos¢

Klienci jednorazowi

Prawdziwi przyjaciele

Grupa 4: Pakle (skorupiaki,
przyczepione do dna statku)
*Ograniczone dopasowanie oferty do
potrzeb
*Niski potencjat zysku
Dziatania:
*Zmierzyc¢ wielkos¢ i udziat w portfelu
*Gdy wielkosc portfela duza - sprzedaz
dodatkowej i wigzana

*Gdy wielkosc portfela mata — Scista kontrola
kosztow

Stali klienci
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Niska CLV

CLV a zyskownosc

Minimalne naktady na
marketing

Niski potencjat zysku

Inwestowanie w celu
zachecenia do zakupow
wigzanych i nabywania

drozszych produktow

Wysoki potencjal zysku



Optymalizacja alokacji zasobodw

Grupa 4
Czestsze kontakty
Budowanie lojalnosci

Wysoka CLV

Umiarkowane inwestycje Duze inwestycje

Grupai Grupa 3

Transakcje z wykorzystaniem Rzadsze kontakty

mato kosztownych kanatow

Wtaczenie sprzedazy

dodatkowej i wigzanej

Minimalne inwestycje Umiarkowane inwestycje
Ewentualne wycofanie

Niska CLV

Niski udziat w portfelu Wysoki udziat w portfelu




Kontraktacja prosta 1
kontraktacja z1ozona

= Nie ma jednoznacznej definicji, dotyczace;
tego, ktora kontraktacja jest prosta, a ktora
ztozona

" s zlecane na

zewnatrz
= Czas trwania kontraktu wynosi



|  Kiedy i jaki Outsourcing?

Podejscie zgodne z
Vested Outsourcing

Tradycyjny outsourcing Nalezy przeprowadzac z
naciskiem na strone
finansowa
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Niska wiedza wilasna Wysoka wiedza wtasna



Zagrozenia dla procesow outsourcingu
(kontraktacji ziozonej)

= Koncentracja wytacznie na obnizeniu ceny (spadajace
zainteresowanie dostawcow)

= Paradoks outsourcingowy (ekspert rozwigzan ma
narzucony przez laika sposob prowadzenia dziatan)

= Zachowania ,Psa Ogrodnika” (utrzymywanie
+kluczowych kompetencji i osob”)

= Efekt,Miesigca Miodowego” (dostawca zaczyna
poszukiwac innego celu)

= Efekt,Drobnych Kroczkow"” (osigganie korzysci przez
klienta rozktadane w czasie przez dostawce — wywotanie
wrazenia ,continuous improvement”)




Zagrozenia dla procesow outsourcingu
(kontraktacji ziozonej)

= Drobiazgowe rozliczanie, duzo KPI (w rozliczeniach traci
sie sens catego procesu, czasochtonne)

= Moc zaniechania wzajemnych rozliczen KPI (wskazniki
sg uzgodnione, ale nie sa regularnie monitorowane)

= ,Suma zerowa” ateoria gier
= Putapka czynnosci (activity trap)

= Oczekiwane a rzeczywiste 0szczednosci




= ,Bilans musi wyjsc na zero”?: -

= Piekny-umyst”
= D I%%%t\gie;inia

gr“{ystame Teorii Gier w biznesie
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Putapka czynnosci

1. Przeszacowatem sprzedaz

2. Za nisko oszacowatem sprzedaz

3. Mam stabg kontrole nad dostawcami

4. Kapitat obrotowy zaangazowany w
zapasy mnie zabija

5. Zle okreslitem moje specyfikacje
wysytkowe

1. Obcigzam Cie za towar w magazynie
—im wiecej jest w magazynie, tym
wiecej zarabiam

2. Obcigzamy Cie za ustugi ekspresowe

3. Dostawcy powodujg u nas
dodatkowa prace, za ktorag Cie
obcigzam

4. Nie jestesmy wiascicielem towarow,
ale... lubimy, jak jest duzo, bo Cie
przeciez za to obcigzamy

5. Wystalismy zgodnie ze specyfikacj3.
Teraz obcigzymy Cie za dodatkowa
prace

Zrédto: Supply Chain Visions




Oczekiwane a rzeczywiste

v & ®
oszczednoscil
6
vested outsourcing—Wspotpraca
° poczatek
kontraktu
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Strategiczne pozyskiwanie
zrodetr (Strategic Sourcing)

Ztozonos¢ oferty

Podejscie
transakcyjne

Alianse
strategiczne

Korzysci dla firmy
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Partnerstwo osiggnied

Obnizone
koszty dla
odbiorcy

Partnerstwo
osiggniec

Innowacyjnosc, Wyzszy poziom

lepsza jakos¢ marzy dla
obstugi klientow dostawcy




Vested outsourcing nie jest..

= Zapewnieniem wykorzystania w 99% powierzchni
magazynowej, zamiast obecnych 95%

= Odebraniem 98% rozmow telefonicznych w ciggu 20
sekund zamiast obecnych 30 sekund

= Zapewnieniem, ze serwis sprzatajacy czysci miejsca
ustronne co 2 godziny, zamiast obecnych 3 godzin

= Zwiekszeniem poziomu wykorzystania srodkow
transportowych poprzez zmiane rozmiarow kartonow
zbiorczych, dzieki czemu wiecej opakowan miesci sie na
palecie

* Wdrozeniem system komputerowego, umozliwiajgcego
lepszg kontrole stanow magazynowych




Vested outsourcing jest..

, W jaki Zleceniodawca i
Dostawca ze sobg wspotpracujg, robig wspolnie biznes, a
ktory opiera sie na pieciu przestankach:

1.  Model rozliczajacy rezultaty, efekty, a nie czynnosci
2. Koncentruje sie na CO zamiast na JAK
Rezultaty i mierniki sg jasno zdefiniowane
4. Sposob rozliczen obejmuje optymalizacje w zakresie
kosztow i jakosci obstugi

5. Wewnetrzna, zamiast wynikajacej z kontroli
zewnetrznej, motywacja do przeprowadzania zmian




Rozliczanie efektdéw, nie czynnosci

= Zasada nr 1 zapobiega zagrozeniom: putapka
Czynnosci oraz zaniechaniu wzajemnych
rozliczen

= W konwencjonalnym podejsciu dostawca
ustug obcigza za wykonywane ustugqj,
niezaleznie, czy s3 one potrzebne, czy tez
zbedne; wV.0. dostawca jest zainteresowany
eliminowaniem zbednych operacji



Koncentracje na CO zamiast na JAK

= Zasada numer 2 zapobiega zagrozeniom: syndrom psa
ogrodnika, i paradoksu outsourcingowego

= Jednym z zagrozen tradycyjnej kontraktacji jest zlecenie
dostawcy, ktory lepiej potrafi dang czynnosc wykonac,
ale rownoczesnie nie sa dane uprawnienia do
przeprowadzania regularnego, statego procesu
doskonalenia tego procesu -> koncentracjana CO i
pozwolenie dostawcy okreslic JAK rozwigzuje ten
paradoks

= Delegowanie uprawnien do decydowania JAK pozwala
0siggnac maksymalne, czy tez wstepnie zaktadane

korzysci ze zlecenia ustugi na zewnatrz




Zdefiniowanie rezultatow i miernikow

= Zasada numer 3 zapobiega zagrozeniom:
Odchylenia wynikow od oczekiwan, Okreslania
zbyt wielu wskaznikow

= Krytyczne w procesie negocjacji jest wspolne
ustalenie, w jaki sposob sukces przedsiewziecia
bedzie mierzony

= To jeden z krytycznych aspektow outsourcingu,
jako ze w wiekszosci przypadkow rezultaty z
kontraktacji s zenujgco niskie w porownaniu do
pierwotnych oczekiwan




Sposob rozliczen obejmuje optymalizacje w
zakresie kosztow i jakosci obstugi

= Zasada numer 4 zapobiega zagrozeniom: Koncentracja
wytacznie na obnizeniu ceny, Efekt ,Drobnych
Kroczkow”

= Model rozliczen zalezy od typu kontraktu (uzgodniona
kwota lub prowizja od osiggniec)

= Model rozliczen musi uwzgledniac poziom ryzyka
obydwu stron, a dostawca musi dostarczyc rozwigzan, a
nie tylko podejmowac okreslone dziatania

= Dostawca rozwigzan ma prawo do innowacyjnosci oraz
do inwestycji w celu poprawy efektywnosci i zwrotu z
Inwestycji




Wewnetrzna motywacja do przeprowadzania
Zmian

= Zasada numer 5 zapobiega zagrozeniom:
Paradoks outsourcingu, Okreslania zbyt wielu
wskaznikow

= Jezeli wybrates odpowiedniego partnera,
posiadajagcego wiedze i kompetencje, po co
wowczas jest potrzebna armia kontrolerow,
regularnie monitorujgca wszelkie obszary
dziatania dostawcy?

= Wiasciwie skonstruowany model wspotpracy
zapewnia motywacje dostawcy



Czy czeka nas personalizacja ustug?

Przebieg cyklu zycia klienta:

CLV
Linia CLV dla vested outsourcing

Efekty strategii

Strategie pozyskania Strategie utrzymania Strategie odptywu  Czas




