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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

PRZEDMOWA

Przedmowa

Szanowni Panstwo!

Z wielka przyjemnoscia przekazujemy w Wasze rece

juz dziesigty, rocznicowy raport branzy nowoczesnych
ustug biznesowych. Okragta rocznica jest zawsze dobrg
okazjg do refleksji i podjecia préby podsumowania tego

co tak naprawde wydarzyto sie podczas ostatniej dekady.

Gdy kilkanascie lat temu waska grupa lideréw

spotkata sie po raz pierwszy, nikt nie przypuszczat,

ze z nieformalnych spotkan przedstawicieli kilku
zagranicznych firm powstanie jedna z najwiekszych

w Polsce i Europie Srodkowo-Wschodniej organizacji
zrzeszajacych zagranicznych inwestoréw. Kto by
pomyslat, Ze w oparciu o te inwestycje powstanie
swoisty sektor gospodarki, ktérego wspdlnym
mianownikiem jest sposéb organizacji pracy w ustugach
$wiadczonych z Polski dla zagranicznych oddziatéw
tychze przedsiebiorstw. Znaczace naktady poniesione
przez firmy na doskonalenie zawodowe pracownikéw
przyczynity sie do zbudowania ponad trzystutysiecznej
spotecznosci solidnie wyksztatconych ekspertéw m. in.
w dziedzinie finanséw, rachunkowosci oraz technologii
informatycznych. Nie wyjezdzaja z Polski, mogac
swobodnie, bez komplekséw konkurowac o miejsca
pracy w najwiekszych stolicach Europy. Majg dostep
do najnowszych technologii i uczestniczg we wdrazaniu
innowacyjnych rozwigzan z wykorzystaniem
automatyzacji i sztucznej inteligencji w organizacji
procesow biznesowych. Bez tych zagranicznych

i ostatnio takze polskich inwestyciji nie bytoby wielu
nagradzanych drapaczy chmur, catego ekosystemu
mniejszych i wigkszych lokalnych podmiotéw
gospodarczych (takze startupow), ktére wyrosty

wokot naszego sektora oraz kwitngcych przedmiesé
najwiekszych polskich aglomeraciji. Nie zapominajmy,
ze ten kapitat ludzki jest naszym dobrem narodowym

i wychowankowie sektora zasilajg takze szeregi polskich
przedsiebiorstw oraz otwierajg wtasne innowacyjne
firmy z aspiracjami zagranicznej ekspansji. Wspierajmy

dalej to, co dziata dobrze i pracujmy ciezej, by utrzymaé
w kraju tych lepiej zarabiajgcych, ktérzy posrednio
tworzg wiele dodatkowych miejsc pracy w naszej
nadganiajacej Zachéd gospodarce.

Mam nadzieje, ze lektura raportu i wnioski nastrojg
Panstwa optymizmem wynikajacym ze Swiadomosci
tego, co jako branza osiggneli$my, a takze tych
trudniejszych wyzwan, ktére wymagaja wiekszego
zaangazowania, racjonalnych decyzji rzadzacych oraz

wsparcia wszystkich interesariuszy naszego sektora.

WOIJCIECH POPLAWSKI
WICEPREZES ABSL,
DYREKTOR ZARZADZAJACY
ACCENTURE OPERATIONS



1 GHARAKTERYSTYKA
SEKTORA USLUG
BIZNESOWYCH

Jak ksztattuje sie sytuacja sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

w 2019 r.? Jaka jest pozycja analizowanych osrodkow w zakresie zatrudnienia w branzy
| naptywu nowych inwestycji? Czy miasta regionalne i subregionalne stanowig
atrakcyjng alternatywe dla najwiekszych osrodkow? Ktore z dziatalnosci ustugowych
odgrywaja najwieksza role w strukturze dziatalnosci analizowanych w raporcie firm?

W niniejszym rozdziale podjeto probe przedstawienia odpowiedzi m.in. na powyzsze
pytania. Zawartosc tej czesci raportu pozwala tym samym na zapoznanie sie ze
skalg i zréznicowaniem dziatalnosci centrow ustug biznesowych w Polsce.

W I kw. 2019 r. w Polsce funkcjonowato 1,4 tys. polskich
i zagranicznych centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT,

R&D zatrudniajgcych tgcznie 307 tys. oséb. (0 10%
wiecej w porownaniu do ubiegtego roku). W okresie

od poczatku 2018 r. do konca | kw. 2019 r. dziatal-

nos¢ rozpoczeto 91 nowych centréw ustug z czego

16 w 2019 r. Wéréd nowych inwestycji niezmiennie domi-
nowaty centra zagraniczne (80%). taczny udziat trzech
najwiekszych osrodkéw ustug dla biznesu: Krakowa,
Warszawy i Wroctawia (miasta pierwszego poziomu

Opracowanie tresci rozdziatu: ABSL

QA ABSL

pod wzgledem wielkos$ci zatrudnienia w sektorze i jego
dojrzatosci, ang. Tier 1) w liczbie nowych centréw
wyniést 42%. Zblizony (40%) byt udziat osrodkéw Tier 2
(Tréjmiasto, Katowice i Gornoslasko-Zagtebiowska
Metropolia, £6dZ, Poznan). Pozostate nowe inwestycje
(18%) zostaty ulokowane w miastach Tier 3 (Bydgoszcz,
Lublin, Rzeszdéw, Szczecin) i innych (Tier 4). Powyzsze
proporcje geograficznie przedstawiaja sie zatem
podobnie jak w poprzednio analizowanych okresach.
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POLSKI SEKTOR NOWOCZESNYCH UStUG BIZNESOWYCH W LICZBACH

‘ RYCINA1
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Catkowite zatrudnienie w centrach
ustug, w tym 247 tys. oséb w centrach
zagranicznych (80%) i 60 tys. oséb

w centrach polskich (20%).

1,4 tys.

Catkowita liczba centréw ustug BPO, SSC/
GBS, IT, R&D w Polsce, z czego 66% nalezy
do inwestoréw zagranicznych. W okresie
od poczatku | kw. 2018 . do konca | kw.
2019 r. rozpoczeto dziatalnos¢ 91 nowych
centréw ustug, co stanowi poréwnywalna
liczbe do analogicznego okresu w zesztym
roku. Nowe inwestycje wygenerujg tgcznie
ponad 10 tys. miejsc pracy.

o4

Liczba centrow ustug, w ktérych
zatrudnienie wynosi co najmniej
1 tys. 0sob.

10

Wzrost zatrudnienia w centrach
ustug w Polsce w ostatnim roku

(I kw. 2018 1. = I kw. 2079 r.). Od | kw.
2016 r. catkowity przyrost nowych
miejsc pracy wyniost 43%.

&
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Charakterystyka sektora ustug biznesowych

900+

Liczba firm-inwestoréw posiadajgcych
swoje centra ustug w Polsce (z czego
70% to inwestorzy zagraniczni).

Liczba inwestoréw z listy Fortune Global
500 posiadajacych w Polsce centra ustug.

1

Liczba osrodkéw ustug biznesowych,

w ktorych zatrudnienie w centrach ustug
BPO, SSC/GBS, IT, R&D przekracza

10 tys. 0s6b.

14+,

Udziat cudzoziemcow w strukturze
zatrudnienia analizowanych centréw
ustug w Polsce. Mozna szacowag,

ze liczba obcokrajowcow pracujgcych
w centrach ustug w skali catego kraju
to co najmniej 35 tys. osob.

336 000

Prognozowane przez ABSL
zatrudnienie w sektorze w | kw. 2020 r.
(wg optymalnego scenariusza).

Uwaga: warto uscisli¢, ze baza danych centréw ustug w Polsce jest stale aktualizowana przez ABSL co oznacza zmiany w zakresie wartosci liczbowych
dla poprzednich lat. Tym samym nalezy unikaé¢ bezposrednich poréwnan z wykorzystaniem dotychczas opublikowanych raportéw ABSL i kierowa¢
sie informacjami zawartymi w niniejszym opracowaniu.

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL, dane aktualne na | kw. 2019 r.
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= KONCEPCJA RAPORTU I INFORMACJE METODYCZNE

Podstawowym zatozeniem raportu ,Sektor nowoczesnych
ustug biznesowych w Polsce 2019” jest niezmiennie dostar-
czenie czytelnikom kompleksowych informacji na temat
dziatalnosci centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT, R&D w Polsce
oraz zaprezentowanie kierunkéw rozwoju sektora.

W raporcie przyjeto szeroka definicje sektora, obejmujgca
dziatalno$¢ centréw outsourcingu proceséw biznesowych
(BPO), centrow ustug wspdlnych / globalnych centréw

ustug biznesowych (SSC/GBS), centréw IT oraz centréow
badawczo-rozwojowych (R&D). Podstawowym Zrédtem infor-
macji na temat funkcjonowania tych podmiotéw byty wyniki
ogoélnopolskiego badania, ktére ABSL przeprowadzit w | kw.
2019 r. (wykorzystujgc narzedzie w postaci kwestionariusza
ankiety internetowej). W tegorocznym badaniu wzieto udziat
200 firm zatrudniajacych w swoich centrach ustug w Polsce
tacznie 155 tys. 0séb, czyli 51% pracownikéw sektora.

-] 200

Liczba firm, ktére wziety udziat
w tegorocznym, ogoélnopolskim
badaniu ABSL.

2] By,

Udziat zatrudnienia firm
uczestniczgcych w tegorocznym
badaniu ABSL w ogdlnym
zatrudnieniu w centrach ustug
BPO, SSC/GBS, IT, R&D w Polsce.

/

Wyniki zaprezentowanych analiz dotyczg dziatalnosci
centréw ustug, ktérych firmy macierzyste posiadajg centrale
w Polsce (centra polskie) oraz poza jej granicami (centra
zagraniczne). Poszczegélne podmioty przyporzagdkowano
do podstawowych typéw (BPO, SSC/GBS, IT, R&D) bioragc
pod uwage dominujacy profil ich dziatalnosci. Centra
,contact center” dziatajgce na rzecz klientéw zewnetrznych
zaliczono do kategorii BPO. Centrami IT okreslono podmioty
Swiadczace ustugi outsourcingu rozwigzan IT (m.in.
utrzymanie systemow, aplikacji, infrastruktury, wsparcie
techniczne) i/lub tworzace oraz sprzedajace (wdrazajgce)
oprogramowanie dla zewnetrznych klientéw. Co istotne,

w analizach nie uwzgledniono firm, ktére $wiadcza ustugi
wytacznie w jezyku polskim dla klientéw zlokalizowanych

w Polsce. Ograniczenie to nie dotyczy centréw IT oraz

R&D zajmujacych sie rozwojem oprogramowania, co z zasady
wymaga tworzenia ,produktu” w jezyku angielskim.
Poszczegdlne centra ustug sg uznawane za odrebne
jednostki analityczne, jezeli znajdujg sie w réznych miej-
scowosciach/aglomeracjach (kryterium geograficzne).

W raporcie uwzgledniono centra BPO i SSC/GBS, w ktdérych
zatrudnienie przekracza 25 osdb. Nie dotyczy to firm, ktére
sg w trakcie tworzenia i przewidujg zatrudnienie docelowe
wyzsze niz 25 os6b. Przyjecie kryterium minimalnego
zatrudnienia nie znalazto réwniez zastosowania w przypadku
centrow IT oraz R&D.

Warto zaznaczyé¢, ze raport mozna bezptatnie pobrac

w formie EPUB ze strony internetowej ABSL. Opracowanie
jest réwniez dostepne w limitowanej liczbie egzemplarzy
papierowych — prosimy o kontakt w przypadku checi otrzy-
mania tej wersji publikacji.

Stworzenie niniejszego raportu nie bytoby mozliwe

bez informacji pozyskanych od respondentéw ogdlno-
polskiego badania ABSL. Bardzo dziekujemy wszystkim
przedstawicielom firm, ktérzy poswiecili swoj cenny czas
na wypetnienie naszej ankiety. JesteSmy rowniez wdzieczni
za wsparcie projektu udzielone przez przedstawicieli

witadz lokalnych i instytucji wspierajacych inwestoréw.
Dziekujemy réwniez wspoétautorom opracowania, ktérzy
podzielili sie swojg wiedza ekspercka przygotowujac tresci
do publikacji.

Jak zawsze bedziemy wdzieczni za wszelkie opinie
dotyczgce zawartosci raportu, ktére moga poméc w tym,
aby publikacja stale spetniata oczekiwania jej odbiorcow.
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ZMIANY WIELKOSCI ZATRUDNIENIA W SEKTORZE

Liczba pracownikéw centréw ustug BPO, SSC/GBS,
IT, R&D w Polsce w | kw. 2019 r. byta 0 10% wyzsza

w poréwnaniu do | kw. 2018 r. Przybyto zatem 28 tys.
nowych miejsc pracy, z czego ponad potowa (55%)

w trzech najwiekszych osrodkach ustug biznesowych
w kraju (Krakéw, Warszawa, Wroctaw). Zdecydowana
wiekszos$¢ (85%) wygenerowaty centra zagraniczne.

Dynamika wzrostu zatrudnienia w sektorze spada

od 2016 r. Skumulowany roczny wskaznik wzrostu
(Compound Annual Growth Rate, CAGR) wynidst

12,8% (2016-20191.). Miedzy | kw. 2016 . a | kw.

2017 r. zatrudnienie wzrosto 0 15%. Od | kw. 2017 r.

do I kw. 2018 r. przyrost zatrudnienia wynidst 13%,

aw kolejnym analizowanym okresie (I kw. 2018 .

do I kw. 2019 1)) byt juz o kolejne trzy punkty procentowe
nizszy (10%). Oznacza to, ze powstato o 5 tys. mnie;j
nowych miejsc pracy w poréwnaniu do analogicznego,
poprzednio analizowanego okresu (2017-2018 r.).

Wsréd gtéwnych czynnikéw mogacych wptywaé

na spadek dynamiki wzrostu zatrudnienia w sektorze
mozna wymieni¢ wyzwania po stronie podazy pracy,
a takze jej kosztéw. Tempo zmian zatrudnienia bedzie
réwniez zaleze¢ od zakresu wdrozen (zintegrowanych)
rozwigzan automatyzacyjnych, w szczegoélnosci

w obszarze czasochtonnych elementéw proceséw
biznesowych (powtarzalne czynnosci).

Zwraca uwage fakt, ze skumulowany roczny wskaznik
wzrostu zatrudnienia jest najnizszy dla miast,

w ktorych udziat miejsc pracy w sektorze w liczbie
ludnosci w wieku produkecyjnym charakteryzuje

sie najwiekszymi warto$ciami (Krakéw i Wroctaw).

W najblizszych latach nalezy oczekiwaé kontynuacji
wzrostu zatrudnienia w sektorze, ktéry bedzie jednak
stopniowo wyhamowywat w warunkach coraz bardziej
ograniczonej podazy pracownikéw i zwiekszania zakresu
obecnosci rozwigzan automatyzacyjnych w firmach.

Wptyw na pogtebienie sie takiego scenariusza moze
mie¢ réwniez wprowadzenie zmian legislacyjnych
prowadzacych do zmniejszenia atrakcyjnosci tworzenia
miejsc pracy w dziatalno$ciach wysoko wiedzochton-
nych (m.in. w obszarze nowoczesnych technologii).
Piszac wprost: firmom (w szczegolnosci w miastach
nie bedacych najwiekszymi osrodkami ustug bizneso-
wych) bedzie trudniej konkurowaé o wysoko wykwali-
fikowanych specjalistéw niz obecnie. W konsekwenc;ji
obnizy sie konkurencyjnos¢ Polski jako miejsca
inwestycji w centra nowoczesnych ustug biznesowych.

9 85 liczba nowych
miejsc pracy
dziennie w sektorze

Srednia liczba nowopowstajgcych
migjsc pracy generowanych

dziennie w centrach BPO, SSC/

GBS, IT, R&D w Polsce w okresie

od korica | kw. 2016 . do konca

| kw. 2019 j

Wedtug najbardziej prawdopodobnego scenariusza wiel-
kos$¢ zatrudnienia w sektorze nowoczesnych ustug bizne-
sowych w Polsce w | kw. 2020 r. osiggnie poziom 336 tys.
0s6b. czyli bedzie wyzsze od stanu z | kw. 2018 r. 0 9,6%.

Nowe miejsca prasy w zdecydowanej wiekszosci zostang
wygenerowane w gtéwnych osrodkach ustug bizne-
sowych. Mniejsze miasta regionalne i miasta srednie
beda stanowi¢ przede wszystkim Zrédto zasobéw
kadrowych dla centréw funkcjonujacych w najwiekszych
aglomeracjach, cho¢ w tych, ktére cechuje odpowiedni
potencjat inwestycyjny, powstang (rozwing sie) mniejsze
centra, gtéwnie IT, F&A oraz centra kontaktu z klientem.
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RYCINA 2

ZMIANY ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG W POLSCE OD | KW. 2016 R.

Liczba pracownikéw
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Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

STRUKTURA ZATRUDNIENIA SEKTORA W PODZIALE
NA WIELKOSC | TYP CENTROW

W Polsce dziatajg 54 centra, w ktérych zatrud-
nienie wynosi co najmniej 1 tys. oséb. tgcznie
pracuje w nich ponad 102 tys. os6b (wygene-
rowaty zatem 1/3 zatrudnienia w sektorze).
Prawie wszystkie najwieksze centra to jednostki
nalezace do podmiotéw zagranicznych'.

Dziesigciu najwiekszych inwestoréw sektora nowo-
czesnych ustug biznesowych w Polsce zatrudnia
tacznie 56 tys. oséb. Liczba pracownikéw centrow

" Nalezy pamieta¢, ze mowa tu o poszczegoélnych centrach ustug,

a nie zatrudnieniu ogétem u danych inwestoréw.

kazdego z tych przedsiebiorstw to co najmniej 4 tys.
0s6b. Co istotne, w gronie 10 najwiekszych inwestoréw
znajdujg sie rowniez polskie podmioty: Comarch

i Grupa Asseco. Wsrod rodzimych przedsiebiorstw
wyrdzniajgcych sie w kontekscie wielkos$ci zatrud-
nienia w centrach ustug mozna réwniez wymienié
firmy outsourcingowe m.in. Grupe OEX, CCIG Group,
Grupe Arteria czy dostawcow ustug IT takich jak IT
Kontrakt, EUVIC, intive oraz Future Processing.
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TABELA 1

Charakterystyka sektora ustug biznesowych

10 NAJWIEKSZYCH INWESTOROW W SEKTORZE NOWOCZESNYCH UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE POD WZGLEDEM
WIELKOSCI ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG BPO, SSC/GBS, IT, R&D

Inwestor

Kraj siedziby centrali firmy macierzystej

Liczba pracownikéw centrow ustug
w Polsce (przedziat zatrudnienia)

Capgemini O 8000-9000
IBM S 7000-8000
Nokia i+ 6000-7000
Comarch w 5000-6000
Atos (1) 5000-6000
Credit Suisse o 5000-6000
State Street % 4000-5000
Grupa Asseco w 4000-5000
Citigroup % 4000-5000
Sii (1) 4000-5000

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

Centra ustug w Polsce zatrudniajg $rednio 222 osoby
(mediana to 90 os6b?). Nie liczac grupy centréow
hybrydowych, najwyzsze $rednie zatrudnienie cechuje
centra ustug wspdlnych (336 osdb), a najnizsze centra
IT (146 oséb). Centra BPO zatrudniajg przecietnie

270 0s6b, a centra R&D — 212. Na ostatnig wartos$¢ duzy
wptyw ma wysokie zatrudnienie w podmiotach takich
jak: Nokia, Intel, GE, Samsung czy Motorola, ktére wyge-
nerowaty tacznie 30% miejsc pracy w centrach ustug
badawczo-rozwojowych w Polsce. Poréwnanie przeciet-
nego zatrudnienia w centrach polskich i zagranicznych
pozwala zauwazy¢, ze jest ono zdecydowanie wyzsze

w tej drugiej grupie (271 pracownikéw). Na wyraznie
nizsze srednie zatrudnienie w rodzimych centrach

(126 0sdb) wptyw ma m.in. duza liczba niewiel-

kich, gtéwnie mtodych centréw informatycznych

w analizowanym gronie podmiotow.

2 Warto$¢ mediany wskazuje, ze potowa centréw ustug w Polsce
zatrudnia wiecej niz 90 os6b, a druga potowa mniej niz 90 oséb.

Przecietne zatrudnienie w centrach ustug

w Polsce wzrosto o 16% w poréwnaniu do 2016 .
Najwieksza warto$¢ skumulowanego rocznego
wskaznika wzrostu przecietnego zatrudnienia

w analizowanym okresie charakteryzowata centra
SSC/GBS (6%). Przecietne zatrudnienie najwolniej
rosto w centrach BPO (zaledwie 1,7% rocznie).

Najwiekszg czes¢ zatrudnienia w sektorze (33%)
wygenerowaty dotychczas centra ustug wspélnych
i globalne centra ustug biznesowych (SSC/GBS)?,

3 Nalezy uscisli¢, ze analizy ABSL obejmuja tylko podmioty, ktére
przynajmniej cze$¢ ustug $wiadcza w jezykach obcych. Tym samym
wykluczono liczne centra ustug wspélnych pracujace tylko w jezyku
polskim na rzecz firm macierzystych w Polsce. Czesto s3 to jednostki
duzych polskich przedsiebiorstw: Tauron, Ruch (Fincores Business
Solutions), Poczta Polska, Enea, Energa, PKO itd. Mozna szacowag,
Ze zatrudnienie w tego rodzaju jednostkach wynosi nawet kilkanascie
tysiecy oséb. Przedstawiona warto$¢ udziatu centréw ustug wspél-
nych w strukturze zatrudnienia dotyczy zatem gtéwnie zatrudnienia
w zagranicznych centrach SSC/GBS (w dominujgcej czesci) oraz
polskich centrach $wiadczacych ustugi dla zagranicznych oddziatéw
macierzystych firm.

11
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RYCINA 3
ZMIANY WIELKOSCI ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG OD | KW. 2016 R. W PODZIALE NA TYP CENTROW
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CAGR = skumulowany roczny wskaznik wzrostu (ang. Compound Annual Growth Rate).

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL

TABELA 2
ZMIANY WIELKOSCI ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG OD | KW. 2016 R. W PODZIALE NA TYP CENTROW

2016 2017 2018 2019
SSC/GBS 31% 32% 33% 33%
T 30% 31% 32% 32%
BPO 21% 20% 18% 18%
R&D 14% 13% 13% 13%
Hybrid / inny model 4% 4% 4% 4%
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
nastepnie: centra IT (32%), centra outsourcingowe znaczgcym zmianom. Warto jednak zauwazyé
(18%) oraz centra R&D (13%). W tegorocznej analizie (Tabela 2), ze od 2016 . nieznacznie wzrést udziat
wyrdzniono réwniez centra hybrydowe i inne zatrudnienia w centrach SSC/GBS (o 2 p.p.) oraz
modele organizacyjne, ktére odpowiadajg tgcznie centrach IT (réwniez o 2 p.p.), a zmniejszyt sie udziat
za 4% zatrudnienia w sektorze. W poréwnaniu centréow BPO (o 3 p.p.) i centréw R&D (1 p.p.).

do poprzednich lat przedstawiona struktura nie ulegta
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RYCINA 4
STRUKTURA ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG W WYBRANYCH OSRODKACH W POLSCE W PODZIALE NA TYP
CENTRUM (WG DOMINUJACEGO PROFILU DZIAt ALNOSCI)

Polska Krakéw Warszawa

Wroctaw Tréjmiasto Katowice”

Poznan

SSC/ Global Business Services (GBS)
IT
BPO

R&D

Hybrid / inny model

*Goérnoslasko-Zagtebiowska Metropolia (GZM).

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL

Wsrdd niewymienionych na Rycinie 4 osrodkéw, Réwniez w Lublinie, Szczecinie i Rzeszowie centra
w ktérych zatrudnienie w sektorze przekracza IT cechujg sie najwiekszym odsetkiem w strukturze
5 tys. osdb, warto zauwazy¢ bardzo wysoki udziat zatrudnienia (w kazdym z miast co najmniej 45%).

zatrudnienia w centrach IT w Bydgoszczy (az 86%).
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0SRODKI USLUG BIZNESOWYCH W POLSCE

Centra nowoczesnych ustug biznesowych wygenerowaty
miejsca pracy w blisko 50 miastach, w tym dziewigtnastu,
w ktorych zatrudnienie w sektorze wynosi co najmniej

1 tys. 0s6b. W 11 najwiekszych osrodkach ustug bizne-
sowych w Polsce (Rycina 5) zatrudnionych jest 95%
pracownikéw branzy. W siedmiu osrodkach zatrudnienie
w centrach ustug BPO, SSC/GBS, IT, R&D przekracza

10 tys. 0s6b. W kolejnych dwunastu osrodkach centra
ustug zatrudniajg od 1 tys. do blisko 10 tys. oséb.

RYCINA 5

Zdecydowanym liderem pod wzgledem zatrud-

nienia w sektorze pozostaje niezmiennie Krakéw.

W krakowskich centrach ustug pracuje 70 tys. osob,

co przektada sie na blisko 23% udziat miasta w strukturze
zatrudnienia branzy w kraju. Ponad 56 tys. miejsc pracy
sektor stworzyt w Warszawie, a 47,5 tys. we Wroctawiu.

UDZIAL POSZCZEGOLNYCH OSRODKOW* W OGOLNYM ZATRUDNIENIU W CENTRACH UStUG W POLSCE

+0,7 p.p. ]
+0,1 p.p. ]

22,8%
18,3% +05p.p.
| -0,7 p.p. l

15,5%

+0,3p.p.

Krakéw
Warszawa
Wroctaw
Tréjmiasto 7%
Katowice™ 7,7%
Lodz 1,6%
Poznan 5,5% +053 IJI]_J
Bydgoszcz
Lublin +0,1 p.p. ]
Szczecin
Rzeszéw
Inne miasta 5,2%

14 16 18 20 22 24

“Nalezy uscisli¢, ze jednostka analityczng w raporcie sg aglomeracje / metropolie. Przyktadowo: Krakéw analizowany jest tgcznie z podmiejskim
Zabierzowem, a Tréjmiasto jako Gdansk, Gdynia i Sopot. Na pozycje Gérnoslasko-Zagtebiowskiej Metropolii w poszczegdinych zestawieniach sktadaja
sie dane centréw ustug funkcjonujacych w: Katowicach, Gliwicach, Dgbrowie Gérniczej, Bytomiu, Chorzowie, Rudzie Slaskiej, Sosnowcu i Tychach.

** Gornoslasko-Zagtebiowska Metropolia (GZM)

Zrédfo: opracowanie wiasne ABSL
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RYCINA 6
ZATRUDNIENIE W CENTRACH BPO, SSC/GBS, IT, R&D W OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH

@ Olsztyn

Bydgoszcz

@ Konin

estochowa

50 tys.

40 tys.

\ 30 tys.
\ \ 20tys, @ Liczba pracownikéw (w tys.)
o
([ J

10 tys.

V1
\ )/// 0d1,0do 3,0tys.

Zatrudnienie

Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug
wynosiod 1 tys. do 3 tys. os6b

Wybrane inne miasta, w ktérych zatrudnienie
w centrach ustug nie przekracza 1 tys. os6b

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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Analiza zmian udziatu poszczegdélnych kategorii
osrodkéw w strukturze zatrudnienia sektora pozwala
zauwazyc, ze w okresie | kw. 2016 r. — | kw. 2019 .
wyrazny wzrost zanotowata grupa osrodkéw regio-
nalnych poziomu drugiego (Tréjmiasto, Katowice

i GZM, £6dzZ, Poznan), przy czym najwiekszy wptyw
miat w tym przypadku wyrazny wzrost udziatu

TABELA 3

Charakterystyka sektora ustug biznesowych

Tréjmiasta w strukturze zatrudnienia sektora. Z kolei
zauwazalny spadek, wynoszacy 1,2 p.p. udziatu,
dotyczyt miast poziomu pierwszego (Tier 1), na co
wptyw miaty przede wszystkim wartosci dla Krakowa
i Wroctawia. Udziat miast Tier 3 i 4 nie zmienit

sie znaczaco w analizowanym okresie.

UDZIAt ZATRUDNIENIA W SEKTORZE W PODZIALE NA KATEGORIE WIELKOSCI (DOJRZAEOSCI) OSRODKOW UStUG
BIZNESOWYCH W POLSCE | JEGO ZMIANA W OKRESIE 2016-2019 R.

Zmiana udziatu w strukturze

Poziom 0srodki Zatrudnienia (p.p.)
Tier 1 Krakow, Warszawa, Wroctaw -1,2
Tier 2 Tréjmiasto, Katowice i GZM, £6dz, Poznan +1,4
Tier 3 Bydgoszcz, Lublin, Rzeszéw, Szczecin _0’2
Tier 4 Inne (m.in. Kielce, Bielsko-Biata, Biatystok, Opole, Olsztyn, Czestochowa) 0

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

Wsrdd poddanych analizie, siedmiu gtéwnych
osrodkéw ustug biznesowych (Tier 11 2)* najwiekszym
procentowym wzrostem zatrudnienia w sektorze

w okresie od | kw. 2018 r. do | kw. 2019 r. charaktery-
zowaty sie Poznan i Katowice (wraz z GZM). W obu
osrodkach liczba miejsc pracy wzrosta o 14% r/r.

W pierwszej tréjce miast o najwigkszym wzroscie
znalazta sie réwniez Warszawa (wzrost 12% r/r).

Biorgc pod uwage bezwzgledng wartos¢ wzrostu
zatrudnienia w okresie od | kw. 2018 r. do | kw. 2019,
zdecydowanie najwieksza liczba nowopowstatych miejsc
pracy w sektorze zostata wygenerowana w Krakowie

(6,5 tys.) i Warszawie (blisko 6 tys.). Na trzecim miejscu
znalazt sie Wroctaw z nieco ponad 3 tys. nowych miejsc
pracy. Wymienione trzy miasta odpowiadaja tagcznie

za ponad potowe (55%) nowych miejsc pracy w Polsce,
wygenerowanych przez sektor w analizowanym okresie.

W przypadku dtuzszego okresu poréwnawczego

(Ikw. 2016 1. do | kw. 2019 1.), osrodkiem o najwyzszym
procentowym wzroscie zatrudnienia w centrach ustug
jest Tréjmiasto (wzrost liczby miejsc pracy tgcznie

0 56%), ktére wyprzedza Poznan (52%) i £6dZ (49%).
Najwieksza liczba nowych miejsc pracy w okresie

I kw. 2016 1. — I kw. 2019 r. powstata w Krakowie

(18,7 tys.), Warszawie (18,1 tys.) i we Wroctawiu (12,9 tys.).

Warto dodaé, ze zdecydowana wiekszo$¢ nowych miejsc
pracy (70%) wygenerowanych przez sektor w okresie

I kw. 2016 1. — I kw. 2019 r. jest wynikiem zwigkszenia
zatrudnienia w dotychczas funkcjonujacych juz centrach
ustug. Pozostate 30% to efekt nowych inwestycji.

4W poréwnaniu uwzgledniono osrodki, w ktérych obecne
zatrudnienie w sektorze wynosi co najmniej 15 tys. os6b: Krakow,
Warszawa, Wroctaw, Tréjmiasto, Katowice i GZM, £6dz i Poznan.
Uwaga: nalezy unika¢ bezposrednich poréwnan z wykorzystaniem
dotychczas opublikowanych raportéw ABSL i kierowac sie infor-
macjami zawartymi w niniejszym opracowaniu. Wynika to ze statej
aktualizacji bazy danych ABSL, ktéra obejmuje réwniez uzupetnienia
dotyczace poprzednich lat.
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RYCINA 7
ZMIANY WIELKOSCI PRZECIETNEGO ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG OD | KW. 2016 R. W WYBRANYCH OSRODKACH
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CAGR = skumulowany roczny wskaznik wzrostu (ang. Compound Annual Growth Rate).

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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USLUGI BIZNESOWE JAKO SPECJALIZACJA LOKALNA

( zatrudnienie w centrach ustug BPO, SSC, IT, R&D w danym os$rodku ]

liczba ludnos$ci w wieku produkcyjnym w danym os$rodku

I-Q ( catkowite zatrudnienie w centrach ustug BPO, SSC/GBS, IT, R&D we wszystkich analizowanych osrodkach )

liczba ludnosci w wieku produkcyjnym ogdétem we wszystkich analizowanych osrodkach

W niniejszej czesci raportu podjeto prébe identyfi-
kacji osrodkow, w ktorych sektor ustug biznesowych
stanowi specjalizacje lokalng. W poréwnaniu
uwzgledniono jedenascie najwiekszych osrodkéw
ustug biznesowych w Polsce i wykorzystano iloraz
lokalizacji (LQ, ang. location quotient). LQ umozliwia
okreslenie, w ktérych z wybranych osrodkéw wyste-
puje ,nadreprezentacja” zatrudnienia w ustugach
biznesowych (LQ > 1), a w ktérych wzgledny
,niedobdr” (LQ <1). W niniejszym przypadku
,nadreprezentacja” powinna by¢ interpretowana
pozytywnie jako specjalizacja lokalna.

lloraz lokalizacji w analizowanym przyktadzie jest stosun-
kiem wskaznika udziatu zatrudnienia w sektorze w liczbie
ludnosci w wieku produkecyjnym w danym osrodku

do wartosci tego wskaznika dla grupy wszystkich anali-
zowanych osrodkéw, traktowanej jako uktad odniesienia.

Analiza warto$ci ilorazu lokalizacji (LQ), jako wskaznika
specjalizacji lokalnej wybranych osrodkéw wskazuje,

ze jest ona zdecydowanie najwyzsza w Krakowie

i Wroctawiu. Mozna zatem przyja¢, ze nowoczesne ustugi
biznesowe majg w tych miastach najwieksze znaczenie
dla lokalnego rynku pracy i zdecydowanie mozna
okresli¢ je ,specjalizacjg lokalng”. Warto$¢ LQ w gronie
analizowanych osrodkéw jest najnizsza w Gérnoslgsko-
Zagtebiowskiej Metropolii (GZM) i w Szczecinie.

RYCINA 8

WARTOSCI ILORAZU LOKALIZACJI (LQ) JAKO
WSKAZNIKA SPECJALIZACJI LOKALNEJ WYBRANYCH
OSRODKOW POD KATEM UStUG BIZNESOWYCH

LQ

Krakow
Wroctaw
Katowice
Tréjmiasto
todz
Warszawa
Poznan
Bydgoszcz
Rzeszéw
Lublin
Szczecin

GZM*

0 i031:i06 09 {12 {15 i1,8 {21 24 :27

Objasnienie: im wyzsza warto$¢ LQ, tym bardziej nowoczesne ustugi
biznesowe mozna uznac za lokalng specjalizacje gospodarczg danego
osrodka.

“Do obliczen wzieto pod uwage liczbe ludnosci Gérnoslasko-
Zagtebiowskiej Metropolii (GZM).

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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LICZBA CENTROW | STRUKTURA NOWYCH INWESTYCI

Pod wzgledem liczby centréw ustug, pierwsze miejsce
w Polsce zajmuje Warszawa (238 jednostek). W gronie
osrodkéw skupiajacych co najmniej 100 centréw
znajduja sie réwniez: Krakéw (217), Wroctaw (169),
Tréjmiasto (146), Katowice i GZM (102) oraz Poznan
(102). W okresie od poczatku | kw. 2018 1. do korica

I kw. 2019 r. najwieksza liczba nowych jednostek
powstata w Warszawie (15), Krakowie (13) i Trojmiescie
(12). Doktadnie to samo grono osrodkéw charakte-
ryzowato sie najwiekszg liczbg nowych inwestycji

w poprzednim analizowanym okresie (od pocz. | kw.
2017 r. do konca | kw. 2018 r.). Wymienione osrodki

RYCINA 9

skupiajg blisko potowe ogdlnokrajowej liczby inwestycji
w centra ustug (45%), ktére rozpoczety dziatalnosé

od poczatku 2018 r. Warto dodaé, ze wéréd mniejszych
osrodkéw (Tier 3) bardzo pozytywnie pod wzgledem
liczby nowych inwestycji wyrdznity sie Bydgoszcz

(7 nowych centréw) i Lublin (5 podmiotéw).

Przecietna deklarowana przez nowe centra wiel-
kos$¢ zatrudnienia to 112 os6b (mediana = 80).

W gronie nowych inwestycji sg jednak centra, ktére
deklarujg zatrudnienie w ciggu najblizszych 2-3 lat
kilkuset lub nawet ponad tysigca pracownikéw.

LICZBA CENTROW BPO, SSC, IT, R&D W WYBRANYCH OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE

Warszawa
Krakow
Wroctaw
Tréjmiasto
Katowice i GZM
Poznan

todz

40

60 80

. Liczba centréw na koniec 2017 r.

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

D

. Liczba nowych centréw (2018 r. i I kw. 2019r.)

238
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217 Liczba centréw ogdétem w | kw. 2018r.
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Wsrdéd nowych centréw najwiecej jest inwestycji

z Polski (21). Firmy z USA utworzyty w analizowanym
okresie 14 jednostek, niemieckie 12 a brytyjskie 11.
Czotéwka krajow, z ktérych pochodzg inwestycje jest
zatem podobna w poréwnaniu do ubiegtego roku.

Jak zwykle widoczny byt réwniez naptyw inwestycji

z panstw skandynawskich (tgcznie 10 nowych centréw).
Inne kraje odpowiadajg za powstanie pozostatych

23 nowych centréw, wsrdd ktérych, jak co roku, znalazto
sie rowniez kilka inwestycji z panstw azjatyckich.

W okresie od poczatku | kw. 2018 r. do korica | kw.

2019 r. najwiecej nowopowstatych inwestycji to centra
IT (43% og6tu). Nastepnymi w kolejnosci typami nowych
podmiotéw sg centra ustug wspoélnych (33%), centra
R&D (15%) oraz centra BPO (8%). Poczawszy od 2016 .
kolejnosc¢ poszczegdlnych typéw centrow w strukturze

ACROSS MRERRCK,

|
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nowych inwestycji byta identyczna. Od chwili rozpoczecia
dziatalnosci, nowe centra (dziatajgce od poczatku 2018 r.)
wygenerowaty 6,2 tys. miejsc pracy odpowiadajac

za 22% nowego zatrudnienia w sektorze. W poréwnaniu
do analizy z ubiegtego roku sa to wyzsze wartosci.

Warto podkresli¢, ze ponad 23 nowe jednostki

(26% ogotu), ktére rozpoczety dziatalnosé w okresie
od I kw. 2018 r. do | kw. 2019 . to reinwestycje firm,
ktérych centra ustug juz z powodzeniem funkcjo-
nujg w Polsce. Duza liczba reinwestycji stanowi
potwierdzenie trendu, ktéry wyraznie wzbogaca
krajobraz ustug dla biznesu w Polsce. Mozna zauwazyé¢,
ze reinwestycje odgrywajg istotng role w strukturze
nowych inwestycji w osrodkach Tier 3 i 4. Natomiast
w najwiekszych osrodkach ustug biznesowych
reinwestycje stanowig zdecydowang mniejszosc.

as ah

enmployenr

Fueled by purpose and rewarded with personal fulfillment, our people are shaping
how the world lives, works and plays through next generation advancements in
technology and science. For 350 years and across the world, we have passionately
pursued our curiosity to find novel and vibrant ways of enhacing the lives of others.

Our goal is to provide best in class support in various areas, e.g. HR, Finance,
Buy&Pay, Investor Relations, Strategy Realization Office for our colleagues located

mostly in Europe, but also worldwide.

We look forward to meeting outstanding people with a great

attitude, passion, and a restless need to discover the answers

to all kind of questions.
Curious?

-rop EUROPE

EMPLOYER 2019
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PRZYKtEADY NOWYCH INWESTYCJI W POSZCZEGOLNYCH OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE

(I KW. 2018 R. —  KW. 2019 R.)

........................ Tréjmiasto
/_/(\
10sit Ergo Hestia Qloc
7N Gibbs Hybrid Refinitiv
Andiamo HiQ
BlueSoft Juul Labs
Diverse Consulting Group Maersk Drilling
: Szczecin @ Olsztyn
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...... @ Bydgoszcz

Eltel Networks

Catts

Cognifide

deepsense.ai

@ Bialystol

SpyroSoft

CD PROJEKT RED

.................... ® Czes
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Computacenter Meelogic proneesees ® Warszawa
Conectys Sii : 3Shape
FEV Group SNP Poland i AkzoNobel
GSK Finance Hub :
¢ Alcon
Homag 7 i_ Biogen
NERILL) i paikin
Payworks BFF Banking Group : D
Transcosmos D|g_||a| Teammates i Epico IT . Lublin
i Enigma Patter : Equinix i capgemini Cloud
: [ Panasonic Electric Works Fi :
: — “\ Foss Infrastructure Services
Philips ¢ Huawei Lingaro
: Solar Polska Johnson & Johnson Predica
i ¢ Align Technology Oerlikon Business Services Europe Onwelo

howa g Sage

Venture Devs

Duco

Standard Chartered

Majorel

Olympus Business Services

Schaeffler Global Services Europe

Iris Tel

Smith&Nephew

FlightScope

SoftwareHut

Fujitsu Technology Solutions

Ck ITM CODE
Sourceful ICT

Honeywell

Huawei
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Keywords Studios
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STS Havi
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JIVR

Nowi inwestorzy
= pierwsze centrum ustug w Polsce

= kolejne centrum ustug w Polsce

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

Nowe inwestycje dotychczasowych inwestoréw

Kimberly-Clark

Kingfisher

Qualtrics

SpyroSoft

TE Connectivity

Universal Investment

Varroc Lighting Systems

Vesuvius
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PRZECIETNE ZATRUDNIENIE W OSRODKACH
USLUG BIZNESOWYCH

Najwyzszym przecietnym zatrudnieniem w centrach podmiotéw we Wroctawiu (10 centréw zatrudniajgcych

ustug wsréd jedenastu najwiekszych osrodkéw ustug ponad 1 tys. os6b), co wptywa na drugie miejsce
biznesowych charakteryzuje sie Krakéw (321 oséb). miasta w omawianym zestawieniu (281 pracownikéw).
Wynika to z obecnosci w tym miescie najwiekszej liczby Wysoka pozycja Bydgoszczy (széste miejsce) wynika
centréw, ktére zatrudniajg ponad 1 tys. pracownikéw m.in. z obecno$ci w miescie duzych centréw infor-
— jestich 18, czyli 1/3 wszystkich w kraju. Duza skala matycznych m.in. Atos z ponad 3500 pracownikéw.

dziatalnosci wyréznia réwniez grupe najwiekszych

RYCINAT1
PRZECIETNE ZATRUDNIENIE W CENTRACH UStUG W GEOWNYCH OSRODKACH USEUG BIZNESOWYCH W POLSCE

Srednia liczba pracownikéw centréw

Krakow
Wroctaw

todz
Warszawa
Katowice i GZM
Bydgoszcz
Tréjmiasto
Poznan
Rzeszéw
Szczecin

Lublin

Zrédfo: opracowanie wiasne ABSL

151
134

174
163

213
236
230
227

32
281

ROZWOJ SEKTORA: RANKING TOP 3 OSRODKOW UStUG BIZNESOWYCH

Najwyzszy przyrost bezwzgled-
ny zatrudnienia w centrach
ustug w okresie | kw. 2018 .
—kw. 2019 r. (w kategorii
osrodkéw Tier 34 z zatrudnie-

Najwyzszy przyrost wzgledny
zatrudnienia w centrach ustug
w okresie | kw. 2018 1. — | kw.
2019 r. (w kategorii osrodkéw
Tier 3i4 z zatrudnieniem

Najwyzszy przyrost
bezwzgledny zatrudnienia
w centrach ustug w okresie
I kw. 2018 1. = I kw. 2019 .

Najwyzszy przyrost
wzgledny zatrudnienia

w centrach ustug w okresie
I kw. 2018 1. = I kw. 2019 .

Najwieksza liczba
nowych centréw ustug

(2018 i 1 kw. 2019 1):

(w kategorii osrodkéw Tier 1 2):

co najmniej 1 tys. oséb):

(w kategorii osrodkow Tier 11i2):

niem co najmniej 1 tys. osob):

1. Warszawa
2. Krakéw

3. Tréjmiasto

1. Poznan
2. Katowice i GZM

3. Warszawa

1. Czestochowa
2. Biatystok
3. Opole

1. Krakéw
2. Warszawa

3. Wroctaw

1. Lublin
2. Szczecin

3. Rzeszéw
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Tréjmiasto

@ Tréjmiasto

@ Koszalin

7N Luxoft Staples Solutions
Arla Foods Metsa Group Services State Street Bank International
Arrow Services Nordea Bank Swarovski Global Business Services
ASTEK PwC Thomson Reuters
Bayer Refinitiv thyssenkrupp Group Services
Competence Call Center Ricoh Wipro
IT Kontrakt der Global Operations WNS Global Services
Kemira Sii
Concentrix Majorel
DGS Business Services METRO Services
Diebold Nixdorf Salling Group
Genpact Tieto
GlobalLogic UniCredit Services
intive Wilhelmsen Business Service Center

A. Schul JCommerce

ADM (Archer Daniels Midland) Jeronimo Martins

Arvato Financial Solutions John Deere

ASTEK Majorel

Capgemini Software Solutions Center MAN Accounting Center

Carl Zeiss Shared Services

Mars Global Services

Carlsberg Shared Services

McKinsey EMEA Shared Services

CenturyLink

Mexichem Shared Services Europe

Computacenter 0-1 Business Service Center
DFDS REHAU Business Services
Franklin Templeton Investments Roche Global IT Solution Centre
GFT ROCKWOOL Global Business
Grant Thornton Frackowiak Service Center
GSKIT Sii
Hicron SoftServe
Inkga BSC Veolia Centrum Ustug Wspélnych
intive Volkswagen Group Services
IT Kontrakt

GlobalLogic

ATOS

Sii

@ Szczecin

Poznan

Signify

@ Zielona Gora

@ Pita

@ Bydgoszcz

Norian Accounting

@ Poznan

@ Konin

Majorel

GloballLogic

3M Service Center EMEA

Hewlett Packard Enterprise GBC

QIAGEN Business Services

ATOS Hicron Santander Global Operations
AXA XL HP Inc Schaeffler Global Services Europe
Becton Dickinson (BD) IBM Global Services Delivery Centre Sigma ITC
BNY Mellon Infor Sii
Capgemini Software Solutions Center intive Smith and Nephew
CORE Services IT Kontrakt SoftServe
Credit Suisse MAHLE Shared Services SpyroSoft
Delaval Operations McKinsey Knowledge Center SSAB
DXC Technology Merck Business Solutions Europe That
EY Global Services Poland NBC Tieto
Fortum Power and Heat Objectivity Toyota Motor Europe

Fresenius Medical Care

Olympus Business Services

UBS Business Solutions

GlobalLogic Parker Hannifin UPS GBS

Google Qatar Airways Volvo
Accenture Advanced Technology Fujitsu Technology Solutions NBC
ArcelorMittal Business Groupon Shared Services OEX ArchiDoc
Center of Excellence Guardian Opel/Vauxhall

Arvato Financial Solutions
@ ini Bt

P9

Services

IBM Global Services Delivery Centre

PwC Service Delivery Center

ING Tech Poland

Rockwell Automation

Capgemini Cloud
Infrastructure Services
Diebold Nixdorf
Eurofins GSC

RYCINA 12

ista Shared Services

SGS Global Business Services

JCommerce

Sopra Steria

KLDiscovery Ontrack

Teleperformance Polska

Knauf IT Services

LISTA WYBRANYCH CENTROW UStUG BPO, SSC/GBS, IT, R&D W POLSCE

@ Wrociaw

@ Opole

“Katowice i GZM

Cooper Standard

JCommerce

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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Warszawa
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7N

DSV International Shared Services

MMC Group Services

Accenture Operations

DXC Technology

MoneyGram Poland

Amadeus Elekta Business Services National Westminster Bank (RBS)
American Express Elopak Nordea Bank

Avon GBS EY Global Services Oerlikon Business Services Europe
Billennium Franke OEX E-Business

Biogen GFT Poland Pandora Shared Services

BNP Paribas Securities Services

Goldman Sachs

Procter & Gamble

Bruker Business Support Center

Groupon Shared Services

ProService Finteco

Citibank Hicron Roche Global IT Solution Centre
Coca-Cola Poland Services intive Schneider Electric
Colgate-Palmolive Services IT Kontrakt Si
Contract Administration J.P. Morgan Poland Services Sii
Billennium Craftware JLL Sonova Warsaw Service Center
Citibank Credit Suisse KMD Standard Chartered GBS
......................... DAIKIN Lingaro T-Mobil
DANONE Linklaters Technicol
Dentons Business Services EMEA Lionbridge

@ Olsztyn

@ Warszawa

Teleperformance Polska

Discovery Mars Global Services UniCredit Services
DLA Piper Mercer Services Poland Zoetis
@ BIaI’ystOk Accen-ture Adv:anced Tecrfnology GFT
: Adaptive Solutions & Advisory Group Infosys

OEX ArchiDoc NG

T
SoftServe S :
SpyroSoft :

ATOS

Capgemini Cloud

Infrastructure Services

ista Shared Services

PwC Service Delivery Center

Cooper Standard
ZF

estochowa

cei GZM
@ Krakow

ko-Biata

Krakow

Arvato Supply Chain Solutions

McCormick Shared Services

ATOS

Nordea Bank

Billennium OEX Voice Contact Center
Clariant Philips

Cond Sii

Craftware Takeda SCE

Digital T Tate&Lyle Global Shared Services

Digital Workforce

UniCredit Services

DXC Technology UPS GBS

Flint Group Veolia Centrum Ustug Wspélnych
Fujitsu Technology Solutions Whirlpool

Billennium Lingaro

Capgemini Cloud Infrastructure Services OEX ArchiDoc

Concentrix Sii

Genpact Voice Contact Center

intive

JCommerce

Sii

@ Rzeszow

Uwaga: na mapie przedstawiono jedynie wybrane
centra BPO, SSC/GBS, IT, R&D nalezgce do firm
bedacych respondentami tegorocznego badania ABSL.
Zachecamy do udziatu w kolejnym ogdlnopolskim
badaniu (I kw. 2020 r.), co pozwoli na ujecie firmy
W ninigjszym zestawieniu.

J

ABB Hays Poland Centre of Excellence Motorola Solutions Systems
Accenture Operations HEINEKEN Global Shared Services PMI SCE

ALK-Abellé Hitachi Vantara QVC Poland Global Services
Amway Business Centre Europe HSBC Service Delivery Sabre

Aon IBM BTO Shell

Aptiv IBM Software Lab Sii

Arrow Services innogy SpyroSoft

Brown Brothers Harriman intive State Street Bank International
Capgemini B Services IT Kontrakt Teleperformance Polska
Capgemini Cloud Infrastructure Services Jacobs Tieto

Euroclear Bank Lufthansa Global Bt Services TTEC Europe

Genpact Luxoft UBS Business Solutions Poland
GlobalLogic Majorel Wipro
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MIASTA SREDNIE W POLSCE JAKO MIEJSCE LOKALIZAC)I
GENTROW USEUG BPO, SSC/GBS, IT, R&D

Wyniki badan ABSL przeprowadzone na zlecenie
Ministerstwa Inwestycji i Rozwoju (Potencjaf Miast
Srednich w Polsce dla lokalizacji inwestycji BPO/SSC/IT/R&D,
Warszawa 2019°) wskazujg, ze wybrane miasta srednie

w Polsce moga stac sie alternatywnymi miejscami
lokalizacji nowoczesnych ustug biznesowych. Ich szanse
na rozwdj branzy zalezg jednak od podjecia (kontynu-
owania, wzmacniania) szeregu rekomendowanych przez
ABSL dziatan na poziomie lokalnym oraz korzystnych
aktywnosci prorozwojowych / proinwestycyjnych w skali
regionalnej i krajowej (w ramach zadan réznych innych
interesariuszy). W przypadku duzej czesci analizowanych
miast trudno oczekiwac zainteresowania nimi ze strony
firm z sektora, zwtaszcza firm z kapitatem zagranicznym
prowadzacych dziatalno$¢ w jezykach obcych na rzecz
klientéw zagranicznych. Potencjat inwestycyjny

tych osrodkdw jest bowiem zbyt niski w stosunku

do aktualnych i perspektywicznych oczekiwan branzy.

Pozytywnym sygnatem dla miast $rednich moze

by¢ coraz czestsze poszukiwanie nowych zasobdéw
kadrowych przez przedsiebiorstwa posiadajgce

juz w Polsce swoje centra ustug, majacych dobre
rozeznanie na rynku pracy i zwigzanych z nim wyzwan.
Trudnosci wigzace sie z pozyskiwaniem talentéw
roznych specjalizacji w pierwotnych (dotychczasowych)
miejscach lokalizacji centréw moga w niedalekiej
przysztosci sktoni¢ czes¢ firm nie tylko do poszukiwania
zasobow w miastach srednich i przenoszenia ich

,do siebie”, ale i tworzenia nowych, czesto niefunkcjo-
nujgcych jeszcze na polskim rynku struktur organizacyj-
nych — na przyktad sieci matych, lokalnych oddziatéw
raportujacych do centrali / oddziatu gtéwnego.

Mozna stwierdzi¢, ze wsrdd przedsiebiorstw

sektora nowoczesnych ustug biznesowych, grupg

firm, ktéra w najwiekszym stopniu moze wptynaé

na rozwoj analizowanej branzy w miastach $red-

nich sa przedsiebiorstwa z obszaru IT. Ze wzgledu

na specyfike dziatalnosci firmom IT tatwiej jest tworzy¢
niewielkie oddziaty w miastach srednich i wykorzystaé
mozliwosci rozwoju biznesu w oparciu o lokalne
zasoby kadrowe w badanych os$rodkach. Druga grupa
firm mogacych znaczaco wptynaé na rynek pracy

w wybranych miastach sg duze przedsiebiorstwa SSC/
BPO poszukujgce oddziatu satelickiego, w ktérych mogag
ulokowac obstuge czesci proceséw (zazwyczaj mniej
wiedzochtonnych). Co istotne, szanse na taka funkcje
maja przede wszystkim osrodki charakteryzujgce

sie dobrg dostepnoscia transportowg do miast (miasta)
gdzie mieszczg sie wieksze centra firmy. Miasta takie
muszg jednak posiada¢ pewien minimalny, wewnetrzny
potencjat (m.in. liczba potencjalnych kandydatéw),

w innym przypadku pozostang jedynie obszarem
rekrutacji dla firm dziatajgcych w metropoliach.

Wyniki badan ABSL wskazuja, ze w przypadku
przedsiebiorstw zagranicznych dziatajgcych w skali
miedzynarodowej (czesto globalnej), a nieposiadajacych
jeszcze w Polsce swoich centréw ustug, miasta srednie
najczesciej nie funkcjonujg jako rozwazane miejsce
lokalizacji inwestycji. Z matymi wyjatkami nie sg
rowniez rekomendowane (czy nawet analizowane)
przez firmy zajmujgce sie doradztwem inwesty-
cyjnym, z ktérych ustug korzystajg nowi inwestorzy.
Przewaga dojrzatych osrodkéw ustug biznesowych,

tj. najwiekszych osrodkéw metropolitalnych w Polsce
na polu ich rozpoznawalnosci jest przyttaczajaca.
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Raport wskazuje, ze do miast srednich charakteryzu- nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce nalezy
jacych sie ponadprzecietnym potencjatem inwesty- zaliczy¢: Opole, Tarnéw, Ptock, Elblag, Nowy Sacz,
cyjnym dla centréw BPO, SSC/GBS, IT, R&D i moggcych Kalisz, Legnice, Koszalin, Gorzéw Wielkopolski i Pite.

stac sie trwatym elementem ekosystemu sektora

®Raport mozna pobrac¢ ze strony ABSL: www.absl.pl

RYCINA 13
SZANSE NA ROZWOJ SEKTORA NOWOCZESNYCH UStUG BIZNESOWYCH W WYBRANYCH MIASTACH SREDNICH W POLSCE

‘ Koszalin . Elblag . Suwatki

Watcz . . o . Lomza
. Mtawa

. Gorzéw Wielkopolski
. Ciechanow
. Gniezno . Wioctawek

Ptock
Konin .
Skierniewice ‘ Biata Podlaska .
. Leszno

. Slogbw . Kalisz

. Legnica Chetm .
. Jelenia Gora Zamos$é .

Watbrzych

. Opole
Nysa . . Tarnobrzeg
. Raciborz ’ Oswiecim ‘ Jarostaw
. Tarnow

Przemysl
Krosno .
. Sanok
. Nowy Sgcz
Nowy Targ
Potencjat inwestycyjny badanych miast
jest silnie zréznicowany:
. Sektor stanowi istotny element krajobrazu . Staba pozycja konkurencyjna, niewielkie mozliwosci
gospodarczego osrodka przyciagniecia inwestoréw zewnetrznych
. Sektor jest realng szansg na urozmaicenie krajobrazu . Bardzo ograniczone szanse na przyciggniecie

gospodarczego osrodka inwestoréw zewnetrznych z branzy

. Przecietne szanse na przyciggniecie inwestoréw
zewnetrznych z branzy

Zrédto: Potencjat Miast Srednich w Polsce dla lokalizacji inwestycji BPO/SSC/IT/R&D, Warszawa 2019
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OCENA MIEJSCA PROWADZENIA DZIAEALNOSCH

Jednym z elementéw ogdlnopolskiego badania ABSL
jest pytanie o opinie przedstawicieli firm na temat
poszczegdlnych czynnikéw, ktére majg istotny wptyw
na prowadzenie dziatalnos$ci centréw ustug w polskich
miastach. Warto uscisli¢, ze w przypadku firm maja-
cych centra w kilku miastach, ocena dotyczy rynku,

na ktérym ich firma zatrudnia najwiecej pracownikéw.

Wsrdd siedmiu gtéwnych osrodkéw ustug bizneso-
wych w Polsce, najlepiej ocenianymi pod wzgledem
catosciowej satysfakcji centrow ustug z miejsca
prowadzenia dziatalnosci sg: Poznan, Krakéw

i Wroctaw. W Tabeli 4 przedstawiono zestawienie
czotowych osrodkéw w kazdej z ocenianych kategorii.

TABELA 4

Dla poréwnania dodano réwniez nazwy osrodkéw, ktére
zajety miejsca w pierwszej tréjce najwyzej ocenianych
w 2018 r. Warto zauwazy¢, ze duza czes$¢ z nich utrzy-
mata swojg pozycje w czotdéwce tegorocznego rankingu.

Ze wzgledu na koniecznos$¢ przeprowadzenia
analizy w oparciu o wystarczajgco liczne grono
respondentéw, wzieto pod uwage tylko oceny dla:
Krakowa, Warszawy, Wroctawia, Tréjmiasta, Katowic,
todzii Poznania. Warto pamietac¢, ze przedstawione
informacje odzwierciedlajg subiektywne opinie
przedstawicieli centréw, a miejsce danego osrodka
w rankingu nie musi odzwierciedlaé rzeczywistej
sytuacji w ocenianym obszarze tematycznym.

RANKING OSRODKOW UStUG DLA BIZNESU POD WZGLEDEM OCENY CZYNNIKOW WPLYWAJACYCH NA PROWADZENIE

DZIAt ALNOSCI PRZEZ CENTRA BPO, SSC/GBS, IT, R&D (2019)

Oceniany czynnik

Catosciowa ocena osrodka jako miejsca POZINAN KRAKOW WROCLAW
prowadzenia dziatalnosci (Krakéw) (Warszawa) (Wroctaw)
Dostepnos¢ nowoczesnej powierzchni biurowej TROJMIASTO WARSZAWA t0Dz
(Tréjmiasto) (Warszawa) (Wroctaw)
Dostepnos$¢ komunikacyjna (lotniska, pociagi) WARSZAWA TROJMIASTO KATOWICE
(Warszawa) (Krakéw) (Katowice)
Jakos6 komunikacj miciskie WARSZAWA POZNAN TROJMIASTO
(Poznan) (Warszawa) (Tréjmiasto)
Wspotpraca z lokalnymi uczelniami LoDz WROCLAW KRAKOW
(Lodz) (Wroctaw) (Krakéw)
Wspotpraca z lokalng jednostka obstugi inwestora t0Dz TROJMIASTO POINAN
(Wroctaw) (Lodz) (Poznan)
Dostepnos¢ puli talentéw/wysoko wykwalifikowanej kadry t0Dz KRAKOW WARSZAWA
(Krakéw) (Warszawa) (Wroctaw)
Jakos¢ zycia TROJMIASTO WARSZAWA POZNAN

(Krakéw) — osrodki, ktére zajmowaty dane miejsce w rankingu z 2018 r.

Zrédfo: opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=195 firm)
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Respondentéw badania zapytano réwniez czy poziom wych presja na lokalnym rynku pracy jest najsilniej
konkurencji na lokalnym rynku pracy stanowi wyzwanie odczuwalna przez centra w Krakowie, we Wroctawiu
dlaich firmy. Ponad % przedstawicieli centréw uwaza, oraz w Warszawie. W ocenie respondentéw poziom
ze rywalizacja firm jest dla nich wyzwaniem. W gronie konkurencji wéréd centréw w najmniejszym stopniu
siedmiu najwiekszych osrodkéw ustug bizneso- wptywa na dziatalno$¢ firm w todzi i Poznaniu.

STRUKTURA ZATRUDNIENIA SEKTORA W PODZIALE
NA BRANZE FIRM MACIERZYSTYCH GENTROW USEUG

Analiza struktury zatrudnienia sektora w zakresie (tacznie 58%). Na trzecim miejscu pod wzgledem
podziatu na branze firm macierzystych centréow udziatu w strukturze zatrudnienia jest BFSI (sektor
ustug wskazuje, ze udziat poszczegoélnych sektoréow bankowosci, ustug finansowych i ubezpieczen).

niemal nie zmienit sie w poréwnaniu do lat ubie- Banki oraz instytucje finansowe i ubezpieczeniowe
gtych. Nadal wiekszo$¢ miejsc pracy znajduje wygenerowaty 14% miejsc pracy w sektorze. Pozostate
sie w centrach nalezgcych do firm z branzy IT oraz branze cechuje 28% udziat w strukturze zatrudnienia.

sektora ustug komercyjnych i profesjonalnych

RYCINA 14
STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W PODZIALE NA BRANZE ICH FIRM MACIERZYSTYCH

Udziat w zatrudnieniu

14% 12% 5% 3%3%[ 5%

0 “10% 120% 130% [40% 150% 160% 170% 180% 190% 1100%

. IT . Ustugi telekomunikacyjne

. Ustugi komercyjne i profesjonalne . Produkcja towaréw przemystowych
. BFSI . Ochrona zdrowia

. Towary i ustugi konsumpcyjne . Inne branze

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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INWESTYCJE ZAGRANICZNE

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

W ponad 900 centrach zagranicznych w Polsce
pracuje 247 tys. oséb (I kw. 2019 r.). Oznacza to,

Ze inwestorzy zagraniczni odpowiadajg za 81%
zatrudnienia w sektorze, zarzadzajgc 2/3 ogdlnej
liczby centréw ustug w kraju. W okresie od | kw. 2018 r.

do | kw. 2019 r. firmy zagraniczne wygenerowaty 23 tys.

nowych miejsc pracy w sektorze (czyli o kilka tysiecy
mniej niz w poréwnywalnym, poprzednio analizo-
wanym okresie: | kw. 2017 r. do | kw. 2018 ). Oznacza
to przyrost zatrudnienia na poziomie niecatych 10%,

a zatem podobny do wartosci dla catego sektora

z uwzglednieniem polskich firm. Od poczatku 2013 r.
$rednioroczny przyrost zatrudnienia w centrach zagra-
nicznych wynidést 16,5%. Bazujac na dotychczasowym
wzro$cie omawianego segmentu mozna szacowac,

RYCINA 15

ze w 2020 r. w zagranicznych centrach ustug w Polsce
bedzie zatrudnionych ponad 270 tys. oséb.

Zagraniczne centra ustug zlokalizowane w Polsce
zatrudniajg przecietnie 271 o0séb (czyli zdecydo-

wanie wiecej niz firmy polskie, w ktérych srednia

to 126 osob). Warto$¢ ta z roku na rok wzrasta (w sumie
0 60 0s6b od 2013 roku). Srednia deklarowana
docelowa wielkos¢ zatrudnienia nowopowstatych
centrow zagranicznych (I kw. 2018 r. — I kw. 2019r.)
jest kolejny rok z rzedu nizsza i wynosi 130 oséb.
Nalezy jednak wyjasni¢, ze w zdecydowanej wigekszosci
przypadkoéw zatozenia pierwotnie przyjmowane

przez inwestoréw sg ostrozniejsze od rzeczywistego,
pdzniejszego przyrostu zatrudnienia w centrach.

ZATRUDNIENIE W ZAGRANICZNYCH CENTRACH UStUG W POLSCE

Liczba pracownikéw
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Uwaga: warto$ci w zakresie zatrudnienia i liczby centréw dla lat ubiegtych zweryfikowano zgodnie z obecng wiedzg ABSL. W ramach aktualizacji danych
uwzgledniono takze réznice wynikajace ze zmian wtascicielskich oraz zakoriczenia prowadzenia dziatalno$ci w Polsce przez niektérych inwestoréw.

“Prognoza

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL

I kw. 2020"
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KRAJE POCHODZENIA CENTROW USEUG

W Polsce funkcjonuja centra ustug firm z 41 panstw (oraz udziatu centréw z Niemiec (0 1 p.p.). Generalnie, struktura
przedsiebiorstwa, ktérym nie mozna przypisa¢ miejsca zatrudnienia sektora w podziale na kraje pochodzenia
siedziby centrali firmy macierzystej). W strukturze centréw nie zmienita sig znaczgco w ostatnich latach.
zatrudnienia centréw najwyzszy jest udziat centréw Najbardziej wyrazng zmiang jest spadek udziatu miejsc
Z USA (27%). Podmioty rodzime odpowiadajg za 19% pracy w centrach z USA (pie¢ punktéw procentowych
miejsc pracy, a centra z krajéw nordyckich za 10%. w okresie od 2016 r.). Niemniej, to wtasnie inwestycje
W poréwnaniu do sytuacji z ubiegtego roku, warto amerykanskie (wraz z zachodnioeuropejskimi)
zauwazy¢ nieznaczny spadek udziatu firm amerykan- nadal odpowiadajg za najwiekszg liczbe
skich w strukturze zatrudnienia (0 2 p.p.) oraz wzrost miejsc pracy w centrach ustug w Polsce.

RYCINA 16

STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W POLSCE W PODZIALE NA MIEJSCE SIEDZIBY CENTRALI
FIRMY MACIERZYSTEJ

B usa

. Polska

. Kraje nordyckie*

. Wielka Brytania

. Francja

. Niemcy

. Szwajcaria

. Kraje azjatyckie™

. Inne
“Kraje nordyckie: Szwecja, Finlandia, Dania, Norwegia
* Kraje azjatyckie: Indie, Japonia, Korea Potudniowa, Chiny, Izrael, Katar, Turcja, Singapur
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
Struktura zatrudnienia sektora w gtéwnych osrod- Cho¢ podobieristwa miedzy osrodkami przewa-
kach ustug biznesowych w podziale na miejsce zajg, widoczne sg takze istotne réznice w zakresie
siedziby centrali firm macierzystych centréw cechuje udziatu panstw w strukturze zatrudnienia.

sie przecietnym zréznicowaniem.
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Pracownicy centréw amerykanskich stanowig najwiekszy
odsetek zatrudnionych w pieciu z siedmiu gtéwnych
osrodkéw ustug biznesowych (w Warszawie, Tréjmiescie,
Wroctawiu, Krakowie i Poznaniu). Najwyzszy udziat
centréow z USA charakteryzuje Warszawe i Tréjmiasto,
gdzie zatrudniajg po 38% pracownikéw sektora.

Firmy polskie zajmuja pierwsze miejsce w strukturze

RYCINA 17

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

zatrudnienia w Katowicach i GZM (26%), a podmioty azja-
tyckie w todzi (24%). Warto zwrdci¢ uwage na znaczny,
zdecydowanie wyzszy niz warto$¢ w skali kraju, udziat
centréw z krajow nordyckich w strukturze zatrud-

nienia Tréjmiasta (18%), Lodzi (16%) i Wroctawia (15%),
centréow niemieckich w Poznaniu (20%), szwajcarskich
we Wroctawiu (13%) oraz brytyjskich w Krakowie (16%).

STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W GEOWNYCH OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH W PODZIALE

NA MIEJSCE SIEDZIBY CENTRALI FIRMY MACIERZYSTEJ

Krakéw

1% 6%

3% 9% &% Wb

Warszawa

Wroctaw

Tréjmiasto

Katowice i GZM 1%

t6dz

8% 16%

4% 3%

Poznan

0 110% 120% 130% 140%

. USA . Wielka Brytania
. Polska . Francja
. Kraje nordyckie* . Niemcy

“Kraje nordyckie: Szwecja, Finlandia, Dania, Norwegia

10% 3% 4% 4°

8% 1%
2% 1%

3%} 6%

2%

2%
3% 5%

180% 190% £100%

13% 6%

160%

i70%

. Szwaijcaria
. Kraje azjatyckie™

. Inne panstwa

“* Kraje azjatyckie: Indie, Japonia, Korea Potudniowa, Chiny, Izrael, Katar, Turcja, Singapur

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

| K]

Charakterystyka sektora ustug biznesowych

RODZAJE USEUG SWIADCZONYCH PRZEZ CENTRA

Struktura ustug dla biznesu $wiadczonych w centrach
w Polsce cechuje sie znacznym zréznicowaniem.

Na szeroki wachlarz obstugiwanych proceséw sktada
sie ich kilkadziesiat kategorii i podkategorii. Nalezy usci-
$li¢, ze zdecydowana wiekszo$¢ podmiotéw swiadczy
ustugi w zakresie kilku kategorii proceséw biznesowych.

W niniejszej czesci raportu zaprezentowano strukture

zatrudnienia centréw ustug, w podziale na obstugiwane
kategorie proceséw. Warto zauwazy¢, ze dziatalnos¢

RYCINA 18

IT oraz ustugi finansowo-ksiegowe (F&A) generuja
tacznie nieco ponad potowe zatrudnienia w branzy
(51%). Na trzecim miejscu pod wzgledem udziatu

w strukturze zatrudnienia znajduja sie ustugi kontaktu
z klientem (14%). Wazna role w strukturze zatrud-
nienia odgrywaja rowniez — z 13% udziatem — ustugi
bankowe, finansowe i inwestycyjne (BFSI). tacznie
cztery wspomniane wyzej kategorie proceséw
generujg ponad % zatrudnienia w sektorze.

STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W PODZIALE NA OBSt UGIWANE KATEGORIE PROCESOW

Udziat w zatrudnieniu

2%

14% 13% 6% 4% 4% 8%

0 “10% 120% 130% 140%

. IT services
. Finance & Accounting
. Customer Operations

. BFSI (Banking, Financial Services, Insurance)

160% 170% 180% 190% £100%

HR (incl. Payroll)
Research & Development
Supply Chain Management & Logistics

Inne ustugi

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centrow ustug (N=200 firm zatrudniajgcych 155 tys. 0séb)

Centra w Polsce $wiadczg szeroki zakres ustug

dla klientéw z catego $wiata reprezentujacych
ré6znorodne segmenty rynku. Do najczesciej obstugi-
wanych branz (pod uwage wzieto zaréwno klientéw
zewnetrznych jak i wewnetrznych) naleza: BFSI,

IT, branza ustug komercyjnych i profesjonalnych,

a takze sektor towardéw i ustug konsumenckich. Firmy

z kazdego z wymienionych segmentéw rynku znajduja
sie w gronie klientéw co najmniej 1/3 centréw ustug

w Polsce. Warto wspomnie¢, ze prawie wszystkie

z wyszczegolnionych branz zwiekszyty swoje udziaty

w prezentowanej strukturze w poréwnaniu do ubiegtego
roku, co Swiadczy o poszerzeniu zakresu branzowego
klientéw przez duzg czes¢ analizowanych centréw.
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RYCINA 19

STRUKTURA ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG
SSC/GBS W POLSCE W PODZIALE NA OBStUGIWANE
KATEGORIE PROCESOW

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

RYCINA 20

STRUKTURA ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG
BPO W POLSCE W PODZIALE NA OBStUGIWANE
KATEGORIE PROCESOW

. Finance & Accounting
. BFSI (Banking, Financial Services, Insurance)

. IT services

. Customer Operations

. HR (incl. Payroll)

. Supply Chain Management & Logistics

. Inne ustugi

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centrow ustug.

RYCINA 21

STRUKTURA BRANZOWA FIRM (KLIENTOW ZEWNETRZNYCH | WEWNETRZNYCH) OBStUGIWANYCH PRZEZ CENTRA

UStUG ZLOKALIZOWANE W POLSCE

Branza
BFSI: Banking, Financial Services, Insurance

Information Technology

Commercial & Professional Services (i.a. Business Support Services,
HR Services, Legal Services, Research & Consulting Services)

Consumer Goods & Services (i.a. Automobiles & Auto
Parts, Food & Beverages, Media, Retailing, Leisure)

Health Care

Energy, Materials & Utilities (i.a. Oil & Gas, Chemicals,
Paper & Forest Products, Metals & Mining)

Transportation (i.a. Airlines, Logistics)
Industrial Goods

Telecommunication Services

Public Sector

Real Estate

Inne branze

43%
42%

40%
39%

21%
20%

| 1%
9%

17%

i15% 120% i25% i30% i35% i40% i45%

£10%

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na postawie wynikow ankiety skierowanej do centrow ustug (N=199 firm)
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RYCINA 22
RANKING PANSTW DO KTORYCH SWIADCZONE SA UStUGI (NA RZECZ KLIENTOW WEWNETRZNYCH | ZEWNETRZNYCH)
PRZEZ CENTRA W POLSCE

Najwazniejszymi panstwami docelowymi do ktérych swiad- 1 Niemcy
czone sg ustugi realizowane w Polsce pozostajg niezmiennie: 2 Wielka Brytania
Niemcy, Wielka Brytania i USA. Na kolejnym miejscu znajduje 3 Usa
sie Francja. Pierwsza pigtke uzupetnia Polska 4 Francja

¢ 8. APIAKe P ' 5 Polska
6 Holandia
1 . Niemcy 7 Szwajcaria
8 Dania
<A 9  Szwecja
kA Wi - 0 Belg
Wielka Brytania elgia
2 any y n Hiszpania
12 Wiochy
& 13 Finlandia
3 ~ USA 14 Norwegia
15 Rosja

Uwaga: sposéb konstrukceji rankingu — respondentéw poproszono o wskazanie trzech najwazniejszych parnstw, do ktérych swiadczone sa ustugi reprezen-
towanych przez nich centréw. Paristwom wskazanym na pozycji nr 1 przydzielano po 3 pkt, panstwom na pozycji nr 2 — po dwa pkt, a paristwom na pozycji
nr 3 po jednym punkcie. Na wykresie zaprezentowano panstwa w kolejnosci odzwierciedlajgcej tagczng liczbe punktéw, ktérg otrzymaty.

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centrow ustug (N=200 firm)

MM

mMake it right
Lider rynku robotyzacji

Dostarczamy platforme i ustugi robotyzacji dla Twojej firmy. Gwarantujemy efekt optymalizacji
procesowej. Z nami podniesiesz efektywno$¢ swojej dziatalnos$ci operacyjnej.

______ e PowerFarm
64 i e f/ff'*’_‘j Platforma robotyzacji proceséw w modelu ustugowym

® Szybka instalacja. Uruchomienie pierwszych robotéw zajmuje kilka dni
Zrobotyzujemy kazdy proces i kazdy system
Najbardziej efektywne kosztowo rozwigzanie na rynku, mierzone w 3 letnim TCO

Rozliczanie w modelu subskrypcyjnym wraz z negocjacjg upustu

(I

Mozliwos$¢ dostosowania funkcjonalnosci do specyficznych potrzeb Klienta

Chcesz dowiedzie¢ sie wiecej? Skontaktuj sie z nami na: www.makeitright.pl
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KATEGORIE PROCESOW OBStUGIWANYCH W CENTRACH UStUG W POLSCE (CZESC 1)

F&A: Accounts Payable

F&A: Accounts Receivable

F&A: General Ledger & Reporting

F&A: Travel & Expenses

F&A: Master Data Management

F&A: Business Controlling

F&A: Financial Planning & Analysis

F&A: Treasury

IT: Application Lifecycle Management (incl. Software Development)
IT: Project Management

IT: User support / Service Desk

IT: Robotic Process Automation (RPA) Services and Solutions
IT: Infrastructure Management (incl. Cloud Services)
IT: Information Security

IT: Enabled Services

IT: Cybersecurity Services

IT: Other IT services

HR: HR Administration & Reporting

HR: Recruitment

HR: Payroll

HR: Talent Management

HR: Compensation & Benefits

HR: Mobility

Customer Operations: Customer Helpdesk
Customer Operations: Fulfillment

Customer Operations: Sales & Account Mgmt Support
BFSI: Corporate Payments

BFSI: Cash Management

BFSI: Risk & Compliance

BFSI: KYC / AML

BFSI: Asset Management

BFSI: Fund Accounting

BFSI: Insurance Services

BFSI: Other BFSI Specific Services

Marketing: Digital Marketing

Marketing: Content Management

Marketing: Strategic Marketing

Marketing: Other Marketing Services

Udziat centréw obstugujacych poszczegdlne procesy (%)

10%

9%
9%
8%
6%
1%

5%

16%
16%
16%

16%
15%

20% 30% 40%
40%
38%
35%
46°
44%
43%
42%
40%
37%
26%
25%
46°
46"
36%
35%
29%
29%
22%
28%
21%
19%
20%
20% 30% 40%

50%

55%
54%
49%

60%

59%

63%

70%

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na postawie wynikéw ankiety skierowanej do centrow ustug (N=200 firm)
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RYCINA 24
KATEGORIE PROCESOW OBStUGIWANYCH W CENTRACH UStUG W POLSCE (CZESC 2)

Udziat centréw obstugujacych poszczegélne procesy (%)
0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Data Analytics 449

Administrative Support 36%

Operational Procurement 33%

Project Management Services 32%

Internal Audit 29%

Document Management 26%

Business Intelligence 25"

Supply Chain Management & Logistics 23%

Business Transformation Services 23%

Knowledge Management 20%

Strategic Procurement 14%

Legal Processes 14%

Content Operations 13%

Engineering 1%

Real estate / Facilities Management 10%

Research & Development (other than Software Development) 1%

Health Care Specific Processes

Public Sector Specific Processes

Inne kategorie proceséw 6%

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na postawie wynikow ankiety skierowanej do centrow ustug (N=200 firm)
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ZASIEG GEOGRAFICZNY SWIADCZONYCH USEUG

RYCINA 25
ZASIEG GEOGRAFICZNY UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ CENTRA UStUG W POLSCE

Ponad potowa analizowanych centréw (53%) dziata 3%
w skali globalnej, na rzecz klientéw (wewnetrznych

i zewnetrznych) z réznych czesci $wiata. Oznacza

to wzrost 0 5 p.p. w poréwnaniu do 2018 r. Ustugi $wiad-
czone dla klientéw z wybranych krajéw lub regionéw
Swiata realizuje 44% firm. Niezmiennie najwiekszy
odsetek centréow koncentruje sie na obstudze klientéw

z Europy Zachodniej (88%), a nastepnie Polski (75%).

W poréwnaniu do ubiegtorocznego badania o 5 p.p.
zwiekszyt sie odsetek firm obstugujacych kraje
Europy Srodkowo-Wschodniej (73%). Udziat krajow

nordyckich, czyli kierunku numer cztery w analizowanej

. L. Globalny zasieg $wiadczonych ustu
strukturze zasiegu geograficznego $wiadczonych . Y g Y ¢

us}ug jest Wyraz'nie wiekszy (O 7pp ) niz w2017 r . Ustugi $wiadczone dla wybranych krajéw lub regionéw $wiata

oraz zblizony do udziatu tego regionu w 2018 r. . Ustugi $wiadczone narzecz odbiorcéw z jednego kraju
53% 67% @ 13%
USA Kraje Polska Europa Srodkowo-
nordyckie / -Wschodnia (bez Polski)
w 889
1%
Europa 35%
Inny region Zachodnia
/ panstwo
Azja, Australia
40% _.i Oceania

20% 62°%

Bliski Wschéd
i Afryka
Ameryka tacinska
i Karaiby

Europa
Potudniowa

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=199 firm)
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PLANY FIRM W ZAKRESIE PROWADZONE) DZIALALNOSCI

19%

Udziat firm, ktére w 2018 r. zwiekszyty zakres
realizowanych ustug (N=198 firm). Widoczny
trend spadkowy — odsetek jest bowiem o 3 p.p.
mniejszy niz w przypadku analizy obejmujacej
2017 r.i9 p.p. mnigjszy niz wartosc¢ dla 2016 .

85%

Udziat firm majacych w planach zwiekszenie
zatrudnienia w okresie od | kw. 2019 r. do | kw.
2020 r. (N=196 firm). Odsetek 0 2 p.p. wiekszy
niz w badaniu z 2018 r. (dla okresu | kw. 2018 .
do I kw. 2019.). Brak zmian w zatrudnieniu

w analizowanym okresie zaktada 12% firm,

a zmniejszenie zatrudnienia — 3% firm.

87%

Udziat centréw planujgcych w ciggu
najblizszego roku poszerzy¢ zakres swojej
dziatalnosci (N=196 firm). Najwyzszy odsetek
od 2017 r. (wtgcznie). Wsréd firm majacych

w planach rozszerzenie dziatalnos$ci wiekszos$¢
bierze pod uwage zaréwno zwiekszenie
zakresu dziatalnosci o nowe procesy

jak i o obstuge nowych rynkéw (krajéw).

19%

Udziat centréw planujacych w ciggu
najblizszego roku utworzy¢ nowe centrum
ustug w kolejnym z polskich miast.

W wiekszosci przypadkow zamierzenia
koncentruja sie wokét inwestycji w osrodkach
regionalnych, poza trzema najwiekszymi
miejscami koncentracji ustug biznesowych

w Polsce (czyli poza Krakowem, Warszawag

i Wroctawiem). Warto podkresli¢, ze wieksza
sktonnos¢ do nowych inwestycji w innych
miastach charakteryzuje firmy, ktére posiadaja
w Polsce co najmniej dwa centra ustug

(w poréwnaniu do firm z jednym centrum).

RYCINA 26
PLANY CENTROW UStUG DOTYCZACE ZMIAN
ZATRUDNIENIA DO | KW. 2020 R.

Udziat centrow

Wzrost zatrudnienia >10%

. 44%

Wzrost zatrudnienia 5-10%

25%

Wzrost zatrudnienia <5%

16%

vwiwv'p

Brak zmian wielkos$ci zatrudnienia

12%

’ 3%

Zmniejszenie zatrudnienia

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw
ankiety skierowanej do centréw ustug (N=196 firm)

RYCINA 27
PLANY CENTROW UStUG DOTYCZACE
ROZSZERZENIA DZIAEALNOSCI

Udziat centrow

obstugiwane kraje

Rozszerzenie dziatalnosci
i/lub 0
0 nowe procesy i/lub nowo )

Brak planéw zmiany obecnych
aktywnosci

12%

| 1%

Redukcja dziatalnosci

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw
ankiety skierowanej do centréw ustug (N=196 firm)
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JEZYKI WYKORZYSTYWANE W GENTRACH USEUG

" 33 » 30

Najwigksza liczba jezykow Srednia liczba jezykéw Udziat centrow
Wyquzystywanych wykorzystywanych wykorzystujgcych
w pojedynczym centrum w centrach ustug do $wiadczenia ustug
ustug (N=199 firm). (N=199 firm). co najmniej 10 jezykow
Mediana = 6. (N=199 firm).
RYCINA 28

JEZYKI WYKORZYSTYWANE W CENTRACH DO SWIADCZENIA UStUG

Udziat centréw

o @ 3 8

90%
Liczba jezykéw wykorzystywanych do Swiadczenia
80% ustug w centrach w Polsce (N=199 firm).
70%
W poréwnaniu do wynikéw z 2018 r. warto
60% zauwazy¢ wyrazny wzrost (o kilka punktow
procentowych) odsetka wykorzystywania jezyka
50% niemieckiego i francuskiego w analizowanych
centrach ustug.
40%
30%
20%
B I I I I I I
IRRNEEN
0 t s S ® WO WO WO WO g S O O WO t N O WO WO WO 0 N O O W S *
F I P T T T T T T N F T I FFFIFFFIFPFIFFFIFIITITIIFE
P F IO LI I LSFECFIT TIPSO LNV EFESLES
LRI T F IS P IS T T FRITFLFITFTIT TS LE TP GO
TEE E TS P T FTEYS S T T T el
Q

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centrow ustug (N=199 firm)
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CUDZOZIEMCY PRAGUJACY W CENTRACH USEUG

RYCINA 29

940/ GLOWNE KRAJE POCHODZENIA CUDZOZIEMCOW

PRACUJACYCH W CENTRACH UStUG

Udziat centréw ustug zatrudniajacych
cudzoziemcoéw (N=185 firm). Wartos¢ o 4 p.p.

wyzsza niz w badaniu z 2018 . oraz 9 p.p. 1 a Ukraina
wyzsza niz w badaniu z 2017 r. Wyrazny trend
wzrostowy — kolejny rok z rzedu roénie odsetek
centréw zatrudniajgcych cudzoziemcow. 2 ‘ ' Wtochy
a . .
’ 3 — Hiszpania
14% 2
| | | | 4 & Indie
Catkowity udziat cudzoziemcéw zatrudnionych
w analizowanych przez ABSL centrach ustug .
(N=185 firm zatrudniajacych 137 tys. osdb). ) . Niemcy
Oznacza to wzrost 0 3,4 p.p. w poréwnaniu
do2018r 6 3. Biatoru$
P 12y e
Przecietny udziat cudzoziemcoéw zatrudnionych 8 ‘ ' Francja
w analizowanych przez ABSL centrach ustug
(wzrost o 3 p.p. w poréwnaniu do 2018 1.). 9 Q Portugalia
R@%p\ 35 000 osdb -
, . , n ‘ ' Rumunia
Liczba cudzoziemcdw pracujgcych w centrach
ustug BPO, SSC/GBS, IT, R&D w Polsce .
wg konserwatywnego szacunku ABSL. 12 Holandia
a . .
450 13 g Wielka Brytania
14 @ Brazylia
Udziat centréw ustug zatrudniajacych
co najmniej 10% cudzoziemcow wsréd ogotu ) )
swoich pracownikéw (N=185 firm). Oznacza 15 'I— Finlandia

towzrosto 7 p.p. w poréwnaniu do 2018 .

Uwaga: sposob konstrukceji rankingu — respondentéw poproszono

o wskazanie pieciu panstw, z ktérych pochodzi najwieksza liczba
cudzoziemcéw pracujacych w reprezentowanych przez nich centrach.
Panstwom wskazanym na pozycji nr 1 przydzielano po 5 pkt,
panstwom na pozycji nr 2 — po cztery pkt, itd. Na wykresie zaprezento-
wano parnstwa w kolejnosci odzwierciedlajacej taczna liczbe punktéw,
ktérg otrzymaty.

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety
skierowanej do centréw ustug (N=179 firm).




42
Charakterystyka sektora ustug biznesowych

Ukraina niezmiennie pozostaje panstwem zdecy-
dowanie najczesciej wskazywanym jako miejsce
pochodzenia cudzoziemcoéw pracujgcych w centrach
ustug. Wyniki analizy danych wskazujg, ze w 53% firm
zatrudniajgcych cudzoziemcéw Ukraincy stanowig
najliczniejsza grupe obcokrajowcéw. Co wiecej,
Ukraincy zostali wymienieni w gronie pieciu najwiek-
szych grup obcokrajowcéw przez zdecydowang
wiekszos¢ ogétu badanych firm. Drugg narodowoscig
pod wzgledem liczby wskazan respondentéw sg Wtosi,
a trzecig Hiszpanie. Grono trzech gtéwnych krajéow
pochodzenia cudzoziemcoéw pracujgcych w centrach

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

ustug pozostaje niezmienne od 2017 r. Generalnie,

w gronie pieciu krajéw pochodzenia najwiekszej liczby
cudzoziemcoéw w danym centrum ustug wymieniono
35 panstw. Co oczywiste, liczba wszystkich panstw,
z ktérych pochodzg zagraniczni pracownicy centréow
ustug w Polsce jest wyzsza i nalezy szacowag,

ze pracownicy sektora w Polsce pochodzg z ponad
50 krajéw swiata. Wielonarodowo$¢é mozna zatem
okresli¢ jako jedna z najbardziej charakterystycz-
nych cech polskiego sektora nowoczesnych ustug
biznesowych (co dotyczy w szczegolnosci najwiek-
szych osrodkéw ustug biznesowych w kraju).

POLITYKA W ZAKRESIE ROZNORODNOSCI

| INTEGRACJI SPOLECZNE)

RYCINA 30

OBSZARY TEMATYCZNE, NA KTORYCH SKUPIONA JEST POLITYKA W ZAKRESIE ROZNORODNOSCI | INTEGRACJI

SPOLECZNEJ W ANALIZOWANYCH CENTRACH UStUG

Pte¢ i tozsamos¢ ptciowa

Wiek i pokolenie (np. Millennials, Baby Boomers itp.)
Rasa i pochodzenie etniczne

Niepetnosprawnosé

Orientacja seksualna / LGBT

Wierzenia religijne i duchowe
Status spoteczno-ekonomiczny i jego pochodne
Inne 5%

0 :10%

Udziat centrow

88%

Il 34%
29%

130% 140% 150% 60% 70% 80% 90% 100%

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=112 firm).
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«J» 56% £ 54%
na blisko 200 ankietowanych Udziat kobiet w strukturze
centrow ustug w Polsce charakte- zatrudnienia analizowanych
ryzuje formalnie usankcjonowana centrow ustug. W przypadku kadry
polityka w zakresie réznorodnosci zarzgdzajgcej przecietny udziat
I integracji spotecznej (ang. kobiet wynosi 45% (najwyzszy
Diversity & Inclusion Policy). odsetek od 2016 r. wigcznie).
Zdecydowana wiekszos$¢ pozosta-

tych firm wskazuje na nieformalna
Swiadomos¢ zasad zwigzanych
z analizowanym podejsciem.

J

STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW USLUG W PODZIALE
NA PRZEDZIALY WIEKOWE PRACOWNIKOW

RYCINA 31
‘ STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W PODZIALE NA PRZEDZIALY WIEKOWE PRACOWNIKOW

Udziat w strukturze zatrudnienia

0 110% 120% 130% 40% 50% 160% 70% 180% 190% £100%

B 5 B >53zat B 35420 B osa

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikdw ankiety skierowanej do centrow ustug
(N=183 firmy zatrudniajgce 138 000 pracownikow).

W poréwnaniu do 2018 r. zwiekszyt sie udziat oséb w wieku 35-44 lat (0 3 p.p.). Zmniejszyt
sie odsetek najmtodszych pracownikéw oraz zatrudnionych w wieku 25-34 lat, ktérzy nadal
stanowig jednak wiekszos¢ pracownikéw sektora. Nie zmienit sie udziat oséb w wieku

co najmniegj 45 lat.
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MODELE DZIALALNOSCI OPERACYINEJ CENTROW SSC/GBS

RYCINA 32
STRUKTURA CENTROW SSC/GBS W PODZIALE NA MODELE DZIAt ALNOSCI

Udziat poszczegdlnych
modeli w strukturze
dziatalnosci

Udziat poszczegdlnych

modeli w strukturze
zatrudnienia

. Single function . Multi-function
(i.e., only one function e.g., only F&A) (i.e., more than one function
e.g., F&A+IT + HR)

B c:s

(could be single or multi-function)

Udziat poszczegdlnych Udziat poszczegdlnych

modeli w strukturze
dziatalnosci

modeli w strukturze
zatrudnienia

. Allin-house / Captive . Hybrid (in-house and . Mainly BPO driven by . Mainly BPO driven

selected third-party BPO) Multiple Vendors by Single Vendor

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug
(N=118 firm zatrudniajgcych 75 500 pracownikow).
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STRUKTURA ZATRUDNIENIA W PODZIALE
NA KATEGORIE STANOWISK

RYCINA 33
STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W POLSCE W PODZIALE NA KATEGORIE STANOWISK

Udziat w strukturze zatrudnienia

1% 6%

50% '60% 170% 80% 190% 100%

10% 120% 30% 40%

. Entry Level Junior Positions . Specialists . Team Leaders . Managers & Executives

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centrow ustug
(N=184 firmy zatrudniajgce 140 000 pracownikdw).

W porownaniu do 2018 r. zwiekszyt sie udziat stanowisk specjalistycznych w strukturze
zatrudnienia centréow ustug (0 5 p.p.). Stanowig one obecnie potowe miejsc pracy w sektorze.
Zmniejszyt sie tym samym odsetek stanowisk juniorskich. Udziat team leaderow, managerow
I kadry zarzgdzajgcej pozostat na zblizonym poziomie.

J

AUTOMATYZACJA PROCESOW BIZNESOWYCH

Zdecydowana wiekszos¢ analizowanych centrow (70%) wprowadzita