SEKTOR NOWOCZESNYCH
UstUG BIZNESOWYCH
POLSCE 20

\




Q ABSL

Raport przygotowany przez
Zwiazek Lideréw Sektora Ustug Biznesowych (ABSL)

we wspotpracy z:
JLL, Randstad Polska i Randstad Sourceright, EY, Everest Group

From insight to action.

(()O)JLL A randstad - randstad sourceright gy / Rerest Group’

Koordynator projektu:

Janusz Gorecki, Head of Sector Research & Analytics, ABSL
e-mail: janusz.gorecki@absl.pl

Projekt graficzny i sktad:
www.ponad.pl 2onac.

® ABSL 2018

Wszystkie prawa autorskie do niniejszego utworu nalezg do ABSL. Z wytaczeniem wyjatkéw przewidzianych prawem, korzystanie lub rozporzgdzanie utworem, w tym uzywanie,
udostepnianie, odsprzedawanie, przetwarzanie, kopiowanie, dokonywanie adaptacji, modyfikowanie niniejszego utworu, w czesci lub w catosci, dokonane w jakiejkolwiek formie,
bez uprzedniej zgody ABSL wyrazonej na pismie, jest naruszeniem prawa autorskiego. W razie jakichkolwiek watpliwos$ci prosimy kierowa¢ pytania na adres absl@absl.pl


http://ponad.pl

SPIS TRESCI
PRZEDMOWA 0

1 CHARAKTERYSTYKA SEKTORA USLUG BIZNESOWYCH 6

KONCEPCJA RAPORTU | INFORMACJE METODYCZNE 8
ZMIANY WIELKOSCI ZATRUDNIENIA W SEKTORZE 9
STRUKTURA ZATRUDNIENIA W PODZIALE NA TYP, MODEL | WIELKOSC CENTROW 10
OSRODKI USEUG BIZNESOWYCH W POLSCE 13
UStUGI BIZNESOWE JAKO SPECJALIZACJA LOKALNA 18
LICZBA CENTROW | STRUKTURA NOWYCH INWESTYCJI 21
SREDNIE ZATRUDNIENIE W OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH 24
OCENA MIEJSCA PROWADZENIA DZIAE ALNOSCI 28
STRUKTURA ZATRUDNIENIA W PODZIALE NA BRANZE FIRM MACIERZYSTYCH 30
INWESTYCJE ZAGRANICZNE 32
KRAJE POCHODZENIA CENTROW UStUG 33
RODZAJE UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ CENTRA 85
ZASIEG GEOGRAFICZNY SWIADCZONYCH USLUG 39
PLANY FIRM W ZAKRESIE PROWADZONEJ DZIAt ALNOSCI 40
JEZYKIWYKORZYSTYWANE W CENTRACH UStUG 41
CUDZOZIEMCY PRACUJACY W CENTRACH UStUG 42
POZOSTALE CHARAKTERYSTYKI BRANZOWE 44

2 USLUGI BIZNESOWE W POLSCE: TRENDY, WYZWANIA, 48
KIERUNKI ROZWOJU

3 RYNEK NIERUCHOMOSCI BIUROWYCH 60
4 RYNEK PRACY | WYNAGRODZENIA 12

5 ZACHETY INWESTYCYINE. PREFERENCJE DLA 88
SEKTORA NOWOCZESNYCH USLUG BIZNESOWYCH

6 ROZWO) RYNKU USLUG GLOBALNYCH | JEGO WPLYW NA POLSKE 94
INFORMACJE 0 ABSL 100
POLSKA — KLUCZOWE INFORMACJE 102







Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

PRZEDMOWA

EE R T
Przedmowa

Szanowni Paristwo,

oddajemy w Wasze rece dziewigtg edycje dorocznego
raportu ABSL, w ktérym staramy sie kompleksowo
opisac sektor nowoczesnych ustug biznesowych

w Polsce.

Jaka jest dzis jego kondycja? Czy dalej ro$nie

w szybkim tempie? A moze wykazuje juz oznaki
dojrzatosci? Jakie sg jego najwazniejsze specjalizacje?
Czy duzy jest udziat centrow ustug dziatajgcych
globalnie? Jak otoczenie sektora — rynek pracy i rynek
biurowy — wptywa na rozwdj branzy? Co w ustugach
biznesowych zmienia technologia? Jakie wyzwania
czekajg sektor? W tegorocznym raporcie poszukujemy
odpowiedzi na te i inne wazne dla branzy pytania.

Daniel Keys Moran, wybitny amerykanski programista,
a przy okazji autor powiesci science fiction stwierdzit
kiedys: ,mozesz mie¢ dane i nie mie¢ wiedzy,

ale nie mozesz mie¢ wiedzy bez posiadania danych”.

W raporcie znajdziecie Pafistwo zatem szereg statystyk
wraz z wyjasnieniami istotnych dla naszej branzy
zagadnien.

Mam nadzieje, ze takie ujecie sektora bedzie
dla Panstwa zrodtem cennej wiedzy. Zycze interesujgcej
lektury.

Z powazaniem,

WOJCIECH POPLAWSKI
WICEPREZES ABSL,
DYREKTOR ZARZADZAJACY
ACCENTURE OPERATIONS




1 GHARAKTERYSTYKA
SEKTORA USLUG
BIZNESOWYCH

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce cechuje regularny wzrost
zatrudnienia oraz poszerzanie zakresu dziatalnosci firm posiadajgcych w Polsce centra
BPO, SSC, IT, R&D. Zwraca uwage zarowno dalszy, dynamiczny rozwdj najwiekszych
osrodkow ustug biznesowych w kraju, jak i pozostatych miast regionalnych.

W tej czesci raportu przedstawiono najwazniejsze informacje charakteryzujgce
sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce. Zawartos¢ rozdziatu pozwala
na zapoznanie sie ze skalg | zréznicowaniem dziatalnosci centrow ustug dla biznesu.

W I kw. 2018 r. w Polsce funkcjonowato tacznie
1236 centréw ustug BPO, SSC, IT, R&D (polskich
i zagranicznych) zatrudniajgcych 279 tys. oséb.
Wsrod 831 firm, ktdre posiadajg swoje centra
ustug, 10% (83 inwestorow) to przedsiebiorstwa
z listy Fortune Global 500 (2017).

W okresie od poczatku | kw. 2017 r. do konca

I kw. 2018 r. dziatalno$¢ rozpoczeto 91 nowych
centréow ustug z czego 20 juz w 2018 r. W$réd nowych

A
'é ABS L Opracowanie tresci rozdziatu: ABSL

inwestycji, jak co roku, dominowaty centra zagra-
niczne (86%). Udziat trzech najwiekszych osrodkéw
ustug dla biznesu: Krakowa, Warszawy i Wroctawia
(miasta pierwszego poziomu pod wzgledem wiel-

kosci zatrudnienia w sektorze i jego dojrzatosci,

ang. Tier 1) w liczbie nowych centréw wynidst 40%,
podobnie jak osrodkéw Tier 2 (Tréjmiasto, Aglomeracja
Katowicka, £6dz, Poznan). Pozostate nowe inwestycje
(20%) zostaty ulokowane w miastach Tier 3 (Bydgoszcz,
Lublin, Rzeszdéw, Szczecin) i innych (Tier 4).
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c8 219000
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Catkowite zatrudnienie w centrach
ustug, w tym 225 tys. oséb w centrach
zagranicznych (81%) i 54 tys. osob

w centrach polskich (19%).

1236

Catkowita liczba centréw ustug BPO, SSC,
IT, R&D w Polsce, w tym 840 centréw
zagranicznych (68%). W okresie

od poczatku | kw. 2017 r. do korica

| kw. 2018 . rozpoczeto dziatalnosé

91 nowych centrow ustug.

54

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

13

Wzrost zatrudnienia w centrach ustug
w Polsce w ostatnim roku (I kw. 2017 r.
— I kw.2018r). Od | kw. 2016 .
catkowity przyrost nowych miejsc
pracy wyniost 30%.

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL, dane aktualne na | kw. 2018 1.
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Charakterystyka sektora ustug biznesowych

& 831

Liczba firm-inwestoréw posiadajgcych
swoje centra ustug w Polsce (w tym
6071 inwestoréw zagranicznych).

83

Liczba inwestorow z listy Fortune Global
500 posiadajgcych w Polsce centra ustug.

1

Liczba osrodkéw ustug biznesowych,
w ktdrych zatrudnienie w centrach
ustug BPO, SSC, IT, R&D przekracza
10 tys. osob.

104

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

ze liczba obcokrajowcoéw pracujacych
w centrach ustug w skali catego kraju
to nawet 25 tys. osob.

340000

Prognozowane przez ABSL
zatrudnienie w sektorze w | kw. 2020 .
(wg optymalnego scenariusza).
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KONCEPCJA RAPORTU | INFORMACJE METODYCZNE

Podstawowym zatozeniem raportu ,Sektor nowoczesnych
ustug biznesowych w Polsce 2018" jest dostarczenie
czytelnikom mozliwie kompleksowych informacji na temat
dziatalnosci centréw ustug BPO, SSC, IT, R&D w Polsce oraz
trendéw, wyzwan i kierunkéw rozwoju sektora. Realizacji tego
celu towarzyszy charakterystyka wybranych aspektéw rynku
pracy, rynku nieruchomosci biurowych oraz systemu zachet
inwestycyjnych dla branzy. W publikacji przedstawiono
réwniez spojrzenie na perspektywy roli Polski na globalnym
rynku ustug biznesowych.

Przyjelismy szerokga definicje sektora, obejmujgca dziatal-
no$¢ centréw outsourcingu proceséw biznesowych (BPO),
centréw ustug wspélnych (SSC), centréw IT oraz centréow
badawczo-rozwojowych (R&D). Podstawowym Zrédtem infor-
macji na temat funkcjonowania tych podmiotéw byty wyniki
ogdlnopolskiego badania, ktére przeprowadzilismy w | kw.
2018 r. (wykorzystujgc narzedzie w postaci kwestionariusza
ankiety internetowej). Tegoroczng ankiete wypetnito 214 firm
zatrudniajgcych w swoich centrach ustug w Polsce tgcznie
155 tys. 0oséb czyli 56% pracownikéw sektora.

JIN 18
\ &/
Liczba firm, ktére wziety udziat
w tegorocznym badaniu ABSL.

21 155000

Liczba pracownikow zatrudnianych
przez respondentéw badania ABSL
w centrach ustug BPO, SSC, 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). Poszczegdlne podmioty przyporzadkowano
do podstawowych typow (BPO, SSC, IT, R&D), bioragc

pod uwage dominujacy profil ich dziatalnosci.

Centra ,contact center” dziatajgce na rzecz klientow
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
sprzedajgce (wdrazajgce) oprogramowanie dla zewnetrznych
klientéw. Co istotne, w analizach nie uwzgledniono firm, ktére
Swiadczg ustugi wytacznie w jezyku polskim dla klientow
zlokalizowanych w Polsce. Ograniczenie to nie dotyczy
centréw IT oraz R&D zajmujacych sie rozwojem oprogramo-
wania, co z zasady wymaga tworzenia ,produktu” w jezyku
angielskim. Poszczegdlne centra ustug sg uznawane

za odrebne jednostki analityczne, jezeli znajduja

sie w réznych miejscowosciach/aglomeracjach (kryterium
geograficzne). W raporcie uwzgledniono centra BPO i SSC,

w ktérych zatrudnienie przekracza 25 oséb. Nie dotyczy

to firm, ktére sg w trakcie tworzenia i przewidujg zatrudnienie
docelowe wyzsze niz 25 osob. Przyjecie kryterium mini-
malnego zatrudnienia nie znalazto réwniez zastosowania

w przypadku centréw IT oraz R&D.

Warto zaznaczy¢, ze raport mozna bezptatnie pobrac

w formie ePUB na stronie: absl.pl/pl/publikacje. Opracowanie
jest réwniez dostepne w ograniczonej liczbie egzemplarzy
papierowych — bardzo prosze o kontakt w przypadku checi
otrzymania tej wersji publikacji. W IV kw. 2018 r. wybrane
tresci raportu zostang zaktualizowane, aby mégt na biezgco
odpowiadac¢ potrzebom informacyjnym jego odbiorcéw.

Pragne podkresli¢, ze stworzenie niniejszego raportu

nie bytoby mozliwe bez informacji pozyskanych

od respondentéw ogdlnopolskiego badania ABSL. Bardzo
dziekuje wszystkim przedstawicielom firm, ktérzy poswiecili
swoj cenny czas na wypetnienie naszej ankiety. Jestem
réwniez wdzieczny za nieocenione wsparcie projektu
udzielone przez przedstawicieli wtadz lokalnych i instytucji
wspierajacych inwestoréw. Dziekuje réowniez wszystkim
wspoétautorom opracowania, ktérzy podzielili sie swoja
wiedzg na tamach niniejszej publikacji.

Bede wdzieczny za wszelkie komentarze dotyczgce zawar-
tosci raportu, ktére moga przyczynic¢ sie do tego, aby w przy-
sztym roku publikacja w jeszcze wiekszym stopniu spetniata
oczekiwania odbiorcow.

Janusz Gérecki
Head of Sector Research & Analytics, ABSL
janusz.gorecki@absl.pl


http://absl.pl/pl/publikacje
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ZMIANY WIELKOSCI ZATRUDNIENIA W SEKTORZE

Liczba pracownikéw centréw ustug BPO, SSC, IT,
R&D w Polsce w | kw. 2018 r. byta 0 30% wyzsza
nizw | kw. 2016 r. Przybyto zatem 65 tys. nowych
miejsc pracy. Skumulowany roczny wskaznik
wzrostu (Compound Annual Growth Rate, CAGR)
wyniést w analizowanym okresie 14%. Miedzy

| kw. 2016 . al kw. 2017 r. zatrudnienie wzrosto 0 15%.

W okresie od | kw. 2017 r. do | kw. 2018 r. przyrost
zatrudnienia byt o dwa punkty procentowe nizszy
(13%), co oznaczato 33 tys. nowych miejsc pracy
(01 tys. wiecej w poréwnaniu do analogicznego,
poprzedniego okresu). Dominujgcg wiekszo$¢
(87%) wygenerowaty centra zagraniczne.

Wielko$¢ zatrudnienia w sektorze nowocze-

snych ustug biznesowych w Polsce przekroczy
300 tys. 0s6b juz w I kw. 2019 ., czyli o rok

RYCINA 2

wczesniej niz zaktadaty poprzednie prognozy.
Wedtug najbardziej prawdopodobnego scena-
riusza catkowite zatrudnienie w centrach BPO,
SSC, IT, R&D w Polsce w | kw. 2019 r. bedzie
wyzsze od stanu z | kw. 2018 . 0 10,5% i wyniesie
308 tys. os6b. Zaktadajac przyrost o dalsze
10,5% w kolejnym z okreséw analitycznych

(I'kw. 2019 . — | kw. 2020 r.), liczba pracownikéw
sektora osiggnie 340 tys. os6b w 2020 .

90 nowych miejsc pracy dziennie

Srednia liczba nowo powstajgcych miejsc pracy
generowanych dziennie w centrach BPO, SSC,
IT, R&D w Polsce w okresie od konca | kw. 2016
do konca I kw. 2018 .

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

Liczba pracownikéw

380000

>
<

360000 CAGR = 14%

> 363000

340000

.0 340000

320000

320000

300000

00 _—

J
000...1308000.................

260 000

219
I a
280 000 246000 /

240000

.
214000 _—

220000 0/

200000

I kw. 2016 I kw. 2017 I kw. 2018 I kw. 2019" I kw. 2020"
=O— scenariusz optymistyczny: =0O— Scenariusz optymalny: =0O— Sscenariusz konserwatywny:
coroczny wzrost o warto$¢ coroczny wzrost o warto$¢ coroczny wzrost o warto$¢
= CAGR 2016-2018 (14%) =% CAGR 2016-2018 (10,5%) =% CAGR 2016-2018 (7%)
* Prognoza ABSL

Zrédfo: opracowanie wiasne ABSL
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STRUKTURA ZATRUDNIENIA W PODZIALE NA TYP, MODEL

| WIELKOSC CENTROW

Najwiekszg czes¢ zatrudnienia w sektorze (35%)
wygenerowaty centra ustug wspélnych (SSC)',
nastepnie: centra IT (33%), centra outsourcingowe (19%)
oraz centra R&D (13%). W poréwnaniu do poprzednich
lat niniejsza kolejnos$¢ nie ulegta zmianie.

Dominacji jednego rodzaju podmiotéw nie mozna
réwniez zaobserwowac w przypadku struktury zatrud-
nienia wg modelu organizacyjnego. Najwiekszg liczbe
miejsc pracy stworzyli komercyjni dostawcy ustug

— centra outsourcingu: 39%2. Jednostki dziatajgce

na rzecz firm macierzystych — centra ustug wspélnych
wygenerowaty 38% udziatu w strukturze zatrudnienia,
a podmioty dziatajgce w modelu hybrydowym — 23%.

RYCINA 3
STRUKTURA ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG W POLSCE W PODZIALE NA TYP CENTRUM (WG DOMINUJACEGO
PROFILU) ORAZ MODEL ORGANIZACYJNY

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL

Struktura zatrudnienia wg modelu organizacyjnego
nie wykazuje istotnego zréznicowania podczas
poréwnywania firm zagranicznych i polskich. Nalezy
jednak wspomnie¢ o zdecydowanie wyzszym

udziale zatrudnienia w zagranicznych jednostkach
dziatajgcych na rzecz firm macierzystych (43%)

niz w przypadku przedsiebiorstw polskich (6%).
Generalnie struktura zatrudnienia centréw zagranicz-
nych jest zdecydowanie bardziej wyréwnana, podczas
gdy w przypadku firm polskich dominujg komercyjni
dostawcy ustug — centra outsourcingu (90% udziatu).

Model

organizacyjny

Komercyjny dostawca ustug / centrum outsourcingu

Jednostka dziatajgca narzecz firmy
macierzystej / centrum ustug wspdlnych

. Model hybrydowy (klienci zewnetrzni i wewnetrzni)
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W Polsce dziatajg 54 centra, w ktérych zatrud- Dziesieciu najwiekszych inwestoréw sektora nowo-
nienie wynosi co najmniej 1 tys. oséb. Oznacza czesnych ustug biznesowych w Polsce zatrudnia

to o0 17 jednostek tej wielkosci wiecej w poréwnaniu tacznie 54 tys. osob. Liczba pracownikéw centréw
doich liczby w I kw. 2016 r. i siedem wiecej kazdego z tych przedsiebiorstw to ponad 4 tys. oséb.
nizw | kw. 2017 r. tacznie pracuje w nich Co istotne, w gronie 10 najwiekszych inwestoréw

100 tys. os6b (wygenerowaty zatem 36% zatrud- znajduja sie réwniez polskie podmioty: Comarch

nienia w sektorze, o 1 p.p. wiecej nizw 2017 r.). i Grupa Asseco. Wsréd rodzimych przedsiebiorstw
Prawie wszystkie najwieksze centra to jednostki wyroézniajgcych sie w kontekscie wielkosci zatrudnienia
nalezace do podmiotéw zagranicznych (51 z 54)2. w centrach ustug mozna réwniez wymienic¢ firmy

outsourcingowe m.in. Grupe OEX, CCIG Group, Grupe
Arteria czy dostawcéw ustug IT takich jak IT Kontrakt,
EUVIC i Qumak, intive oraz Future Processing.

" Nalezy uscisli¢, ze analizy ABSL obejmuja tylko podmioty, ktére przynajmniej cze$¢ ustug swiadcza w jezykach obcych. Tym samym wykluczono liczne
centra ustug wspdlnych pracujace tylko w jezyku polskim na rzecz firm macierzystych w Polsce. Czesto s3 to jednostki duzych polskich przedsiebiorstw:
Tauron, Poczta Polska, Enea, Grupa Azoty, Energa, PKO itd. Mozna szacowac, ze zatrudnienie w tego rodzaju jednostkach wynosi nawet kilkanascie tysiecy
0s6b. Przedstawiona warto$¢ udziatu centréw ustug wspélnych w strukturze zatrudnienia dotyczy zatem gtdwnie zatrudnienia w zagranicznych centrach
SSC (w dominujacej czesci) oraz polskich centrach $wiadczgcych ustugi dla zagranicznych oddziatéw macierzystych firm.

2 Nalezy pamieta¢, ze mowa tu o poszczegdlnych centrach ustug, a nie zatrudnieniu ogétem u danych inwestoréw.

nasza oBlRTNICY,
pozostaje niezniIenna..

Kariera w Merck to przygoda osobista i zawodowa. Napedzani przez stawiane
cele i nagradzani osobistg satysfakcja, nasi ludzie nadajgq ksztatt sSwiatu za
pomocg najnowszych osiggnie¢ w dziedzinie technologii i nauki. Od 350 lat
na catym swiecie podgzamy za naszg ciekawosciq, by znalez¢é nowe sposoby
na poprawe zycia innych.

Centrum Ustug Wspodlnych we Wroctawiu powstato w 2013 r. Naszym celem
jest udzielanie wsparcia na najwyzszym poziomie w dziedzinach takich jak:
Zasoby ludzkie (HR), Finanse, Zakupy, Technologie w biznesie (BT) dla
naszych kolegéw w Merck na catym Swiecie.

p EUROPE
EMPLOYER 2018

(CERTIFIED EXCELLENCE IN EMPLOYEE CONDITIONS

DOLTZ dO nas!

Z niecierpliwoscig czekamy na spotkanie z wybitnymi ludzmi
0 wspaniatej postawie, pasji i niezaspokojonej potrzebie
znajdywania odpowiedzi na wszelkiego rodzaju pytania.

TRGINE
i Ciekawe?

I-
T

| B
HE NEXT 350 YEARS come2merck.com merckgroup.com merck.pl
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TABELA 1

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

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

Inwestor

Kraj siedziby centrali firmy macierzystej

Liczba pracownikéw centréw ustug BPO, SSC,
IT, R&D w Polsce (przedziat zatrudnienia)

IBM % 8000-9000
Capgemini (N 7000-8000
Nokia '|_ 6000-7000
Atos () 5000-6000
Credit Suisse o 5000-6000
Comarch w 4000-5000
Grupa Asseco w 4000-5000
UBS (4] 4000-5000
State Street % 4000-5000
Citigroup % 4000-5000

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL

Centra ustug w Polsce zatrudniajg $rednio

226 0s6b (mediana to 91 oso6b?). Najwyzsze srednie
zatrudnienie cechuje centra ustug wspélnych

(332 osoby), a najnizsze — centra IT (163 osoby). Centra
BPO zatrudniajg przecietnie 278 osdb, a centra R&D

— 200. Na ostatnig wartos$¢ duzy wptyw ma wysokie
zatrudnienie w podmiotach takich jak: Nokia, Intel, GE,
Samsung czy Motorola, ktére wygenerowaty tagcznie

30% miejsc pracy w centrach ustug badawczo-rozwo-
jowych w Polsce. Poréwnanie przecietnego zatrud-
nienia w centrach polskich i zagranicznych pozwala
zauwazyc, ze jest ono zdecydowanie wyzsze w tej
drugiej grupie (269 pracownikéw). Na wyraznie nizsze
$rednie zatrudnienie w rodzimych centrach (136 oséb)
wptyw ma m.in. duza liczba niewielkich centréow
informatycznych w analizowanym gronie podmiotéw.

3 Warto$¢ mediany wskazuje, ze potowa centréw ustug w Polsce zatrudnia wiecej niz 91 osdb, a druga potowa mniej niz 91 oséb.
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0SRODKI USLUG BIZNESOWYCH W POLSCE

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych wygenerowat
miejsca pracy w 40 osrodkach, w tym siedemnastu,

w ktérych centra ustug zatrudniajg po ponad 1 tys.
0s6b. W 11 najwiekszych osrodkach ustug biznesowych
w Polsce (Krakéw, Warszawa, Wroctaw, Tréjmiasto,
Aglomeracja Katowicka, £6dz, Poznan, Bydgoszcz,
Lublin, Rzeszéw i Szczecin) zatrudnionych jest 95%
pracownikéw branzy. W siedmiu osrodkach zatrud-
nienie w centrach ustug BPO, SSC, IT, R&D przekracza
10 tys. os6b. W kolejnych dziesieciu osrodkach

centra ustug zatrudniajg od 1 tys. do 10 tys. oséb.

RYCINA 4

Zdecydowanym liderem pod wzgledem zatrud-

nienia w sektorze pozostaje niezmiennie Krakéw.

W krakowskich centrach ustug pracuje juz 64 tys. oséb,
co przektada sie na 23% udziatu miasta w strukturze
zatrudnienia branzy w kraju. Ponad 51 tys. miejsc
pracy sektor stworzyt w Warszawie, a 45 tys.

we Wroctawiu. W poréwnaniu do ubiegtorocznego
zestawienia w dodatkowych trzech osrodkach
(Tréjmiescie, Aglomeracji Katowickiej i todzi)
zatrudnienie w branzy przekroczyto 20 tys. oséb.

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

Ogotem:
279 000 osob

Krakow

Warszawa

Wroctaw

Tréjmiasto
Aglomeracja Katowicka
todz

Poznan

Bydgoszcz

Lublin

Rzeszéw

Szczecin

Inne miasta

* Nalezy uscisli¢, ze jednostka analityczna w raporcie sg aglomeracje. Przyktadowo: Krakéw analizowany jest tacznie z podmiejskim Zabierzowem,
a Troéjmiasto jako Gdansk, Gdynia i Sopot. Na pozycje Aglomeracji Katowickiej w poszczegélnych zestawieniach sktadajg sie dane centréw ustug funkcjo-
nujgcych w: Katowicach, Gliwicach, Dgbrowie Gérniczej, Sosnowcu, Rudzie Slgskiej, Tychach i Bytomiu.

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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RYCINA S5
ZATRUDNIENIE W CENTRACH BPO, SSC, IT, R&D W POSZCZEGOLNYCH OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH

@ Olsztyn

Bydgoszcz

® Torun

® Radom

Wroctaw

estochowa

Sandomieyz

50 tys.

40 tys.

\ 30tys.
A\

20 tys.

\ ] ) 10 tys.
\ )/// 106055 e @ Liczba pracownikéw (w tys.)

® Wybrane inne miasta, w ktérych zatrudnienie
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. 2018 r.
wyrazny wzrost zanotowata grupa osrodkéw regio-
nalnych poziomu drugiego (Tréjmiasto, Aglomeracja

TABELA 2

15
Charakterystyka sektora ustug biznesowych

Katowicka, £6dz, Poznan). Z kolei istotny spadek,
o blisko 1 p.p. udziatu, dotyczyt miast poziomu
pierwszego (Tier 1). Udziat miast Tier 3 i 4 nie
zmienit sie znaczgco w analizowanym okresie.

UDZIAt ZATRUDNIENIA W SEKTORZE W PODZIALE NA KATEGORIE WIELKOSCI (DOJRZAEOSCI) OSRODKOW UStUG BIZNE-

SOWYCH W POLSCE | JEGO ZMIANA

Zmiana udziatu zatrud-

Poziom Osrodki Udziat w1 kw. 2018 1. (%) nienia w okresie | kw. 2016
r. - L kw. 2018 . (p.p.)

Tier 1 Krakéw, Warszawa, Wroctaw 57’4 _0'77

Tier 2 Ig;r’\i;s;?‘,aﬁglomeracja Katowicka, 28,5 "‘0,76

Tier 3 Bydgoszcz, Lublin, Rzeszéw, Szczecin 9'0 _0'14

Tier 4 Inne (m.in. Kielce, Bielsko-Biata, 5'1 +0’15

Biatystok, Opole, Olsztyn, Czestochowa)

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

Wsréd poddanych analizie siedmiu gtéwnych
osrodkow ustug biznesowych (Tier 1i2)* najwiekszym
procentowym wzrostem zatrudnienia w sektorze

w okresie od | kw. 2017 r. do | kw. 2018 r.
charakteryzowato sie Tréjmiasto, gdzie liczba

miejsc pracy zwiekszyta sie 0 21%. W pierwszej

tréjce miast o najwiekszym wzroscie znalazty

sie rowniez: £6dz (16%) oraz Warszawa (15%).

Biorgc pod uwage bezwzgledng wartos¢ wzrostu
zatrudnienia w okresie od | kw. 2017 r. do | kw. 2018 .,
zdecydowanie najwieksza liczba nowo powstatych
miejsc pracy w sektorze zostata wygenerowana

w Warszawie (6,8 tys.) i Krakowie (6,7 tys.). Na trzecim
miejscu znalazt sie Wroctaw z 4,8 tys. miejsc pracy.
Wymienione trzy miasta odpowiadajg tgcznie za ponad
potowe (56%) nowych miejsc pracy w Polsce wyge-
nerowanych przez sektor w analizowanym okresie.

W przypadku dtuzszego okresu poréwnawczego

(I'kw. 2016 1. — I kw. 2018 r.) osrodkiem o najwyzszym
procentowym wzroscie zatrudnienia w centrach ustug
jest Tréjmiasto (wzrost liczby miejsc pracy tacznie

0 41%), wyprzedzajac £6dz (36%) i Poznan (35%).
Najwieksza liczba nowych miejsc pracy w okresie

I kw. 2016 r. — | kw. 2018 r. powstata w Krakowie

(12,8 tys.), Warszawie (12,5 tys.) i we Wroctawiu

(10,5 tys.).

Warto dodaé, ze zdecydowana wiekszo$¢ nowych
miejsc pracy (83%) wygenerowanych przez
sektor w okresie | kw. 2017 r. — 1 kw. 2018 .

jest wynikiem zwiekszenia zatrudnienia

w dotychczas funkcjonujgcych centrach ustug.
Pozostate 17% to efekt nowych inwestycji.

4W poréwnaniu uwzgledniono osrodki, w ktérych zatrudnienie w sektorze wynosi co najmniej 15 tys. oséb: Krakéw, Warszawa, Wroctaw, Tréjmiasto,
Aglomeracja Katowicka, £6dz i Poznan. Uwaga: nalezy unika¢ bezposrednich poréwnar z wykorzystaniem dotychczas opublikowanych raportéw ABSL
i kierowac sie informacjami zawartymi w niniejszym opracowaniu. Wynika to ze statej aktualizacji bazy danych ABSL, kt6ra obejmuje réwniez uzupetnienia

dotyczace poprzednich lat.
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RYCINA 6

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

LICZBA NOWO POWSTALYCH MIEJSC PRACY W CENTRACH BPO, SSC, IT, R&D | WZROST ZATRUDNIENIA W NAJWIEKSZYCH
OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE (I KW. 2016 R. — | KW. 2018 R.)

Wzrost zatrudnienia w sektorze
w okresie | kw. 2016 . — | kw. 2018 .

B -3
B z035%
B o

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

Analiza wartos$ci widocznych w Tabeli 3 wskazuje,

ze zaréwno w dtuzszym (I kw. 2016 r. — | kw. 2018 ),
jakiw krotszym (1 kw. 2017 r. — 1 kw. 2018.)

z analizowanych okreséw najprezniej rozwijajaca

sie kategorig osrodkéw byta grupa poziomu drugiego
(Tier 2). Najnizszy procentowy wzrost zatrudnienia

Liczba nowo powstatych
miejsc pracy w okresie

I kw. 2016 . — | kw. 2018 r.
(wtys.)

zanotowaty natomiast grupy miast Tier 1i 3. Mozna
oczekiwag, ze w najblizszej perspektywie czasowej
najwyzszy przyrost wzgledny zatrudnienia nadal
bedzie charakteryzowac¢ grupe miast tworzong przez
Tréjmiasto, Aglomeracje Katowickg, £6dz i Poznan.
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TABELA 3
WZROST ZATRUDNIENIA W SEKTORZE W PODZIALE NA KATEGORIE WIELKOSCI (DOJRZAL0SCI) OSRODKOW UStUG
BIZNESOWYCH W POLSCE

Liczba nowo powstatych
miejsc pracy w okresie
1 kw. 2016 1.

Liczba nowo powstatych
miejsc pracy w okresie
1 kw. 2017 r.

Wzrost zatrudnienia
w okresie
I kw. 2017 r. — I kw. 2018 .

Wzrost zatrudnienia
w okresie
Ikw. 2016 1. = I kw. 2018 .

—1kw. 2018 r. (w tys.) —1kw. 2018 r. (w tys.)
Tier 1 0 0
Krakéw, Warszawa, Wroctaw 35!9 29 /0 18.4 13 /0
Tier 2
Tréjmiasto, Aglomeracja Katowicka, 20'] 34% ]0,6 15%
tédz, Poznan
Tier 3 0 0
Bydgoszcz, Lublin, Rzeszéw, Szczecin 5!4 29% 3;1 14%
Tier 4 0 0
pozostate osrodki ustug biznesowych 3!6 34 /0 1!3 10 /0

e
&(BUSlNEss
SERVICES

NOV‘\(OCZESNE Ry =
~UStUGI DLA BIZN

%\ E-BIZNES BACK OFFICE

I OBSLUGA KLIENTA

——

20 lat 8 000 7 centréw

doswiadczenia pracownikéw  operacyjnych

WSPARCIE ZARZADZANIE SIECIAMI
SPRZEDAZY PUNKTOW SPRZEDAZY
DETALICZNEJ
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USLUGI BIZNESOWE JAKO SPECJALIZACJA LOKALNA

Interesujgcym zagadnieniem jest préba identyfikacji
osrodkéw, w ktérych sektor ustug biznesowych stanowi
specjalizacje lokalng. W poréwnaniu uwzgledniono
jedenascie najwiekszych osrodkéw ustug bizneso-
wych w Polsce i wykorzystano iloraz lokalizacji (LQ,
ang. location quotient). LQ umozliwia okreslenie,

w ktérych z wybranych osrodkéw wystepuje ,nadre-
prezentacja” zatrudnienia w ustugach biznesowych
(LQ > 1), a w ktérych wzgledny ,niedobor” (LQ < 1).

W niniejszym przypadku ,nadreprezentacja” powinna
by¢ interpretowana pozytywnie jako specjalizacja
lokalna.®

lloraz lokalizacji w analizowanym przyktadzie (1)
jest stosunkiem wskaznika udziatu zatrudnienia

w sektorze w liczbie ludnosci w wieku produkcyjnym
w danym os$rodku do wartosci tego wskaznika

dla grupy wszystkich analizowanych osrodkéw,
traktowanej jako uktad odniesienia.

Analiza wartosci 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 analizowa-

nych osrodkéw jest najnizsza w Szczecinie i Aglomeracji
Katowickiej. Tym samym udziat ustug biznesowych
strukturze zatrudnienia jest nizszy niz w pozostatych
osrodkach ujetych w poréwnaniu.

Przyktad 1

RYCINA 7

WARTOSCI ILORAZU LOKALIZACJI (LQ)

JAKO WSKAZNIKA SPECJALIZACJI LOKALNEJ
WYBRANYCH OSRODKOW POD KATEM
UStUG BIZNESOWYCH

LQ

Krakéw 2'6
Wroctaw
Tréjmiasto
todz
Warszawa
Poznan
Bydgoszcz

Rzeszéw

Lublin

Aglomeracja
Katowicka"

i 04
03

0 03706 °09 1271518 21 ‘2427

Szczecin

* Do obliczen wzieto pod uwage liczbe ludnos$ci 14 miast takich jak:
Bytom, Chorzéw, Dabrowa Gérnicza, Gliwice, Jaworzno, Katowice,
Mystowice, Piekary Slaskie, Ruda Slgska, Siemianowice Slaskie,
Sosnowiec, Swietochtowice, Tychy i Zabrze. W samych Katowicach
warto$¢ LQ jest zdecydowanie wyzsza i wynosi 1,6.

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

[ zatrudnienie w centrach ustug BPO, SSC, IT, R&D w danym os$rodku )

liczba ludnosci w wieku produkcyjnym w danym osrodku

10-

( catkowite zatrudnienie w centrach ustug BPO, SSC, IT, R&D we wszystkich analizowanych osrodkach )

liczba ludnosci w wieku produkcyjnym ogdétem we wszystkich analizowanych osrodkach
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Wskaznik LQ stwarza mozliwos¢ budowy zesta- lloraz lokalizacji LQ mozna réwniez wykorzystaé
wien czasowych. Okazuje sie, ze w poréwnaniu do oceny specjalizacji osrodkéw pod katem zatrud-
z 2016 r. najwiekszy procentowy wzrost wartosci nienia w centrach typu BPO, SSC, IT/R&DS. Wskaznik
LQ dotyczyt: Tréjmiasta, Lodzi, Lublina i Poznania. jest poréwnaniem struktury zatrudnienia sektora
Oznacza to, ze w wymienionych osrodkach w danym osrodku (w podziale na typy centréw)
znaczenie ustug biznesowych jako specjalizacji ze strukturg zatrudnienia w sektorze nowoczesnych
lokalnej wzrosto w najwiekszym stopniu. ustug w skali kraju, uznang za uktad odniesienia (2).

® Teresa Czyz, Metoda wskaznikowa w geografii spoteczno-ekonomicznej, Rozwdj Regionalny i Polityka Regionalna, 2016, nr 34, s. 9-19
% Nalezy pamietac, ze jest to uproszczona typologia. Centra przypisano do poszczegélnych typéw wedtug dominujgcego profilu ich dziatalnosci.

Przyktad 2
( zatrudnienie w centrach ustug BPO lub SSC lub IT, R&D w danym os$rodku )
I-Q catkowite zatrudnienie w sektorze w danym osrodku
( zatrudnienie w centrach ustug BPO lub SSC lub IT, R&D w Polsce )
catkowite zatrudnienie w sektorze w Polsce
Workplaces by
CDOANSK Q SKANSKA
o - We are everywhere
= Qv you want to grow
D! :

your business

POZNAN

offices.byskanska.com

WARSZAWA
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Leasing Manager o= Leasing Manager
Anna.Rolka-Zawadzka@skanska.pl k‘f ' Paulina Strutynska@skanska.pl
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KRAKOW Leasing Manager
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Monika Tkacz Anna Perzano
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KATOWICE . Y 7 gNeg
Monika.Tkacz@skanska.pl anna.perzano@skanska.pl
Karolina Jamroz s Eliza Zuziak Anna Wdowczyk
- Leasing Manager TN Junior Leasing Negotiator Junior Leasing Negotiator
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Warto$¢ LQ >1 oznacza ,nadreprezentacje”
dziatalnosci BPO, SSC lub IT/R&D, ktérg
mozna traktowac jako specjalizacje lokalna.

w todzi i Poznaniu. W ustugach wspélnych
wyspecjalizowaty sie gtownie Krakéw i Warszawa,
ale réwniez Poznan i Szczecin. W przypadku

Im wyzsza warto$¢ LQ, tym wieksza specjalizacja ustug IT/R&D zwraca uwage ich bardzo duza
pod katem danego rodzaju dziatalnosci. ,hadreprezentacja” w Bydgoszczy i Rzeszowie.
Wsrdd najwiekszych osrodkéw ustug biznesowych
Wyniki analizy wskazuja, ze ,nadreprezentacje” (Tier 1 2) dziatalnos$¢ IT/R&D odgrywa najwieksza role

BPO mozna zaobserwowac w szczegoélnosci w Aglomeracji Katowickiej, Tréjmiescie i Wroctawiu.

TABELA 4
WARTOSCI ILORAZU LOKALIZACJI (LQ) DLA WYBRANYCH OSRODKOW JAKO WSKAZNIK SPECJALIZACJI LOKALNEJ
POD KATEM DZIAt ALNOSCI POSZCZEGOLNYCH TYPOW CENTROW UStUG

Osrodek BPO SsC IT/R&D

Krakow 10 13 0.8
Warszawa 11 1,3 0.7
Wroctaw 0,6 09 12
Trsjmiasto 07 08 1.3
Aglomeracja Katowicka 07 08 13
bodz 17 0,6 10
Poznan 14 11 0.8
Bydgoszcz 0,2 0,3 19
Lublin 09 0.8 12
Rzesz6w 08 0.2 1.7
Szczecin 10 11 0.9

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL

W zestawieniu obok

zaprezentowano po trzy
osrodki, w ktorych
poszczegdlne typy
dziatalnosci odgrywaja
najwieksza role:

BPO

1. todz
2. Poznan
3. Warszawa

SSC

1. Krakow
2. Warszawa
3. Poznan

IT/R&D

1. Bydgoszcz
2. Rzeszéw

3. Aglomeracja
Katowicka
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LICZBA CENTROW | STRUKTURA NOWYCH INWESTYC)I

Pod wzgledem liczby centréw ustug pierwsze miejsce Warto dodaé, ze wsréd mniejszych osrodkow

w Polsce zajmuje Warszawa (210 jednostek). W gronie (Tier 3) bardzo pozytywnie pod wzgledem liczby

osrodkoéw skupiajgcych co najmniej 100 centréow nowych inwestycji wyréznity sie Bydgoszcz

znajdujg sie réwniez: Krakéw (195), Wroctaw (154) (7 nowych centréw) i Lublin (5).

i Trojmiasto (135). W okresie od poczatku | kw. 2017 r.

do konca | kw. 2018 r. najwieksza liczba nowych jedno- Przecietna deklarowana przez nowe centra wiel-

stek powstata w Warszawie (18), Tréjmiescie (14), kos$¢ zatrudnienia to 157 os6b (mediana = 60).

Krakowie (10). Wymienione osrodki skupiaja blisko W gronie nowych inwestycji sg jednak centra, ktére

potowe ogdlnokrajowej liczby inwestycji w centra ustug, deklarujg zatrudnienie w ciggu najblizszych 2-3 lat

ktoére rozpoczety dziatalno$¢ od poczatku 2017 r. kilkuset lub nawet kilku tysiecy pracownikéw.
RYCINA 8

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

Warszawa

18 210

Krakow 195
Wroctaw

Tréjmiasto
Aglomeracja Katowicka
Poznan

todz

Lublin

Bydgoszcz

Rzeszéw 30 2 32

Szczecin 30 1 31

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200 220

. Liczba centréw na koniec 2016 . . Liczba nowych centrow (2017r.,2018r) 210 Liczba centréw ogétem w I kw. 2018 .

Zrédfo: opracowanie wiasne ABSL
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RYCINA 9
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UDZIAtL POSZCZEGOLNYCH KATEGORII WIELKOSCI (DOJRZAtOSCI) OSRODKOW UStUG BIZNESOWYCH W LICZBIE

CENTROW BPO, SSC, IT, R&D W POLSCE

Udziat w liczbie centréw BPO, SSC, IT, R&D (stan na | kw. 2018 r.)

0 110% 120% 130% L 40%

. Tier 2: Tréjmiasto,
Aglomeracja Katowicka,
todz, Poznan

. Tier 1: Krakéw,
Warszawa, Wroctaw

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

Wsréd nowych centréow najwigcej jest inwestycji z USA
(21). Polskie firmy utworzyty w analizowanym okresie
13 jednostek, niemieckie 11, a brytyjskie dziewie¢.
Bardzo widoczny byt réwniez naptyw inwestycji

z panstw skandynawskich (tgcznie 14 nowych
centréw). Inne kraje odpowiadajg za powstanie pozo-
statych 22 nowych centréw, wsréd ktérych znalazto
sie réwniez kilka inwestycji z pafistw azjatyckich.

W okresie od poczagtku 2017 r. do konca | kw. 2018 r.
najwiecej nowo powstatych inwestycji to centra

IT (42% ogotu). Nastepnymi w kolejnosci typami
nowych podmiotéw sg centra ustug wspdlnych
(39%), centra R&D (13%) oraz centra BPO (6%).

W poprzednim z analizowanych okreséw (I kw. 2016 r.
do I kw. 2017 r.) kolejnos$¢ poszczegdlnych typow

w strukturze inwestycji byta identyczna. Od chwili
rozpoczecia dziatalno$ci nowe centra wygenero-
waty 5,5 tys. miejsc pracy odpowiadajac za 17%
nowego zatrudnienia w sektorze. W poréwnaniu

do analizy z ubiegtego roku sg to nizsze wartosci.

. Tier 3: Bydgoszcz, Lublin,

1 60% 1 70% 180% 190% 1100%

. Tier 4: pozostate osrodki

Rzeszéw, Szczecin ustug biznesowych

Warto podkresli¢, ze ponad 30 nowych jednostek
(wiecej niz 1/3 ogétu), ktére rozpoczety dziatalnosé
w okresie od poczgtku 2017 r. do korica | kw. 2018 r.
to reinwestycje firm, ktérych centra ustug juz z powo-
dzeniem funkcjonujg w Polsce. Znaczna liczba
reinwestycji stanowi potwierdzenie trendu, ktéry
wyraznie wzbogaca krajobraz ustug dla biznesu

w Polsce. Mozna zauwazy¢, ze reinwestycje przewa-
zajg w strukturze nowych wej$¢ w miastach regio-
nalnych poziomu trzeciego i czwartego (Tier 3 i 4).
Odgrywajg réwniez istotng role w strukturze nowych
inwestycji w osrodkach Tier 2. Natomiast

w najwiekszych osrodkach ustug biznesowych
reinwestycje stanowig zdecydowang mniejszosé.
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RYCINA 10

PRZYKEADY NOWYCH INWESTYCJI W POSZCZEGOLNYCH OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE
(OD POCZATKU 2017 R. DO KONCA | KW. 2018 R))
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Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

SREDNIE ZATRUDNIENIE W OSRODKACH USLUG

BIZNESOWYCH

Najwyzszym srednim zatrudnieniem w centrach

ustug wsréd siedmiu najwiekszych osrodkéw ustug
biznesowych charakteryzuje sie Krakéw (328 oséb).
Wynika to z obecnosci w tym miescie najwiekszej liczby
centréw, ktére zatrudniajg ponad 1 tys. pracownikéw

— jestich 20, czyli 37% wszystkich w kraju. Duza skala
dziatalnosci wyréznia réwniez grupe najwiekszych

RYCINAT1

podmiotéw we Wroctawiu (dziewie¢ centréw zatrudnia-
jacych ponad 1 tys. oséb), co wptywa na drugie miejsce
miasta w omawianym zestawieniu (293 pracownikéw).
Wysoka pozycja Bydgoszczy (pigte miejsce) wynika
m.in. z obecnos$ci w miescie duzych centréw informa-
tycznych: Atos (ponad 3 500 pracownikéw), Nokia i iQor.

SREDNIE ZATRUDNIENIE W CENTRACH UStUG W Gt OWNYCH OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE

Krakéw

Wroctaw

todz
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Bydgoszcz

Aglomeracja Katowicka

Tréjmiasto

Poznan

Rzeszéw

Szczecin

Srednia liczba pracownikéw centréw

293

147

146

Lublin 104
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Zrédto: opracowanie wtasne ABSL



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018 O T s 25
Charakterystyka sektora ustug biznesowych

TABELA S5
SREDNIE ZATRUDNIENIE W POSZCZEGOLNYCH TYPACH CENTROW UStUG W PODZIALE NA KATEGORIE DOJRZALOSCI
(WIELKOSCI) OSRODKOW UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE

Typ centrum Srednia arytmetyczna Mediana

Tier 1: Krakéw, Warszawa, Wroctaw

SSC 414 171
BPO 309 103
IT/R&D 214 85

Tier 2: Tréjmiasto, Aglomeracja Katowicka, t6dz, Poznan

SSC 220 100
BPO 308 178
IT/R&D 167 57

Tier 3 i4: Bydgoszcz, Lublin, Szczecin, Rzeszéw i pozostate osrodki ustug biznesowych

SSC 272 250
BPO 175 112
IT/R&D 121 50

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL

Najwyzszy przyrost wzgledny zatrud-

Najwyzszy przyrost wzgledny zatrud- nienia w centrach ustug w okresie
nienia w centrach ustug w okresie I kw. 2017 r. — I kw. 2018 r.
Najwieksza liczba nowych I kw. 2017 r. — I kw. 2018 . (osrodki Tier 3 i 4 z zatrudnieniem
centréw ustug (2017,2018r.): (osrodki Tier 1 2): co najmniej 1 tys. oso6b):
1. Warszawa 1. Tréjmiasto 1. Opole
2. Tréjmiasto 2. todz 2. Szczecin
3. Krakow 3. Warszawa 3. Biatlystok

Najwyzszy przyrost bezwzgledny

Najwyzszy przyrost bezwzgledny zatrudnienia w centrach ustug w okre-
zatrudnienia w centrach ustug sie | kw. 2017 r. — I kw. 2018 . (o$rodki
w okresie | kw. 2017 r. — I kw. 2018 . Tier 3i4 z zatrudnieniem co najmniej
(osrodki Tier 1 2): 1 tys. osob):

1. Warszawa 1. Bydgoszcz

2. Krakow 2. Lublin

3. Wroctaw 3. Szczecin

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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RYCINA 12

LISTA WYBRANYCH CENTROW UStUG DLA BIZNESU W POLSCE
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Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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OCENA MIEJSCA PROWADZENIA DZIALALNOSCH

Kazdego roku w ogdlnopolskim badaniu ABSL biurowej (Srednia 3,8 na skali od 1 do 5, gdzie 5 to
pada pytanie o opinie przedstawicieli firm na temat najwyzsza mozliwa ocena), dostepno$¢ komunika-
poszczegodlnych czynnikéw, ktére majg istotny wptyw cyjna (3,7), a takze jako$¢ komunikacji miejskiej (3,6).
na prowadzenie dziatalnosci centréw ustug w polskich Wskazane oceny sg prawie identyczne z wynikami
miastach. Warto uscisli¢, ze w przypadku firm maja- poprzedniego badania (z 2017 r.). Warto uscisli¢,
cych centra w kilku miastach, ocena dotyczy rynku, ze respondenci z osrodkéw Tier 2, 3, 4 oceniajg
na ktérym ich firma zatrudnia najwiecej pracownikéw. dostepnos¢é nowoczesnej powierzchni biurowej

i dostepnos$¢ komunikacyjng swoich osrodkow
Ogodlnie zbiorcze oceny kazdej z badanych cech nizej od respondentéw z trzech najwiekszych
przedstawiajg sie pozytywnie. Najbardziej pozytywnie osrodkéw ustug biznesowych (Tier 1).

oceniono: dostepno$¢ nowoczesnej powierzchni

RYCINA13
OCENA MIEJSCA PROWADZENIA DZIALALNOSCI PRZEZ CENTRA UStUG (SREDNIA OCEN DLA WSZYSTKICH OSRODKOW
OCENIANYCH PRZEZ RESPONDENTOW)

Skala od 1 do 5, gdzie 5 to najwyzsza mozliwa ocena

% % % X 38 Dostepnosc nowoczesnej powierzchni biurowe;
% % % A 87  Dostepnosé komunikacyjna (lotniska, pociag)
* * * i 3'6 Jakos$¢ komunikacji miejskiej

%* % X 7 3,3 Wspotpraca z lokalnymi uczelniami

% % %7 3,2 Wspotpraca z lokalnymi wtadzami

* * * Y 3’] Dostepnos¢ puli talentow / wysoko wykwalifikowanej kadry

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=211)
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0golny poziom satysfakcji z miejsca prowadzenia dzia-
talnosci respondenci okreslilina 7,2 w skaliod 1 do 10,
gdzie 10 to najwyzsza mozliwa ocena. Co interesujace,
firmy zatrudniajgce w swoich centrach w Polsce

ponad 1 tys. os6b charakteryzujg sie nieco wyzszym
poziomem satysfakcji (7,4) w poréwnaniu do mniejszych
podmiotéw (7,1). Wérod siedmiu gtéwnych osrodkow

TABELA 6
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ustug biznesowych, najlepiej ocenianymi pod wzgledem
ogodlnej satysfakcji centréw ustug z miejsca prowa-
dzenia dziatalnosci sa: Krakéw (Srednia 7,7 w skali

od 1 do 10), Warszawa (7,6) i Wroctaw (7,4). W przypadku
opinii na temat poszczegdlnych czynnikéw czotowe
miejsca zajmujg osrodki wyszczegdlnione w Tabeli 6.

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

DZIALALNOSCI PRZEZ CENTRA BPO, SSC, IT, R&D"

Oceniany czynnik

Dostepnos¢ nowoczesnej powierzchni biurowej Trojmiasto Warszawa Wroctaw
Dostepnos$¢ komunikacyjna (lotniska, pociagi) Warszawa Krakow Katowice
Jakos¢ komunikacji miejskiej Poznai Warszawa Tréjmiasto
Wspétpraca z lokalnymi uczelniami todz Wroctaw Krakow
Wspotpraca z lokalnymi wtadzami Wroctaw tadi Poznari
Dostepnosé puli talentéw/wysoko wykwalifikowanej kadry Krakow Warszawa Wroctaw

* Ze wzgledu na koniecznos$¢ przeprowadzenia analizy w oparciu o wystarczajaco liczne grono respondentéw wzigto pod uwage tylko oceny dla: Krakowa,
Warszawy, Wroctawia, Tréjmiasta, Katowic, todzi i Poznania. Warto pamietac, ze przedstawione informacje odzwierciedlajg subiektywne opinie przedsta-

wicieli centréw.

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=212 firm)

Najwyzej oceniane czynniki w poszczegdlnych
osrodkach to: dostepno$é nowoczesnej powierzchni
biurowej (w Tréjmiescie i Wroctawiu), dostepnosé
komunikacyjna (w Warszawie, Krakowie i Katowicach),
jakos¢ komunikacji miejskiej (w Poznaniu) oraz wspét-
praca z lokalnymi uczelniami (w przypadku todzi).

Najnizej oceniang cechg w wiekszosci analizowanych
miast jest dostepno$é wysoko wykwalifikowanej
kadry. W przypadku Krakowa i Warszawy czynnikiem
charakteryzujgcym sie najnizszg oceng respon-
dentéw jest wspotpraca z lokalnymi wtadzami.
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Jak wynika z zestawienia, dostepno$¢ puli talentéw
jest najwyzej oceniana w najbardziej dojrzatych osrod-
kach ustug dla biznesu (Krakéw, Warszawa, Wroctaw).
Nie zmienito sie to w poréwnaniu do poprzedniego
badania z 2017 r. Warto réwniez wspomnie¢

o utrzymaniu przez Wroctaw i £6dZ miejsc w czotowej
tréjce osrodkéw najlepiej ocenianych pod katem
wspotpracy z lokalnymi wtadzami. W przypadku
oceny dostepnosci nowoczesnej powierzchni
biurowej pierwsze trzy osrodki (Tréjmiasto, Warszawa,
Wroctaw) sg tymi samymi, co w 2017 r. — zmienita

sie jedynie ich kolejnos¢. Warszawa i Katowice
niezmiennie pozostajg w gronie miejsc najlepiej
ocenianych pod katem dostepnosci komunikacyjnej,
Tréjmiasto i Warszawa w zakresie jakosci komunikacji
miejskiej, podobnie jak £6dZ w konteks$cie wspot-
pracy centréw ustug z uczelniami. Powtarzalnos$é¢
wysokich pozycji poszczegdlnych osrodkéw

w omawianym rankingu stanowi istotny wyznacznik
ich wizerunku w opinii przedstawicieli sektora.

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

Centra ustug BPO, SSC, IT, R&D oceniajg poziom
konkurencji na lokalnych rynkach pracy $rednio

na 3,5/10 pkt. (gdzie 1,0 oznacza bardzo duzg konku-
rencje miedzy centrami). Oznacza to, ze rywalizacja
centréw jest wyraznie dostrzegalna, jednak nie mozna
pisa¢ o ,drenazu” dostepnej puli pracownikéw

w wiekszosci osrodkéw. Do miast, w ktérych respon-
denci zauwazyli zdecydowanie najwiekszg presje

na rynku pracy, nalezg Krakéw i Wroctaw (2,9/10 pkt.).
Wsrod gtéwnych osrodkéw ustug biznesowych

w Polsce najnizsza presja na obecnie dziatajace
podmioty z sektora charakteryzuje Poznan (3,7/10 pkt.)
i Warszawe (3,5/10 pkt.). Warto dodac¢, ze do osrodkéw,
w ktérych presja na rynku pracy jest zdecydowanie
mniej odczuwalna dla centréw ustug, nalezy zaliczyé
m.in.: Rzeszéw, Bydgoszcz, Lublin, Szczecin i Opole,
czyli miasta spoza grona siedmiu najwiekszych
osrodkéw ustug biznesowych w Polsce. Respondenci
ocenili, ze potencjat tych osrodkéw pozwala

na kolejne inwestycje w centra ustug bez widocznej
presji na obecnie dziatajgce podmioty z sektora.

STRUKTURA ZATRUDNIENIA W PODZIALE NA BRANZE

FIRM MACIERZYSTYCH

Wyniki analizy struktury zatrudnienia sektora

w zakresie podziatu na branze firm macierzystych
centréw ustug pokazujg, ze wiekszo$¢ miejsc pracy
stworzyta branza IT oraz sektor ustugi komercyjnych
i profesjonalnych (tacznie 58%). Na trzecim miejscu
pod wzgledem udziatu w strukturze zatrudnienia

jest BFSI (sektor bankowosci, ustug finansowych

i ubezpieczen). Oznacza to, ze banki oraz instytucje
finansowe i ubezpieczeniowe wygenerowaty 14% miejsc
pracy w sektorze. Pozostate branze odpowiadajg
tacznie za 28% udziat w strukturze zatrudnienia.
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RYCINA 14
STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W PODZIALE NA BRANZE ICH FIRM MACIERZYSTYCH

Udziat w zatrudnieniu

14% 12% 5% 3%

100%

. IT . Ustugi telekomunikacyjne

. Ustugi komercyjne i profesjonalne . Produkcja towaréw przemystowych
. Ustugi finansowe (bankowe, ubezpieczeniowe, inwestycyjne) . Energia, surowce i pétprodukty

. Towary i ustugi konsumpcyjne . Inne branze

Zrédfo: opracowanie wiasne ABSL

Szczecin

Swobodny dostep do powierzchni biurowej o najwyzszym standardzie

)) INVEST 14 uczelni wyzszych
N Szcze cin 9 700 absolwentow

36 000 studentow
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INWESTYCJE ZAGRANICZNE

W 839 centrach zagranicznych w Polsce pracuje Zagraniczne centra ustug zlokalizowane w Polsce
225 tys. 0s6b (I kw. 2018 r.). Oznacza to, ze inwestorzy zatrudniaja przecietnie 270 oséb (czyli zdecydowanie
zagraniczni odpowiadajg za 81% zatrudnienia wiecej niz firmy polskie, w ktérych $rednia to 136 osob).
w sektorze, zarzagdzajac zdecydowang wiekszoscig Wartos$¢ ta z roku na rok wzrasta (w sumie o 60 0s6b
centrow ustug (68%). W okresie od | kw. 2017 . od 2013 roku). Srednia deklarowana docelowa

do I kw. 2018 r. firmy zagraniczne wygenerowaty wielko$¢ zatrudnienia nowo powstatych centréw

29 tys. nowych miejsc pracy w sektorze. Oznacza (I' kw. 2017 r. — I kw. 2018 r.) jest nizsza i wynosi

to przyrost zatrudnienia na poziomie 15%, czyli wyzszy 174 osoby. Nalezy jednak wyjasni¢, ze w zdecy-

niz wartos$¢ dla catego sektora (13%). Od poczatku dowanej wiekszosci przypadkow zatozenia

2013 r. srednioroczny przyrost zatrudnienia pierwotnie przyjmowane przez inwestoréow

w centrach zagranicznych wynidst 18%. Bazujac sg ostrozniejsze od rzeczywistego, pézniej-

na dotychczasowym wzro$cie omawianego segmentu, szego przyrostu zatrudnienia w centrach.

mozna szacowag, ze w 2019r. w zagranicznych centrach
ustug w Polsce bedzie zatrudnionych 250 tys. oséb.

RYCINA 15
ZATRUDNIENIE W ZAGRANICZNYCH CENTRACH UStUG W POLSCE

Liczba pracownikéw Liczba centréow
2500000
260 000 : 1600
225000 _—©  '*
240000 1400
220000 197 ?00/ 1200
r
J
200000 1000
173000_—"
180 000 O 566
~ . ee®®® () 900*

1 : eeecc’ e

60 000 R ‘.!......f,o 839 800
140000 0" 760 700
. e mn9
120 000 rve 600
100000 500
80000 400
60000 CAGR (skumulowany roczny wskaznik wzrostu zatrudnienia) = 18% 800
40000 200

I kw. 2013 I kw. 2014 I kw. 2015 I kw. 2016 I kw. 2017 I kw. 2018 I kw. 2019

=O— Liczba pracownikéw «+Q*  Liczbacentrow

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
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KRAJE POCHODZENIA CENTROW USEUG

Najwieksza grupe podmiotéw w strukturze centrow centra firm z 40 panstw (oraz przedsiebiorstwa,

(397) stanowig centra polskie. W$réd 839 centrow ktérym nie mozna przypisa¢ miejsca siedziby centrali
zagranicznych najwiecej jest centréw amerykanskich firmy macierzystej). W strukturze zatrudnienia

(267). Na trzecim miejscu w strukturze centrow centréw najwyzszy jest udziat centréw z USA (29%).
znajduje sie grupa podmiotéw, ktérych firmy macie- Podmioty rodzime odpowiadajg za 19% miejsc

rzyste maja siedziby w krajach nordyckich (125). pracy, a centra z krajéw nordyckich za 10%.

Warto uszczeg6towié, ze w Polsce funkcjonuja

RYCINA 16
STRUKTURA LICZBOWA CENTROW UStUG (1) ORAZ STRUKTURA ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG (2) W PODZIALE
NA MIEJSCE SIEDZIBY CENTRALI FIRMY MACIERZYSTEJ

Ogotem: Ogotem:
1 236 centréw 279 000 osob
. USA . Francja . Szwajcaria
. Polska . Wielka Brytania . Kraje azjatyckie™
. Kraje nordyckie* . Niemcy . Inne panstwa

* Kraje nordyckie: Szwecja, Finlandia, Dania, Norwegia
** Kraje azjatyckie: Indie, Japonia, Korea Potudniowa, Chiny, Izrael, Katar, Turcja, Singapur

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie bazy danych centréw ustug

Struktura zatrudnienia sektora w gtéwnych osrod- Cho¢ podobieristwa miedzy osrodkami przewazaja,
kach ustug biznesowych w podziale na miejsce widoczne sg takze istotne réznice w zakresie udziatu
siedziby centrali firm macierzystych centréw cechuje panstw w zatrudnieniu w poszczegdélnych miastach.

sie przecietnym zréznicowaniem.
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Pracownicy centrow amerykanskich stanowig Warto zwrdéci¢ uwage na znaczny, zdecydowanie
najwiekszy odsetek zatrudnionych w pieciu z siedmiu wyzszy niz wartos¢ w skali kraju, udziat centrow
gtéwnych osrodkéw ustug biznesowych (w Warszawie, z krajéw nordyckich w strukturze zatrudnienia
Tréjmiescie, Wroctawiu, Krakowie i Poznaniu). Trojmiasta (17%), todzi (17%) i Wroctawia (15%),
Najwyzszy udziat centréw z USA charakteryzuje centréw niemieckich w Poznaniu (21%), szwajcarskich
Warszawe, gdzie zatrudniajg 40% pracownikéw sektora we Wroctawiu (14%) oraz brytyjskich w Krakowie
(spadek o 7 p.p. na rzecz innych parnistw w poréwnaniu (15%). Najbardziej zréznicowany rozktad udziatu

do 2017 r.). Firmy polskie zajmujg pierwsze miejsce poszczegdlnych panstw w strukturze zatrudnienia

w strukturze zatrudnienia w Aglomeracji Katowickiej charakteryzuje Tréjmiasto oraz Warszawe.

(26%), a podmioty azjatyckie — w todzi (26%).

RYCINA 17
STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W Gt OWNYCH OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH W PODZIALE
NA MIEJSCE SIEDZIBY CENTRALI FIRMY MACIERZYSTEJ

Aglomeracja katowicka | 1% . ‘ | 1% 1%
8% 11%

Krakéw
4% 10% 5% | 9%

todz 2%
3% 4%  10%

Tréjmiasto
4% 6%

Warszawa
3% 4% 5% @ (%

Wroctaw

5% 4% 14%

0 £10% 120% :30% 140% :50% 160% i70% 180% 190% £100%

. USA . Francja . Szwaijcaria
. Polska . Wielka Brytania . Kraje azjatyckie™
. Kraje nordyckie* . Niemcy . Inne panstwa

* Kraje nordyckie: Szwecja, Finlandia, Dania, Norwegia
** Kraje azjatyckie: Indie, Japonia, Korea Potudniowa, Chiny, Izrael, Katar, Turcja, Singapur

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie bazy danych centréw ustug
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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 kilkadziesiat kategorii i podkategorii. Nalezy dodac¢,
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. Zestawienie
oparto na odpowiedziach 207 firm zatrudniajacych
tacznie 144 tys. oséb. Warto zauwazyé, ze dziatalnos¢
IT oraz ustugi finansowo-ksiegowe (F&A) gene-

rujg tacznie blisko potowe zatrudnienia w branzy
(48%). Na trzecim miejscu pod wzgledem udziatu

w strukturze zatrudnienia znajdujg sie ustugi bankowe,
finansowe i inwestycyjne (BFSI) odpowiadajace

RYCINA 18

tacznie za 15% miejsc pracy w sektorze. Wazng
role w strukturze zatrudnienia odgrywajg réwniez
— 2 12% udziatem — ustugi kontaktu z klientem.
tacznie cztery wspomniane wyzej kategorie
procesow generujg % zatrudnienia w sektorze.

Co oczywiste, struktura zatrudnienia prezentuje

sie bardzo podobnie do tej z poprzedniego badania
(2017 r.). Kolejnos¢ poszczegolnych kategorii ustug

nie zmienita sie. Warto jednak zwréci¢ uwage na wyzszy
o 1 p.p. udziat zatrudnienia w kategorii ,Zarzadzanie
tarncuchem dostaw i logistyka” (ang. Supply Chain
Management & Logistics), wyzszy taczny udziat BFSI

(01 p.p.), a takze nizszy udziat zatrudnienia w ustugach
finansowo-ksiegowych i dziatalno$ci badawczo-rozwo-
jowej (0 2 p.p. w poréwnaniu do 2017 r.). Interpretacja
wspomnianych zmian wymaga jednak ostroznosci.

STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W PODZIALE NA OBStUGIWANE KATEGORIE PROCESOW

o,
50% 2%

£100%

5% 5% 4%

N - 2] o o o ) & o & S
EON & Qo& & ((q:y\ & & &S & ,\0\\\ SIS
L&D o K N \ N NS & & o F& N
ISR S 2 ) & RN & RO S e
S 6@, Q <\ & O &© R R K q_}\/ &L \(\Q
O & ® Q $ N N N N < 53 QO QS
F & R\ ) e Q & & L ) Q Q &
Q\‘o Y@ & Q%& & VSJO KR KR K y\o& NN O
W ¥ L &K v 2 PR & S
2 X 2 52 & NSNS &) 52 &
& &0 & &S € W©
& S & K OIS S
N N < N I .
DS S 2 < o @
AN &K ¥« O
2 2 N
& &
N S
6A

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=207 firm zatrudniajgcych 144 tys. 0scb)
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RYCINA 19
STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W PODZIALE NA OBStUGIWANE KATEGORIE PROCESOW W MODELACH
ORGANIZACYJNYCH CENTROW

Jednostka dziatajgca na rzecz firmy macierzystej / centrum ustug wspéinych 1% 2%

6% 6% 4% 13%

Model hybrydowy (klienci zewnetrzni i wewnetrzni) 2% 2% 2%

i

10% 6%

Komercyjny dostawca ustug / centrum outsourcingu 2%

12% 3% 5% 4%

0 £10% 120% :30% 140% :50% 160% £70% 180% 190% £100%

. IT Customer Operations . Procurement
. Finance & Accounting (F&A) Research & Development . Inne kategorie proceséw
. BFSI: Banking, Financial and HR (incl. Payroll)

Insurance specific services

Supply Chain Management & Logistics

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=207 firm zatrudniajgcych 144 tys. 0séb)

RYCINA 20
RANKING PANSTW, DLA KTORYCH SWIADCZONE SA UStUGI (NA RZECZ KLIENTOW WEWNETRZNYCH | ZEWNETRZNYCH)
PRZEZ CENTRA W POLSCE
Najwazniejszymi panistwami docelowymi, dla 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 Polska. Pierwszg pigtke uzupetnia Francja 4 Polsia
& ' a piatke P ja. 5  Francja
6 Szwajcaria
1 . Niemcy 1 Dania
8 Holandia
9 Szwecja
Wa 10 Belgi
Wielka Brytania 9t
2 '4 b‘ y 1 Finlandia
12 Hiszpania
t 13 Norwegia
3 ) USA 14 wiochy
S
15 Rosja

Uwaga: sposéb konstrukcji rankingu — respondentéw poproszono o wskazanie trzech najwazniejszych panstw, dla ktérych swiadczone sg 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 paristwa w kolejnosci odzwierciedlajgcej tgczng liczbe otrzymanych punktéw.

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=210 firm)
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RYCINA 21
STRUKTURA BRANZOWA FIRM (KLIENTOW ZEWNETRZNYCH | WEWNETRZNYCH) OBSEUGIWANYCH PRZEZ CENTRA
UStUG ZLOKALIZOWANE W POLSCE

Udziat centréw

10% 20% 30% 40% 50% 70% 80% 90% 100%

54%

BFSI: Banking, Financial 63%
Services, Insurance 31%
44%

68%
63%
21%
43%

Information Technology

Commercial & Professional Services 32%
63%

(i.a. Business Support Services, HR Services, o
. A . 24%
Legal Services, Research & Consulting Services) 34%

Consumer Goods & Services g‘;;"
(i.a. Automobiles & Auto Parts, Food & 200/"
Beverages, Media, Retailing, Leisure) 34%
42%
Health Care ?33
]
25%
32%
. . - s 22%
Transportation (i.a. Airlines, Logistics) 1%
20%
Energy, Materials & Utilities giZ’
(i.a. Oil & Gas, Chemicals, Paper & 70/"
Forest Products, Metals & Mining) 19% @
31% Centra w Polsce swiadczg szeroki
. 17% . .
Industrial Goods 9,,/: zakres ustug dla klientéw z catego
17% Swiata reprezentujgcych réznorodne
37% segmenty rynku. Do najczesciej
. . .
Telecommunication Services 2?;" obstugiwanych branz (pod uwage
7% wzieto zaréwno klientéw zewnetrz-
nych, jak i wewnetrznych) naleza:
;33" BFSI, IT, branza ustug komercyjnych
. 0
Public Sector 0% i profesjonalnych, a takze sektor
9% towardw i ustug konsumenckich.
14% Firmy z kazdego z wymienionych
Real Estate 183’ segmentoéw rynku znajdujg
6% sie w gronie klientéw co najmniej
1/3 centréow ustug w Polsce.
23%
Inne branze ?g:ﬁ’
0
20%
0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
. Komercyjny dostawca ustug . Model hybrydowy (klienci . Jednostka dziatajgca na rzecz . Centra og6tem
/ centrum outsourcingu zewnetrzni i wewnetrzni) firmy macierzystej / centrum

ustug wspélnych

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na postawie wynikéw ankiety skierowanej do centrow ustug (N=214 firm)
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RYCINA 22

KATEGORIE PROCESOW OBStUGIWANYCH W CENTRACH UStUG W POLSCE

F&A: Accounts Payable

F&A: Accounts Receivable

F&A: General Ledger & Reporting

F&A: Travel & Expenses

F&A: Master Data Management

F&A: Treasury

F&A: Business Controlling

IT: Application Lifecycle Management (incl. software development)
IT: Infrastructure Management / Support
IT: User support / Service Desk

IT: Automatization / Optimization of Service Delivery (cost, quality)
IT: Information Security

IT: Enabling Services

IT: Request Fulfillment / process execution (BPO)
IT: Other IT services

HR: HR Administration & Reporting

HR: Recruitment

HR: Payroll

HR: Compensation & Benefits

HR: Talent Management

HR: Mobility

Operational Procurement

Strategic Procurement

Project Management Services

Customer Operations: Customer Helpdesk
Customer Operations: Sales & Account Mgmt Support
Customer Operations: Fulfillment
Business Transformation Services
Document Management

Research & Development

Supply Chain Management & Logistics
BFSI: Financial Services

BFSI: Banking

BFSI: Insurance

Marketing: Digital Marketing

Marketing: Content Management
Marketing: Strategic Marketing
Marketing: Other Marketing Services
Knowledge Management

Legal Processes

Health Care Specific Processes

Public Sector Specific Processes

Inne kategorie proceséw

1%

Udziat centrow obstugujacych poszczegdlne procesy

10% 20% 30% 40% 50%
51%
50%
46%
44%
30%
30%
49%
43%
1%
34%
31%
20%
1%
42%
39%
34%
28%
24%
24%
14%
30%
10%
30%
27%
19%
16%
20%
18%
17%
17%
15%
1%
7%
13%
12%
4%
1%
1%
10%
1%
10% 20% 30% 40% 50%

56

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

60%
%

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na postawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=214 firm)
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ZASIEG GEOGRAFICZNY SWIADCZONYCH USEUG

RYCINA 23
ZASIEG GEOGRAFICZNY UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ CENTRA UStUG W POLSCE

4%

Blisko potowa analizowanych firm (48%) dziata

48% 48%

w skali globalnej, na rzecz klientéw (wewnetrz-

nych i zewnetrznych) z réznych czesci $wiata.
Jednakowy udziat charakteryzuje ustugi §wiadczone
dla klientéw z wybranych krajéw lub regionéw
$wiata. Obstuga proceséw 4% firm jest skiero-

wana do odbiorcéw z jednego kraju. Niezmiennie
najwiekszy odsetek centréw koncentruje sie na
obstudze klientéw z Europy Zachodniej, a nastepnie
Polski. Warto podkresli¢, ze udziat krajéw nordyc-

kich, czyli kierunku numer trzy w analizowane;j

strukturze zasiegu geograficznego $wiadczonych B Giobainy zasieg swiadczonych ustug

ustug, jest wyraznie wigkszy (0 8 p.p.) nizw 2017 . . Ustugi $wiadczone dla wybranych krajéw lub regionéw $wiata

. Ustugi $wiadczone na rzecz odbiorcéw z jednego kraju

58% 68% 82% 68%
USA Kraje Polska Europa Srodkowo-
nordyckie -Wschodnia (bez Polski)

91%

Europa 35%
Zachodnia
o Azja, Australia
. \ 40 ) i Oceania
1% 25%
Bliski Wschod
i Afryka
Inny region Ameryka
lub kraj Potudniowa

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=213 firm)
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PLANY FIRM W ZAKRESIE PROWADZONE) DZIALALNOSCI

82%

Udziat firm, ktére w ciggu
ostatniego roku zwiekszyty zakres
realizowanych ustug (N=211 firm).
Wartos¢ o 6 p.p. mnigjsza

niz w badaniu z 2017 r.

83%

Udziat firm majgcych w planach
zwiekszenie zatrudnienia

w okresie od | kw. 2018 r. do | kw.
2019r. (N=214 firm). Wartos¢

0 4 p.p. mnigjsza niz w badaniu
72017 r. (dla okresu | kw.

2017 r.do I kw. 2018 r.). Brak zmian
w zatrudnieniu w analizowanym
okresie zaktada 14% firm,

a zmniejszenie zatrudnienia

— 3% firm.

14%

Udziat centréw planujgcych

W ciggu najblizszego roku
poszerzy¢ zakres swojej
dziatalnosci (N=211 firm). Wartos¢
0 10 p.p. mnigjsza niz w badaniu
z 2017 r. — gtéwnie kosztem
stabilizacji i optymalizacji

obecnej dziatalnosci (udziat

0 8 p.p. wiekszy w poréwnaniu

z poprzednim badaniem). Réznice
mozna odczytywac jako jeden

z efektéw procesu dojrzewania
sektora w Polsce.

RYCINA 24

PLANY CENTROW UStUG DOTYCZACE
ROZSZERZENIA DZIAt ALNOSCI

>

Rozszerzenie dziatalnosci
— nowe aktywnosci, nowi klienci

2018r. (%) Zmiana 2018/2017

549 Tpp.©

Rozszerzenie dziatalnosci
— nowe aktywnosci, ci sami klienci

2018r. (%) Zmiana 2018/2017

209 3pp.©

Stabilizacja | optymalizacja
obecnej dziatalnosci

2018r. (%) Zmiana 2018/2017

224, Bpp.D

Brak planow zmiany
obecnych aktywnosci

2018r. (%) Zmiana 2018/2017

3% + P.p. @

Redukcja
dziatalnosci

2018r. (%) Zmiana 2018/2017

T + P.p. @

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw
ankiety skierowanej do centréw ustug (N=211 firm)
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JEZYKI WYKORZYSTYWANE W GENTRACH USEUG

31 29,

Najwieksza liczba jezykow Srednia liczba jezykow Udziat centrow
wykorzystywanych wykorzystywanych wykorzystujgcych
w pojedynczym centrum w centrach ustug do swiadczenia ustug
ustug (N=213 firm). (N=213 firm). co najmniej 10 jezykoéw
Mediana = 6. (N=213 firm).
RYCINA 25

JEZYKI UZYWANE W CENTRACH UStUG

Udziat centrow

- @ 3 5
90%

Liczba jezykdw wykorzystywanych

80%
do $wiadczenia ustug w centrach
70% w Polsce (N=213 firm).
60%
50%
40%
30%
20%
v I I I I I
IlB0Nunssns
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Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikow ankiety skierowanej do centrow ustug (N=213 firm)
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CUDZOZIEMCY PRAGUJACY W CENTRACH USEUG

90%

Udziat centrow ustug
zatrudniajgcych cudzoziemcow
(N=208 firm). Warto$¢ o 5 p.p.
wyzsza niz w badaniu z 2017 .

10,6%

Catkowity udziat cudzoziemcow
zatrudnionych w analizowanych
przez ABSL centrach ustug
(N=208 firm zatrudniajgcych
144 tys. 0sob).

9%

Przecietny udziat cudzoziemcow
zatrudnionych w analizowanych
przez ABSL centrach ustug

(17% w firmach zatrudniajgcych

w swoich centrach ponad

1 tys. 0s6b, w poréwnaniu

do 8% w mniejszych podmiotach).
Mozna szacowac, ze ponad

2/3 obcokrajowcow zatrudnionych
w centrach ustug w Polsce pracuje
w najwiekszych firmach sektora,
zatrudniajgcych ponad 1 tys. osob
(N=208 firm).

11

25000 osib

Liczba cudzoziemcdw pracujgcych
w centrach ustug BPO, SSC, IT,
R&D w Polsce wg ostroznego
szacunku ABSL. Alternatywnie
mozna zatozyc, ze catkowita

liczba cudzoziemcdw miesci

sie w przedziale 25-30 tys. 0sob.

85%

Maksymalny udziat cudzoziemcow
w strukturze zatrudnienia
pojedynczego centrum ustug
(N=208 firm). Nalezy jednak
pamietac, ze centra zatrudniajgce
co najmniej 50% cudzoziemcow
stanowig niewielki odsetek
analizowanych podmiotow (2,5%).

38%

Udziat centrow ustug
zatrudniajgcych co najmniej 10%
cudzoziemcow wsrod ogotu
swoich pracownikéw (N=208 firm).
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Ukraina niezmiennie pozostaje panstwem zdecydowanie najcze-

Sciej wskazywanym jako miejsce pochodzenia cudzoziemcow

pracujgcych w centrach ustug. Analiza danych pokazuje, ze w 46% 1
firm zatrudniajacych cudzoziemcéw Ukraincy stanowig najlicz-

niejszg grupe obcokrajowcow. Co wiecej, Ukraincy zostali wymie-

nieni w gronie trzech najwiekszych grup obcokrajowcow przez

43% ogotu badanych firm. Drugg narodowoscig pod wzgledem 2
liczby wskazan respondentow sg Wtosi, a trzecig Hiszpanie. Poza

zmiang kolejnosci Wtoch i Hiszpanii, grono trzech gtéwnych

krajow pochodzenia cudzoziemcéw pracujgcych w centrach ustug

jest takie samo jak w 2017 r. Generalnie, w gronie trzech krajow
pochodzenia najwiekszej liczby cudzoziemcoédw w danym centrum 3
ustug wymieniono 24 panstwa. Co oczywiste, liczba wszystkich

panstw, z ktérych pochodzg zagraniczni pracownicy centréw ustug

w Polsce jest wyzsza.

Ukraina

Wtochy

Hiszpania

RYCINA 26
GLOWNE KRAJE POCHODZENIA CUDZOZIEMCOW PRACUJACYCH W CENTRACH UStUG

Ukraina 1 Finlandia 9

Wtochy Czechy 10

Hiszpania Brazylia 1

Indie Portugalia 12

0eoC T

Niemcy Holandia 13

D A a4 N

Rumunia 14

Francja

N A
K]

Wielka Brytania 1 Turcja 15

Biatorus 8

.32

Uwaga: spos6b konstrukceji rankingu — respondentéw poproszono o wskazanie trzech panstw, z ktérych pochodzi najwieksza liczba cudzoziemcéw
pracujacych w reprezentowanych przez nich centrach. Pafistwom wskazanym na pozycji nr 1 przydzielano po 3 pkt, paistwom na pozycji nr 2

- po dwa pkt, a paristwom na pozycji nr 3 po jednym punkcie. Na wykresie zaprezentowano parnistwa w kolejnosci odzwierciedlajgcej tagczng liczbe
otrzymanych punktéw.

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=184 firmy)
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POZOSTALE CHARAKTERYSTYKI BRANZOWE

UDZIAL KOBIET W STRUKTURZE ZATRUDNIENIA

D 52

Udziat kobiet w strukturze zatrudnienia analizowanych centrow ustug. W przypadku
kadry zarzadzajgcej przecietny udziat kobiet wynosi 36%. Warto dodac, ze wsrdd firm
zatrudniajgcych w swoich centrach ustug w Polsce co najmnigj 1 tys. osob udziat kobiet
w strukturze zatrudnienia jest o dwa p.p. nizszy (N=206 firm).

STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW USLUG W PODZIALE NA PRZEDZIALY WIEKOWE PRACOWNIKOW

RYCINA 27
STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W PODZIALE NA PRZEDZIALY WIEKOWE PRACOWNIKOW

Udziat poszczegdlnych kategorii wiekowych

0 110% 120% 130% 140% 150% 160% 170% 180% 190% £100%

B st B 25320t B 35441t B 2506t wiecej

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikow ankiety skierowanej do centrow ustug
(N=207 firm zatrudniajgcych 137 000 pracownikow).

STRUKTURA ZATRUDNIENIA W PODZIALE NA KATEGORIE STANOWISK

RYCINA 28
STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W POLSCE W PODZIALE NA KATEGORIE STANOWISK

Udziat poszczegdlnych kategorii stanowisk

12% 6%
0 £10% 20% £30% £40% 50% £60% 70% 180% 190% £100%
. Entry Level & Junior Positions . Specialists . Team Leaders . Managers & Executives

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug
(N=207 firm zatrudniajacych 137 000 pracownikéw).
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AUTOMATYZACJA PROCESOW BIZNESOWYCH

RYCINA 29
POZIOM WDROZENIA ROZWIAZAN Z ZAKRESU ZROBOTYZOWANEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW BIZNESOWYCH (RPA)

| SZTUCZNEJ INTELIGENCJI (Al) W CENTRACH UStUG*

Udziat centréw

0 £10% 20% £30% £40% 150% 160% 70% 180% 190% £100%
. Nie uzywamy zadnych . Nie uzywamy zadnych . Pracujemy obecnie . Posiadamy obecnie . Posiadamy obecnie
narzedzi RPAi Al, narzedzi RPA i Al, nad jednym lub wiecej wdrozenia narzedzi wdrozenia narzedzi
atakze nie mamy ale rozwazamy ich pilotowym wdrozeniem bazujacych na bazujacych na
planéw na uzywanie ich uzycie w przysztosci projektéw bazujacych RPA lub Al RPA oraz Al
w najblizszej przysztosci na RPA lub Al

* Respondenci wskazywali poziom wdrozenia rozwigzan, ktéry w ich opinii w najlepszym stopniu odpowiada charakterystyce obstugi proceséw w firmie.

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=204 firmy)

JAK MYSLISZ, GDZIE MOZESZ ZNALEZC...

i
Odpowiedz jest oczywista - w KATOWICACH!

Urzad Miasta Katowice, Wydziat Obstugi Inwestorow
invest.katowice.eu
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RYCINA 30
NARZEDZIA Z OBSZARU ZROBOTYZOWANEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW BIZNESOWYCH (RPA) | SZTUCZNEJ
INTELIGENCJI (Al) NAJCZESCIEJ WYKORZYSTYWANE W CENTRACH UStUG

Udziat centréw 2%
23% 17% % 4% 4%
0 110% 20% 30% £40% 50% 60% {70% 80% 90% £100%
. Blue Prism . Automation Anywhere . NICE . Pegasystems
. UiPath . KOFAX from Lexmark . WorkFusion . Inni dostawcy RPA

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug

RYCINA 31
WPLYW ZROBOTYZOWANEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW BIZNESOWYCH (RPA) | SZTUCZNEJ
INTELIGENCJI (Al) NA ZMIANY ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG

Udziat centréow

0 110% 120% 30% 40% 50% '60% 170% 80% 190% 100%

. Planujemy przekwalifikowanie lub przegrupowanie zastgpionych pracownikéw . Planujemy redukcje zatrudnienia

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=106 firm).
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ROTACJA PRACOWNIKOW

Poziom rotacji dobrowolnej w analizowanych przez Wartos$¢é poziomu rotacji dobrowolnej w firmach

ABSL centrach ustug za 2017 r. wyniést 16,4%. zatrudniajgcych w centrach w Polsce co najmniej 1 tys.
W przypadku rotacji niedobrowolnej (niezaleznej 0s0b jest nieco wyzsza niz w pozostatych podmiotach.

od pracownika) odsetek ten wynidst 4%.

TABELA 7
STRUKTURA POZIOMU ROTACJI DOBROWOLNEJ W CENTRACH UStUG W POLSCE

Poziom rotacji dobrowolnej Centra ustug ogétem Firmy zatrudniajace w swoich centrach co najmniej 1 000 osob
Ponad 20% 17% 20%
11-20% 52% 51%
1-10% 29% 23%
Ponizej 1% 2% 0%

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL (N=192 firmy zatrudniajace 125 tys. 0s6b)

2 ProService
)VA

ProService Finteco konsekwentnie buduje globalny Fintech,
oferujgcy ustugi middle office oraz IT
dla TFI, Bankéw i Ubezpieczycieli.

800 pracownikéw 24 lata na rynku 62 mld w zarzgdzaniu 4,5 min transakcji

GRUPA KAPITALOWA

& Turbine @ /1o ( IFAS M

AnALYTICS make it right

www.psfinteco.pl | office@psfinteco.pl
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2 USLUGI BIZNESOWE
W POLSCE: TRENDY,
WYZWANIA, KIERUNKI
ROZWOJU

Branza nowoczesnych ustug dla biznesu to jeden z najszybciej rozwijajgcych

sie sektoréw w Polsce. Rozwdj ten mozliwy jest m.in. dzieki nowoczesnym
technologiom. Cyfryzacja, rozwigzania mobilne, wykorzystanie sztucznej inteligencji,
robotyzacja procesow, rzeczywistosc rozszerzona — to pojecia, o ktorych

mowi sie coraz czescie). | cho¢ technologia pozostaje w centrum uwagi, to czy
powinnismy bezkrytycznie podchodzi¢ do wszystkich tych zjawisk? Jak w praktyce
zaawansowana technologia bedzie wptywata na branze w perspektywie najblizszych
lat? Czy réwnie wazne nie jest odpowiednie podejscie do sposobu pracy, dbanie

0 Jakosc¢ talentow, bezpieczenstwo systemow? Jakie trendy i wyzwania czekajg
sektor nowoczesnych ustug dla biznesu w nadchodzgcych latach? Odpowiedzi na te
pytania postanowili znalez¢ cztonkowie Rady Strategicznej i Komitetu Audytu ABSL.

l&\
" A B s L Opracowanie tresci rozdziatu: Rada Strategiczna i Komitet Audytu ABSL
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DOSTEPNE TECHNOLOGIE A PRAKTYCZNE WDROZENIE

Codziennie mozna przeczyta¢ w prasie branzowe;j

lub mediach spotecznos$ciowych o nowych wdroze-
niach robotic process automation (RPA), machine
learning (ML) oraz — czasami — o sztucznej inteligencji
(artificial intelligence, Al). Szczegdlnie sceptycznie
nalezy podchodzi¢ do wdrozen sztucznej inteligenciji,
definiowanej jako technologia zdolna do zachowan
inteligentnych oraz autonomicznego podejmowania
decyzji poza $cisle okreslonymi skryptami, poniewaz
ten buzzword jest czesto naduzywany. W niektérych
przypadkach prébuje sie przedstawia¢ zlepek kilku
RPA pod mianem Al tylko po to, aby sprzeda¢ klientowi
produkt ,najbardziej zaawansowany”. Czasy sztucznej
inteligenc;ji jeszcze nadejdg, zapewne szybciej

niz sie nam dzis wydaje, natomiast do tego czasu
branza powinna skupi¢ sie na mniejszych krokach.

RPA poswiecono niezliczone artykuty oraz konfe-
rencje. Jest to termin dobrze rozumiany, a sama
technologia z powodzeniem wdrazana w wielu firmach
sektora ustug biznesowych (BSS). Inaczej sprawa
wyglada z machine learning — technologig bardziej
zaawansowang od RPA, ktéra dazy do udoskonalania
sie za pomocga zgromadzonych danych.

WEASCIWA KOLEJNOSC WDRAZANIA TECHNOLOGII

Czesto spotkaé¢ mozna opinie, ze droge

do automatyzacji nalezy rozpoczg¢ od wdrazania
technologii najprostszej, a skoficzy¢ na najbardziej
zaawansowanej. Idgc tym tokiem rozumowania,
najpierw wdraza sie RPA, nastepnie ML, a na koricu Al.

Btad polega na tym, ze technologia bardziej
zaawansowana wcale nie musi by¢ bardziej
odpowiednia dla prostszego procesu od zwyktego
RPA lub czasem nawet makra w Excelu.

Kluczem do sukcesu przy wdrozeniach automaty-
zacji na duzg skale jest umiejetno$¢ dopasowania
wiasciwej technologii do danego procesu oraz

pozyskiwanie synergii przez wykorzystanie kompa-
tybilnosci ré6znych rozwigzan technologicznych.

Dlatego portfolio rozwigzan osoby zarzadzajacej
automatyzacjg powinno by¢ mozliwie szerokie, aby méc
odpowiednimi naktadami osiggnaé maksimum korzysci.

TECHNOLOGIE SPOZA GLOWNEGO NURTU

Istnieje wiele innych rozwigzan, technologii, narzedzi
oraz platform poza trzema wspomnianymi i najbardziej
rozpoznawalnymi. Ponizej przytoczony zostat przeglad
niektérych z nich, ktére moga zosta¢ szybko zaadapto-
wane w sektorze nowoczesnych ustug biznesowych.

» Deep learning: rodzaj zaawansowanego ML na
wzorze sieci neuronowych, ktéry bedzie analizowat
otrzymane dane i przypisywat im wartosci doty-
czgce wagi przekazywanych informacji na rzecz
wspieranych proceséw. Zbedne informacje bedg
odrzucane lub archiwizowane, aby nie obcigzaé
mocy obliczeniowej systemu. Szczegdlnie przy-
datne przy optymalizacji szybkos$ci automatyzacji
proceséw bazujgcych na duzych zbiorach danych.

4

Explainable Al: Branze regulowane (bankowos¢,
branza medyczna) beda musiaty w szybki

i zrozumiaty sposoéb przedstawié zastosowang
logike na bazie, w ktérej zostata podjeta przez

Al konkretna decyzja. Wszelkie decyzje muszg

by¢ mozliwe do audytowania oraz odtworzenia.

Ta cecha Al bedzie mogta by¢ réwniez wykorzysty-
wana do symulacji typu ,what-if", w ktérych bedzie
mozliwa symulacja decyzji przy innych/nowych
zmiennych.

¥

Al-Enabled RPA: technologia na etapie prac badaw-
czych, ktéra bedzie autonomicznie grupowata
zadania w procesie oraz rekomendowata mozli-
wosci automatyzacji oraz dgzyta do eliminacji

wyjatkow.

49



50

L s . —
Ustugi biznesowe w Polsce: trendy, wyzwania, kierunki rozwoju

SZTUCZNA INTELIGENCJA OSTATECZNYM ETAPEM?

Obecnie dostepne formy sztucznej inteligencji daleko
odbiegajg od wyobrazen z filméw science-fiction.
Nalezy spodziewa¢ sie, ze pierwsze wdrozenia Al beda
skupione na jednym procesie. Dopiero na dalszych

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

etapach mozliwe beda wieloprocesowe wdrozenia,
ktére bedg mogty kompleksowo zarzadzac¢ proce-
sami oraz samodzielnie podejmowac¢ decyzje. Rodzi
to oczywiscie wiele obaw zwigzanych z kontrolg

— szczegdlnie w branzach mocno regulowanych.

ELASTYCZNE PODEJSCIE ZREWOLUCJONIZUJE SEKTOR

ZMIENNOSG DZISIEJSZEGO SWIATA JAKO
WYZWANIE BIZNESOWE

Podejscie elastyczne (agile) od wielu lat rewolucjonizuje
tryb pracy w wielu firmach na catym $wiecie. Prym

w tym obszarze wiodg obszary okototechnologiczne,
gdzie to podejscie jest stosowane z sukcesem od lat.

Srodowisko biznesowe, polityczne czy spoteczne
to przestrzen, w ktérej zmiana stata sie czyms
tak codziennym, ze firmy wplatajg jg do swojego
organizacyjnego DNA, starajgc sie przygotowac
na niespodziewane. W takich przypadkach
budowanie kultury organizacyjnej, ktéra bedzie
cechowata sie elastycznoscig, pomoze budowac
przewage konkurencyjng nad innymi.

W obszarze nowoczesnych ustug biznesowych,

bez wzgledu na ich profil operacyjny, elastyczne
podejs$cie pomaga skupi¢ sie na wartosci, jakg zespoty
— zaréwno te projektowe jak i operacyjne

— dostarczaja klientom. Nikt nie zwolni ich z dziatan,
ktérych wymaga ustawodawca, natomiast pomoze
ono z szeregu obszaréw wybrac te, ktére wesprg
organizacje i firme w odniesieniu sukcesu.

JAK MOZNA DOSTOSOWAC ORGANIZACIE PRACY
DO WSPOLCZESNYCH WYMAGAN?

Centra, ktérym uda sie wdrozy¢ taka kulture
pracy, przyktada¢ bedg mniejszg wage do struktur
organizacyjnych, a duzo wiekszg do zespotéw

gdzie r6znorodnos$¢ — zaréwno kompeten-
cyjna, jak i ta kulturowa, beda kluczowe.

Réznorodnos$¢ kompetencyjna nie odnosi

sie jedynie do umiejetnosci technicznych czy tez
procesowych, ale réwniez do aktywnego uczest-
nictwa w takich zespotach oséb, ktére na co dzien
sg odbiorcami ustug dostarczanych przez centra
ustug biznesowych, wnoszac swoje doswiadczenie
i perspektywe, ale réwniez pomagajgc promowaé
pomysty w dalszych strukturach organizaciji.

Jednym z obecnych wyzwan, z jakimi zmaga sie sektor
nowoczesnych ustug biznesowych, jest pozyskanie

i péZniejsze utrzymanie talentéw w organizacjach.
Praca w elastycznym $rodowisku z pewnoscia

zacheci nowych pracownikéw, bedzie tez bardziej
angazowac i inspirowac istniejgce zespoty.

Okoto 78% o0séb z pokolenia ,millenialséw” po podjeciu
pracy w danej firmie twierdzi, iz nie ma pewnosci,

w jakim kierunku chce rozwija¢ swoja kariere zawo-
dowa. Elastyczne srodowisko pracy pomoze firmom
uwolnié¢ ich potencjat, zwiekszy zaangazowanie

tej grupy w dziatania w zréznicowanych zespotach,

co przetozy sie na efektywnos¢ i innowacyjnos¢,
pomagajac budowaé konkurencyjnos$¢ rynkowa.

Jednym z szeroko omawianych trendéw, jakimi zyje
sektor nowoczesnych ustug biznesowych, jest automa-
tyzacja procesow i robotyzacja. Jest to doskonaty przy-
ktad obszaru, w ktérym organizacje powinny rozwazac
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budowanie elastycznych zespotéw projektowych, zapra-
szajac do nich osoby z réznych pionéw organizacji,

o zréznicowanych umiejetnos$ciach i perspektywach,
budujac ich cele i priorytety w oparciu o wartosci firmy.

WYZWANIA

Kluczowym wyzwaniem przy budowaniu
elastycznych organizacji jest zmiana w sposobie
myslenia, nie tylko oséb ktére pracujg w centrach
ustug, ale réwniez w innych dziatach firmy.

Budowanie takiej organizacji w ramach jednostki orga-
nizacyjnej, jaka jest centrum ustug biznesowych, jest

mozliwe, ale duzo bardziej efektywne bedzie, jesli cata
organizacja i klienci zechcg do takiej zmiany dotgczyé.

Drugie wazne wyzwanie — to umozliwienie organizacji
i osobom pracujgcym w trybie elastycznym ponosi¢
porazki. Nie wszystkie pomysty i eksperymenty,
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jakie zainicjujg pracownicy, odniosg od razu
sukces, a to co w takich przypadkach bedzie wazne,
to ptynaca z nich nauka i doswiadczenie.

Oczywiscie nie kazdy obszar i proces nadaje sie do
eksperymentowania. Na pewno nie sg nimi silnie
regulowane obszary, gdzie ustawodawca wymaga
sprecyzowanego podejscia lub zachowan.

Trzecim wyzwaniem mogg — choé nie muszg

— by¢ stereotypy. Podejscie elastyczne wywodzi

sie z organizacji o profilu technologicznym, ktére

juz dawno uznaty, ze praca w takim stylu przynosi
duzo lepsze efekty. Mimo ze wiele oséb w organizacji
moze sceptycznie postrzegac¢ elastyczne podej-

Scie, to wszyscy sie zgodza, iz kultura organizacji
nie ma nic wspélnego z tym, w jakim departamencie
sie znajduja, czy sa to finanse, HR, czy dziat sprzedazy.
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TECHNOLOGIA NADAL STYMULUJE ROZWO) SEKTORA

NOWOCZESNYCH USkUG

Jak technologia zmienia oblicze outsourcingu?
Gdzie szukaé wzrostu i na czym budowa¢ warto$¢?
Co dalej w sektorze ustug IT?

TECHNOLOGIA W CENTRUM UWAGI

Kilkanascie lat temu model outsourcingu przezywat
prawdziwy rozkwit, a wéréd pierwszych kategorii
proceséw wydzielanych z wewnetrznych struktur
przedsiebiorstw, obok finansowo-ksiegowych

i kadrowych, byty ustugi IT. Po kilku latach okazato
sie, ze wewnetrzne kompetencje IT to jednak powazna
przewaga, poniewaz kluczowe procesy oparte sg o tech-
nologie. Nie da sie jednak przeciez wszystkiego robi¢
samemu, zwtaszcza jesli IT nie jest podstawg naszego
biznesu. Podobne dylematy determinowaty zmiany

w zakresie ustug wydzielanych i wcielanych na powrét
w struktury wewnetrzne. Wydaje sie, ze w ostatnich
latach proces ten doprowadzit do pewnego rodzaju
balansu, w ktérym dzieki dynamicznemu rozwojowi
technologii jest miejsce dla wszystkich. Dlatego

nie jest chyba naduzyciem stwierdzenie, ze w duzej
mierze to wtasnie IT nadaje rytm rozwojowi sektora
nowoczesnych ustug dla biznesu. Obok regulacji

i wymagan prawnych, to wtasnie szeroko pojete
technologie informacyjne wywierajg najwiekszy
wptyw na znaczenie centréw ustug. Wydaje sie wiec
zasadne wstuchanie sie w to, co obserwujemy

na dynamicznie rozwijajgcym sie rynku IT.

POTENCJAL JEST!

Caty rynek ICT w Polsce szacowany jest na okoto
40 mld PLN (IDC, 2017). Nalezatoby do tego doda¢
wiele proceséw w sektorach bankowym, ubez-
pieczeniowym czy medycznym, ktére w sposéb
nierozerwalny i bezposredni korzystajg z rozwigzan

opartych o technologie. Tak zdefiniowany rynek jest
zapewne znacznie wiekszy. To, co najbardziej interesuje
cztonkéw ABSL, czyli pula ustug IT w catym rynku

ICT, szacowana jest na kilkanascie miliardéw PLN.

Co ciekawe, pomimo stabilnosci czy nawet
niewielkiej redukcji wielko$ci catego rynku, czesé
ustugowa nadal ro$nie, a prym wiodg mate i $rednie
firmy, ktére w 2017 r. notowaty kilkudziesiecio

— czy nawet kilkusetprocentowe wzrosty obrotéw.

C0 DALE)?

Potgczenie wiedzy i doswiadczenia ABSL

z warto$ciowymi rozmowami przeprowadzonymi
z kilkoma wiodgcymi firmami IT w Polsce daje
ciekawy obraz tego, na czym warto sie skupic.
Dobrym materiatem do rozwazan jest réwniez
rozwdj polskich firm oferujgcych szeroki wachlarz
ustug dla réznych sektoréw. Z tej analizy
wytaniajg sie nastepujace spostrzezenia:

Liderzy aktywnie szukajg wartosci dodanej

» Na czele zmian. Robotyka i automatyzacja,
zwtaszcza prostych, powtarzalnych proceséw,
to juz od dawna rzeczywistos$é. Szacuje sie,
ze w roku ubiegtym w Indiach ok. 50-60 tys.
stanowisk IT zostato zlikwidowanych. Zastapity
je roboty. Wniosek dla progresywnie myslacego
CIO bedzie taki, ze zawsze nalezy by¢ liderem
takich zmian, by¢ o krok przed tym, co nieuchronne
i proaktywnie przewodzi¢ zmianie.

X

Wyjé¢ z ofertg za granice. W tej kwestii polskie
firmy IT sg znakomitym przyktadem dla reszty
rodzimych centréw. Bez komplekséw, z petng

wiarg w swoje umiejetnosci. Wyjscie z ofertg poza
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Polske wydaje sie dla nich tak naturalne jak fakt,
ze dla technologii nie ma granic. To zdecydowanie
jest wskazéwka dla tych, ktérzy caty czas wahajg
sie czy warto albo zastanawiajg sie, jak to zrobié.
Wokot jest sporo dobrych przyktadéw.

¥

Mysle¢ catym ekosystemem. O synergii wynikajacej
z potgczenia $wiata korporacji, akademii, startupu

i administracji moéwilismy juz wielokrotnie. Cieszy
zatem, ze coraz wiecej firm, w tym tych stricte wyro-
stych z branzy IT, wprowadza w zycie konkretne

i praktyczne alianse. To moze by¢ wspdlny
ThinkTank, fundacja, pojedynczy projekt biznesowy,
czy stworzenie wraz z wybrang uczelnig wspél-
nego programu, ktérego celem nie jest wytacznie
zatrudnienie absolwentéw. ABSL od lat jest mocno
zaangazowany w tego typu projekty.

4

Dziata¢ globalnie z domu. Na pewno martwi
exodus talentéw. Tutaj dziatania ustawodawcy,
przedsiebiorcow, miast i rowniez ABSL mogg
znaczgco wptywacé na skutecznosé przyciggania
inwestycji i tworzenia warto$ciowych miejsc pracy
w Polsce. Bardzo sprzyjajgcg okolicznoscig jest
sposob, w jaki mtodzi profesjonalisci szukaja
balansu. To pokolenie ceni sobie swobode dzia-
tania, ale tez relacje, dobry poziom zycia, ustug,
przekonanie, ze pienigdze to nie wszystko. Najlepsi

otrzymujg znakomite oferty w kraju.
A CO Z TECHNOLOGIA?

» Rozwigzania mobilne? Wedtug niektoérych rozwia-
zania mobilne nie decyduja juz dzi$ o przewadze
konkurencyjnej. tatwo je skopiowaé, stanowig
jedynie jeden z wielu kanatéw komunikacji (inter-
face), ktorych liczbe chcemy przeciez ograniczac.
Dlatego szanse majg ,asystenci”, ktérzy popro-
wadzg nas przez ten labirynt. Google Now, Siri,
Alexa to niektére z nich. Podpowiedzg, co i gdzie
znalez¢, a w tle rozwigzg zagadnienie podtgczenia
sie do odpowiedniej ustugi. Oznacza¢ to bedzie
koniecznos¢ integracji z systemami ustugo-

dawcow poprzez API.
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» Nadcigga era Asystentéw. Dzi$ poréwnujemy ceny,
ustugi lub ich cate ,koszyki”. Za chwile mozemy
poréwnywac Personalnych Asystentéw sztucznej
inteligencji, ktérzy zrobig to za nas i wyszukajg
wedtug zadanych kryteriéw osobistych takie
ustugi, ktére kompleksowo odpowiedzg na nasze
potrzeby.

¥

Blockchain jest tuz-tuz. Nie tylko w zakresie
bezpieczenstwa transakcji i wielopoziomowej
ochrony danych. Pomimo poczgtkowej nieufnosci,
ta technologia zyskuje coraz wiekszg rzesze
zwolennikéw. Jest tez mocno promowana przez
instytucje rzgdowe, a nawet konserwatywne
organy kontroli rynku. Za chwile moze sie okazaé,
Ze rozwigzania zbudowane na blockchain spetnia-
jace warunki no$nika trwatego otworza catkiem
nowe mozliwosci i usung bariery, ktére w XX wieku
wydawaty sie nie do pokonania.

¥

Powrét do korzeni. Urozmaicanie i mnozenie
sposobdw kontaktu wszystkimi mozliwymi
kanatami siega kresu. Przyktadem niech bedag
instytucje finansowe, z ktérych kazda oferuje
chyba wszystkie mozliwe wersje interface’u.
Dlatego nie stanowi to juz przewagi konkuren-
cyjnej. O réznicy natomiast niezmiennie $wiadcza:
segmentacja, zrozumienie klienta, czytanie rynku.
I chyba tu firmy technologiczne powinny upatrywaé
potencjatu rozwoju swojego biznesu. Wracamy

do zaawansowanej analityki i rekomendaciji.

4

taczenie kropek. Konsolidacja, przejecia,

ale réwniez burzenie sztucznych barier
wewnatrz przedsiebiorstw daje mozliwos¢
tworzenia dtuzszych tancuchéw procesowych.
Takie kompletne rozwigzania sg po pierwsze
znacznie bardziej interesujgce dla klientéw, a po
drugie tworzg nowa unikalng warto$¢, tagczac
na pozér roztgczne kompetencje, upraszczajgc

i zwiekszajgc produktywnos$é. Technologia

stanowi klucz do takiej integracji.
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Niewatpliwie jestesmy swiadkami kolejnego
przesilenia rynku, a technologia jak dotychczas
jest w samym centrum zmian.

Sektor ustug IT ma bardzo duzo do zaoferowania. Firmy
IT stajg sie coraz bardziej wartosciowymi partnerami
biznesowym myslagcymi kompleksowo i kompletnie.
taczenie ustug, trafne czytanie trendéw, wychodzenie
naprzeciw potrzebom klienta i konsumenta daje

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

znakomitg szanse dalszego rozwoju. Natomiast

wiara we wtasne umiejetnosci i warto$¢ powinna
umozliwi¢ eksport ustug z jednoczesnym zatrzy-
maniem najbardziej warto$ciowych specjalistow.

Podziekowania dla firm: Billon, ITKontrakt,
ITMagination, Lingaro, Divante i OEX E-Business
za pomoc w tworzeniu tekstu.

CENTRA USEUG W DOBIE TRANSFORMACJI

TECHNOLOGII CYFROWYCH

Spojrzenie na biuro przysztosci w dobie techno-
logii cyfrowej nasuwa na mysl trzy okreslenia:

» mobilnoéé,

» elastycznosé,

» skalowalnos¢.

Kazde z nich ma nieco odmienne znaczenie w réznych
kontekstach zwigzanych z praktyka pracy. Jesli
dodac do tego industrializacyjne elementy technologii
mobilnych i automatyzacji, to w dalekiej przysztosci
mozna sobie wyobrazi¢ biura bez pracownikéw.

Mobilne rozwigzania mogg by¢ postrzegane jako
przedtuzenie elastycznego dziatania, ale takze jako
zupetnie inny paradygmat. Obejmuje ono wiele definicji,
ktére koncentrujg sie bardziej na tym, co ludzie muszg
robi¢ i czy to robig, a mniej na tym kiedy i gdzie to robia.
Mobilni pracownicy mogg dostarczaé efekty swojej
pracy z kazdego miejsca. Takie podejscie wynika

z posiadania rozwigzan technologicznych, jak i odpo-
wiednich praktyk oraz proceséw silnie wspieranych
zaangazowaniem kierownictwa i personelu.

Elastyczna praca jest formg pracy dostosowujgca
sie do potrzeb pracownika. Wykorzystuje dostepne
mechanizmy prawa pracy, bedac silnym benefi-
cjentem owocow wspoétczesnej technologii.

Potaczenie mobilnosci z elastycznos$cig umoz-
liwia nieskoficzong wrecz skalowalnos$¢ pracy
ludzkiej, a w zaleznosci od sposobu dziatania
nie jesteSmy w zaden sposoéb ograniczeni
miejscem ani konstelacjg zespotéw.

Petne wykorzystanie mobilnego modelu pracy, przy
zachowaniu korzysci dla pracownika, pozostawia zdecy-
dowanie wieksza korzys¢ dla firmy. Pracownicy maja
wiecej swobody w pracy tam, gdzie chcg i kiedy chca
byé¢, ale rezultatem powinna by¢ bardziej skoncentro-
wana na wydajnosci, responsywna i efektywna organi-
zacja. Pod katem technologicznym elastyczna i mobilna
forma pracy wykorzystuje wiele tych samych narzedzi.
Jednakze elastyczne zasady pracy mogag silnie
wspiera¢ mobilnosé¢, ktéra wymaga wiekszej zmiany
technologii IT, oferujgc opcje ujednoliconych platform
komunikacyjnych, platform pozwalajacych dziataé¢
wspolnie w jednym czasie na tych samych danych

oraz zapewniajgc, ze kazdy pracownik ma wszystko,
czego potrzebuje do wykonywania swojej pracy.

Gdy jednak forma pracy czy reguty kontaktu

z klientem lub uzytkownikiem bedg wymagaty inte-
rakcji? Jezeli tylko klient czy uzytkownik (odbiorca
koricowy ustugi) nie bedzie forsowat jedynego
tradycyjnego kanatu wymiany informacji, wéwczas
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rozwigzania w postaci wirtualnego asystenta, wirtu-
alnego agenta czy tez ,chatbot” lub automatyczne
portale zarzgdzajgce naszymi potrzebami stang

sie podstawowymi kanatami komunikacyjnymi.

Woéwczas mozna sobie wyobrazi¢ dzien w kalendarzu,
gdzie taczac elastycznosé¢ form pracy z mobilnymi
rozwigzaniami technologiczno-organizacyjnymi,
wspieranymi zindustrializowanymi kanatami komu-
nikacyjnymi, nasze biuro stanie sie puste, dostepne
wytgcznie pod domeng @office.com. Biuro to bedzie
funkcjonowato, wspierato nasze dziatania co najmniej
tak samo efektywnie jak zapetniony pracownikami
caty budynek w obrebie kilkunastu pieter.
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Pozostaje wiec pytanie nie czy, ale w jakim stopniu
,Digital Office” (oparty o najnowsze technologie,
rozumiany jako potgczenie technologii mobil-
nych, mobilnosci w stylu pracy, elastycznosci
stworzonych przez legislacje i wreszcie wirtualne
kanaty komunikacyjne) zmieni sposéb wyko-
rzystania obecnych powierzchni biurowych.

Wiele mniejszych czy jedna wieksza powierzchnia

w formule pracy ,Digital Office” pozostanie nadal

do analizy lidera organizacji, ale pewnym jest,

ze skalowalnos$¢ procesu zarzgdzania pracownikami
oraz mobilno$¢ wspierana przez elastycznosé
pozostawi nieograniczone mozliwosci decyzyjne.
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ZAPEWNIENIE KONTYNUACJI DZIALANIA
| BEZPIECZENSTWO IT — CZY JESTESMY GOTOWI
ZAPEWNIC JE KLIENTOM GENTROW BP0/SSC?

1. Zapewnienie kontynuacji dziatania — krytyczna
rola operacyjnej infrastruktury zapasowej i jej
jakosci dla bezpieczenstwa swiadczonych ustug.

2. Bezpieczenstwo IT — strategia dla infrastruktury
technicznej i strony software.

3. Zapewnienie bezpieczenstwa danych wrazliwych
dla centréw ustug biznesowych i ich klientéw.

Czarne fabedzie (black swans) — okre$lenie teorii bardzo
trudnych do przewidzenia (lub nieprzewidywalnych)
zdarzen majgcych ogromny wpfyw na rzeczywistosé
(twérca — Nassim Nicholas Taleb).

Jak sprawnie mozna oceniaé przyszte ryzyka i jak

sie do nich przygotowywac? Doswiadczenie uczy,

ze mamy bardzo ograniczong umiejetnos¢ przewi-
dywania i przygotowywania sie do waznych zdarzen

w przysztosci. Przyktadowo: zatoniecie Titanica, krach
gietdowy 1929 r. w USA, upadek Lehman Brothers

w 2008 r. — nie byty powszechnie rozwazanymi

w charakterze ryzyka przed ich wystgpieniem.

W $wiecie, ktory staje sie coraz bardziej skomplikowany,
a zarazem jest w nim coraz wiecej powigzan trudnych
do zauwazenia i zrozumienia, szczegélnej wagi nabiera
element strategii i przygotowania na ryzyka przysztosci.

Dla sektora nowoczesnych ustug bizneso-
wych ocena przysztych ryzyk i przygotowanie
na ich wystapienie koncentruje sie wokot
zabezpieczenia kontynuacji dziatania (business
continuity management — BCM) oraz zapew-
nienia bezpieczenstwa IT (IT security).

W zakresie BCM kluczowym elementem wydaje
sie potrzeba dogtebnej oceny przewidywanego
ryzyka i préba zaplanowania reakcji (risk responses
strategies). W sektorze ustug biznesowych czestg
odpowiedzig na przewidywanie ryzyka bedzie
zapewnienie fizycznej infrastruktury zapasowej
(operacyjne centra zapasowe — business recover
sites i zapasowe centra IT — recovery centers).

Bezpieczenstwo IT jest réwniez skoncentrowane,
oprécz wspomnianej wyzej fizycznej infrastruktury
zapasowej, na tematach oceny ryzyka i planowania
odpowiedzi w zakresie zdarzen dotyczacych
cyberprzestrzeni i aktywnosci, ktére moga w tym
obszarze wystgpi¢. Wydaje sie, ze w kontekscie
sektora ustug dla biznesu trendem jest centralizacja
odpowiedzi na zagrozenia $wiata elektronicznego,
poniewaz zakres zagrozen i kapitatochtonnos¢
przygotowywania sie na nie buduje uzasadnienie
dla centralnej odpowiedzi na tego typu ryzyka.

Szczegolnie wazng kwestig jest zapewnienie
bezpieczenstwa danym wrazliwym (dane klientéw
i kontrahentow, objete tajemnica przedsiebiorstwa
lub bedace przedmiotem praw wtasnosci
intelektualnej).

Dane wrazliwe moga by¢ transferowane zaréwno
w formie fizycznej, jak i zdematerializowanej,

co powoduje, Zze odpowiedzi na ryzyka zwigzane
z niewtasciwym ich uzyciem muszg dotyczy¢
zaréwno sfery zmaterializowanej (dla przyktadu
dokumenty papierowe), jak i sfery elektroniczne;.
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Osobnym tematem jest potrzeba symulacji wystapienia wiele wyzwan w zakresie planowania i wdrazania
wyzej wspomnianego ryzyka i ¢wiczenia reakcji. Trend strategii odpowiedzi na ryzyka, jak rowniez zwigkszaé
wskazuje na koniecznos$¢ coraz czestszego organizo- znaczenie struktur BCM w obrebie struktury BPO/SSC.
wania ¢wiczen odpowiedzi na wydarzenia kryzysowe
(crisis management response exercise) i symulacji Biorgc pod uwage skale i dynamike sektora ustug
odzwierciedlajgcych wystgpienie zdarzen kryzysowych. biznesowych w Polsce, jest jeszcze sporo do zrobienia
w zakresie zapewnienia bezpieczenstwa, zaréwno
Podsumowujac, prowadzenie operacji typu BPO/ w zakresie infrastruktury fizycznej, jak i cyber security.
SSC w swiecie VUCA (Volatility — zmienno$¢, Analiza, wysitek i inwestycje sg niezbedne zaréwno
Uncertainty — niepewnos¢, Complexity — ztozonos¢, wewnatrz sektora, jak i wéréd dostawcow specjali-

Ambiguity — niejednoznaczno$¢) bedzie stawia¢ zujgcych sie w rozwigzaniach BCM i IT Security.




58

Ustugi biznesowe w Polsce: trendy, wyzwania, kierunki rozwoju

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

PRZYSPIESZONA (RJEWOLUCJA CUW

W Polsce powstato ponad 1200 centréw ustug wspol-
nych (CUW), IT, badan i rozwoju (B+R) oraz centréw
BPO. Lata spokojnego, pasywnego wzrostu branza
ma juz za sobg i tempo nakrecanych postepem tech-
nologicznym zmian wymusza szybkg ewolucje modeli
organizacji CUW, aby obroni¢ koncepcje centréw
kompetencji i podnie$¢ ich range w definiowaniu
agendy transformacji doskonatos$ci operacyjnej
globalnych korporacji. W ocenie ABSL wskazane
ponizej modele bedg gtéwnym motorem zmian
strukturalnych sektora w ciggu kolejnych 5 lat.

MODEL HYBRYDOWY — ROSNACA INTEGRACJA
WEWNETRZNYCH CENTROW USEUG | PROGRAMOW BPO

Modele organizacji CUW dynamicznie ewoluuja

w kierunku rozwigzan hybrydowych. BPO nie jest

juz tylko szybkim sposobem obnizenia kosztéw
operacyjnych potgczonym z ryzykowng utratg

wiedzy i kontroli nad procesami biznesowymi.

Jest to $wiadoma i bardzo dobrze skalkulowana
decyzja wiekszosci firm, ktére jeszcze kilka lat temu
nie planowaty przenoszenia swoich proceséw

do dostawcow BPO. Kluczowe stajg sie proporcje

i spojna strategia w zakresie zadan, ktére chcemy
wykonywac¢ sami oraz budowa skutecznego modelu
zarzadzania hybryda w potgczeniu z wdrozeniem
zintegrowanych rozwigzan automatyzacyjnych, komu-
nikacyjnych, analitycznych, z wykorzystaniem uczenia
maszynowego (machine learning), przez coraz bardziej
wyspecjalizowanych technicznie dostawcéw BPO.

Wiekszos¢ globalnych organizacji tworzgcych wtasne
CUW nie zdecyduje sie na poniesienie w krétkim okresie
wysokich naktadéw inwestycyjnych w kosztowne
rozwigzania technologiczno-procesowe w obszarach
niewspierajacych bezposrednio gtéwnej dziatalnosci
firmy. Na takg skale robig to tylko zewnetrzne firmy
BPO, dla ktérych jest to dziatalno$¢ podstawowa.
Dodatkowo, tempo dostosowywania modeli organi-

zacyjnych do sprawnej wspétpracy ludzi i technologii
jest znacznie wyzsze w BPO, gdzie powstaje baza
wiedzy i doswiadczen pracy z wieloma réznymi
klientami w tym samym okresie. Dzisiaj jest to walka
z czasem, ktorej dziatajgce w izolacji CUW nie wygra.

Dzisiejsze CUW powinno budowa¢ kompetencje

do zarzadzania hybrydg, co znacznie podnosi
wymagania kompetencyjne kadry kierowniczej,
ktora oprécz zarzadzania operacjami firmy, musi
skutecznie przewodzi¢ relacjom z zewnetrznymi
dostawcami BPO w oparciu o wieloletnie kontrakty.

W Polsce wystepuje coraz wiecej przypadkéw
akwizycji centrow ustug przez firmy BPO w ramach
globalnych rozwigzan hybrydowych. W ostatnim roku
miato miejsce kilka duzych transakcji w tym obszarze,
a co najmniej drugie tyle jest na etapie negocjacji.

Whbrew pozorom dyrektorzy CUW nie powinni

sie wcale obawia¢ takich przeje¢. Ich aktywne
zaangazowanie na wczesnym etapie budowania
nowego modelu bedzie miato ogromny wptyw

na wzmochnienie ich pozycji w nowej strukturze, ktéra
stopniowo bedzie przejmowata szersze kompetencje
gtéwnego nurtu agendy CTO, COO, CFO i CDO.

MODEL EWOLUCYINY (ZORGANIZUJ, ZARZADZA)
| PRZEKAZ, ANG. BOT — BUILD, OPERATE AND TRANSFER)

Najwieksze naktady inwestycyjne, ryzyko i wysitek
organizacyjny przypadajg na okres tworzenia strategii
transformacji i pierwszego etapu budowania CUW.
Mnogos$¢ centréw ustug i umacniajgcy sie rynek
pracownika zwiekszajg ryzyko porazki nowych
projektéw. Nowi inwestorzy musza korzystac z armii
doradcéw od rynku nieruchomosci biurowych,
strategii lokalizacyjnej lub rekrutacji, co wptywa

na czasochtonnos$¢ i kompleksowos¢ projektow.
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Odpowiedzig na te wyzwania staje sie coraz bardziej
popularny model BOT. Jest on przeznaczony

dla inwestordéw, ktérzy nie sg gotowi na outsourcing
w pierwszej fazie tworzenia koncepcji CUW, jednak
chca znacznie ograniczyé ryzyko porazki, tworzac
wiasne centrum od podstaw.

W ramach BOT dostawcy ustug BPO zobowigzuja sie do
przydzielenia wtasnych pracownikéw i biura oraz zorga-
nizowania petnej migracji proceséw wigcznie z okresem
stabilizacji i optymalizacji catej organizacji. Caty proces
moze by¢ nawet o szes$¢ do dziesieciu miesiecy krétszy.
Gtéwnym wyréznikiem tego modelu w poréwnaniu

do tradycyjnego outsourcingu jest petna przejrzystosé
finansowa, potgczony zesp6t kierowniczy inwestora

i dostawcy BPO oraz wbudowana w kontrakt opcja prze-
jecia wszystkich pracownikéw, budynku i catej infra-
struktury przez inwestora nawet po 12-24 miesigcach

od rozpoczecia projektu. Model ewolucyjny zdejmuje

(DT —— e
Ustugi biznesowe w Polsce: trendy, wyzwania, kierunki rozwoju

z inwestora ryzyko i wysitek utworzenia centrum,
wigcznie z rekrutacja, gwarantujgc ekspresowy
proces przekazania i integracji organizacji dostawcy
BPO w struktury wewnetrznego centrum ustug.

Rozdziat zostat przygotowany przez cztonkéw Rady Strategicznej
i Komitetu Audytu ABSL:

Maciej Borkowski,
Credit Suisse, Wiceprezydent ABSL

Sebastian Drzewiecki,
GSKIT, Wiceprezydent ABSL

Janusz Dziurzynski,
OEX, Wiceprezydent ABSL

Marcin Nowak,
Capgemini, Wiceprezydent ABSL

Marcin Nowakowski,
BNP Paribas, Cztonek Komitetu Audytu ABSL

Wojciech Poptawski,
Accenture, Wiceprezydent ABSL
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3 RYNEK NIERUCHOMOSCI
BIUROWYCH

W 2017 r. polski rynek biurowy znaczgco zyskat na sile i po raz kolejny udowodnit,
ze jest jednym z najdynamiczniej rozwijajgcych sie rykow w Europie oraz
niekwestionowanym liderem w regionie Europy Srodkowo-Wschodnigj. 10 milionéw
m?2 podazy nowoczesnej przestrzeni biurowe] w Warszawie, Krakowie, Wroctawiu,
Trojmiescie, Katowicach, Poznaniu, todzi, Lublinie oraz Szczecinie zapewnia
korporacjom szerokie spektrum opcji najmu, ktére charakteryzujg sie zaréwno
optymalnoscig kosztows, jak i wysokg jakoscig. Dodatkowo nowe lokalizacje
biurowe jak Biatystok, Bydgoszcz, Kielce, Olsztyn, Opole, Radom, Rzeszow

czy Torun w kolejnym stopniu zwiekszajg atrakcyjnosc biznesowg Polski.

Obecnie wszystkie gtéwne miasta w Polsce charak- Zaréwno popyt, jak i podaz na gtéwnych rynkach
teryzuje nieprzerwany wzrost aktywnosci ekono- biurowych w Polsce nieustannie rosng w rezultacie
micznej, co ma bezposrednie przetozenie na lokalne stale poprawiajace;j sie sytuacji gospodarczej w kraju.
rynki biurowe. Krakéw przekroczyt prég jednego Popyt brutto osiggnat spektakularne 1,5 miliona m?
miliona metréw kwadratowych podazy nowocze- w 2017 r., deweloperzy oddali do uzytku 740 000 m2 biur,
snych biur, a Wroctaw moze osiggng¢ ten poziom a kolejne 1,8 miliona m? pozostaje w realizacji. Podobnie
jeszcze w tym roku. Tréjmiasto szczyci sie duzymi jak w ubiegtych latach, kluczowym najemcg pozostawat
i rozpoznawalnymi debiutantami na rynku, poziom sektor ustug dla biznesu, ktéry wygenerowat tgcznie
pustostanéw w Katowicach systematycznie spada, okoto 60% catkowitego wolumenu najmu zarejestro-

a Poznan charakteryzowat w zesztym roku rekordowy wanego na rynkach biurowych poza Warszawg oraz
popyt na biura. W todzi ma miejsce najbardziej 30% w catej Polsce. Taka dynamika przektada sie na
spektakularny projekt przebudowy i rewitalizacji 500 000 m2 wynajetych biur. Rdwnowaga pomiedzy
czesci miasta, a Lublin i Szczecin nabierajg tempa. nowg podaza i popytem na biura pozytywnie wptywa

na poziom pustostanéw w kraju. Co wiecej, Polska
pozostaje bardzo atrakcyjng lokalizacja pod wzgledem
wysokosci czynszéw za nieruchomosci biurowe.

Opracowanie tresci rozdziatu: JLL

( JLI: JLL jest miedzynarodowa firma doradcza $wiadczacg kompleksowe ustugi na rynku nieruchomosci,
sklasyfikowang na liscie Fortune 500. JLL zatrudnia 77 000 oséb i obstuguje klientéw w 80 krajach w ramach

300 oddziatéw na catym $wiecie. Wiecej informacji: www.jll.pl
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RYNEK NOWOCZESNYCH POWIERZCHNI BIUROWYCH W LICZBACH

‘ RYCINA 32

10000000

Catkowite zasoby nowoczesne;
powierzchni biurowej w Polsce.
Najwiekszy rynek biurowy w CEE.

60-;

Udziat popytu wygenerowanego
przez centra ustug biznesowych
na rynkach poza Warszawa,
30% — wliczajgc Warszawe.

10,50-14,50 ¢

Miesieczne transakcyjne stawki
Czynszu za m? na regionalnych
rynkach biurowych w Polsce,

w Warszawie moga przekraczac 20 €.

1300

Liczba umdw najmu zawartych
w2017 .

1500000 .

tgczny wolumen umow najmu
w2017 r.

20

Liczba umow najmu przekraczajgcych
10000 m? w 2017 r.

Zrédfo: JLL, styczeri 2018'r.

Rynek nieruchomosci biurowych
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1800000 .»

Powierzchnia biurowa w budowie.

800000

Powierzchnia biurowa przewidziana
do oddania do uzytku w 2018.

900000 .-

Powierzchnia biurowa wynajeta przez
firmy z sektora nowoczesnych ustug
biznesowych w 2017 .

800000 .-

Rekordowa absorpcja powierzchni
biurowe.

10,8-.

Wspodtczynnik pustostanéw w Polsce
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Rynek nieruchomosci biurowych

WARSZAWA

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

Warszawa jest niekwestionowanym liderem regio-
nalnym, a prognozy dla rynku biurowego pozostajg
niezwykle pozytywne. Stolica nieustannie wykorzy-
stuje swoj potencjat. Kwartat po kwartale udowadnia,
ze jej sukces to nie przypadek, tylko dtugoterminowe
zjawisko. Odzwierciedleniem zaufania inwestoréw

jest niedawna decyzja J.P. Morgan o wejsciu na polski
rynek, wtasnie do Warszawy. Firma ta dostrzegta rézno-
rodne mozliwosci, jakie oferuje Warszawa i ta decyzja
moze by¢ impulsem do podobnych ruchéw innych
globalnych graczy. Kolejnym trendem, ktéry jest coraz
bardziej widoczny na stotecznym rynku, jest zapotrze-
bowanie na elastyczne biura. Operatorzy coworkingowi
dynamicznie sie rozwijajg i stajg sie waznym graczem
na rynku. Tak dobre warunki rynkowe wptynety

na zainteresowanie ze strony firm, ktére wynajety

820 100 m? biur w stolicy w 2017 r. Do najwiekszych

2018 2019 2020

umow nalezaty: przednajem City Service Poland

na 18 600 m2 w budynku Generation Park X, odnowienie
Millennium Bank na 18 300 m? w Harmony Office
Centre oraz nowa umowa J.P. Morgan na 15 600 m?

w Atrium Garden. W zesztym roku do uzytku oddano
275 400 m2 biur, z czego 77% znajduje sie poza
szerokim centrum Warszawy. W budowie znajduje

sie obecnie 750 000 m?, z czego wiekszos¢ zostanie
ukonczona po 2018 r. Co ciekawe, 78% budowanych biur
znajduje sie w centrum stolicy, co w perspektywie kilku
lat moze mie¢ swoje konsekwencje w ewentualnym
niedoborze nowych obiektéw poza centrum. Wysoki
popyt w potaczeniu z nizszg niz w ubiegtym roku

nowg podaza doprowadzit do stopniowego spadku
poziomu pustostanéw w 2017 r. w Warszawie. Obecnie
wspotczynnik ten osiggnat najnizszy poziom od 2013 r.
Prognozy na 2018 r. pozostajg réwnie optymistyczne.

< 205-230/210c @

Czynsze transakeyjne (za m?/miesigc)
(Najwyzsze / Srednie) / Centrum

1,0-15/12,0-14,0

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(Najwyzsze / Srednie) / Poza Centrum

" 190000 - ©

Powierzchnia biurowa w budowie

Popyt brutto w 2017 r.
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Zrédfo: JLL, PORF, styczeri 2018 .
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KRAKOW

Rynek nieruchomosci biurowych

Krakéw zawsze byt najwazniejszym rynkiem biurowym
w Polsce poza Warszawg. Jest najlepsza lokalizacja

w Europie dla inwestycji z sektora nowoczesnych ustug
biznesowych i nieustannie sie rozwija: w 2017 r. przekro-
czyt granice 1 miliona m? catkowitej podazy biur. Taki
wzrost jest rezultatem silnego popytu na powierzchnie
biurowe, co doprowadzito do rozwoju licznych lokalizacji
biznesowych w miescie. Aktywnos¢ deweloperska

w Krakowie utrzymuje sie na wysokim poziomie.

W 2017 r. do uzytku oddano 190 400 m2 (41% tacznej
nowej podazy na rynkach regionalnych), a kolejne

338 000 m? znajduje sie w budowie. Tak wysoka aktyw-
nos$¢ po stronie podazowej jest napedzana niestab-
ngcym zainteresowaniem ze strony firm. W 2017 r.
Krakéw ponownie dowiddt, Ze jest najbardziej popularng
lokalizacjg biurowg poza Warszawg, z popytem

2018 2019 2020

na poziomie 200 800 m?, z czego ponad 100 000 m?
wynajety firmy z sektora nowoczesnych ustug bizne-
sowych. Do korporacji, ktére postanowity podpisaé
umowy najmu w Krakowie w zesztym roku, nalezaty:
ABB, Brown Brothers Harriman, Cisco, Deutsche Bank,
Grand Parade, HSBC, Motorola Solutions, UBS oraz
wiele innych. W 2017 r. poziom pustostanéw wzrést
nieznacznie do 9,8%, ale dostepna powierzchnia
znajduje sie gtéwnie w starszych nieruchomosciach.
Ich wtasciciele beda musieli zrewidowac¢ swojg
strategie najmu, aby przyciaggnaé¢ nowych najemcoéw.
Najwyzsze czynsze transakcyjne byty dos¢ stabilne
w ostatnich pieciu latach, jednak pewna presja jest
zauwazalna, szczegdlnie w centrum miasta. Obecnie
najwyzsze stawki czynszowe ksztattujg sie na
poziomie 13,5-14,6 €/m?/miesiac.

. Rynek najemcy

< 13,514,6¢ ©,
13,0136¢

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(Najwyzsze / Srednie)

338000

Powierzchnia biurowa w budowie
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Rynek nieruchomosci biurowych

WROGLAW

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

Wroctaw jest trzecim najwiekszym rynkiem biurowym
w Polsce oraz niezwykle dynamicznie rozwijajaca

sie aglomeracjg. State zainteresowanie najemcéw
przyczynito sie do wzmozonej aktywnosci dewelo-
perskiej, ktéra z kolei spowodowata znaczacy wzrost
podazy biurowej w miescie. W 2017 r. do uzytku oddano
53 600 m?2 biur, a w budowie jest kolejne 286 000 m2.
Warto podkresli¢, ze az 35% tego wolumenu jest

juz zabezpieczone umowami przednajmu. Wroctaw jest
jedna z kluczowych lokalizacji dla sektora nowocze-
snych ustug biznesowych w Polsce i zatrudnienie w tej
branzy stale rosnie. Rok 2017 byt szczegdlnie udany

dla Wroctawia pod katem popytu na biura, ktéry osiggnat
rekordowy poziom. Jedng z wyrézniajgcych charak-
terystyk miasta jest jego zdolno$¢ do przyciggania
nowych inwestoréw, co z kolei prowadzi do wzmozonej
aktywnosci najemcoéw. W 2015 r. firmy podpisaty

2018 2019 2020

umowy na 127 000 m?, co byto znakomitym wynikiem.
Ten rezultat zostat powtdérzony réwniez w 2016 r.

Z kolei 2017 r., jak juz wspomniano, byt rekordowy

dla miasta, a popyt brutto osiggnat spektakularne

169 500 m2. Taki rezultat byt mozliwy dzieki licznym
duzym umowom najmu. Co wigcej, Wroctaw notuje takze
bardzo wysokie poziomy przednajméw w catkowitym
popycie (29%). Do najwiekszych transakcji zesztego
roku nalezaty: przednajem Credit Agricole na 15 500 m?
w kompleksie Business Garden, odnowienie Credit
Suisse na 14 200 m2 w budynku Grunwaldzki Center
oraz nowa umowa Capgemini na 13 100 m? réwniez

w Business Garden. Wysoka absorpcja powierzchni
biurowej we Wroctawiu doprowadzita do spadku wakatu
w 2017 r. do poziomu 9,4% i mozliwa jest kontynuacja
tego trendu. Najwyzsze czynsze transakcyjne ksztat-
tujg sie na poziomie od 13,7 do 14,5 €/m?/miesigc.

< 13,H4,5¢
12,013,0¢

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(Najwyzsze / Srednie)
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TROJMIASTO

(DT —— e
Rynek nieruchomosci biurowych

Silne zaufanie, jakie deweloperzy komercyjni pokta-
dajag w Tréjmiescie, jest nieustannie potwierdzane
przez wysokg aktywnos$¢ budowlang w aglomeraciji.
Obecnie 172 000 m2 nowoczesnej powierzchni

biurowej jest w trakcie realizacji w catym regionie,

a z koncem 2020 roku Tréjmiasto moze przekroczyé
prég 1 miliona m2 podazy. Rynek biurowy stale

i dynamicznie rosnie, co jest rezultatem debiutéw

coraz to nowych globalnych marek w regionie (takich
jak State Street, Swarovski czy Thyssenkrupp) oraz
gwattownego rozwoju podmiotéw juz obecnych

w Tréjmiescie. Co wiecej, rosngca skala rynku zwigzana
jest z powiekszajgcym sie zasobem wykwalifikowanych
kadr w Tréjmiescie. Ten trend powinien sie utrzymac

ze wzgledu na bardzo wysoka jako$¢ zycia w regionie,
co jest niezwykle istotnym czynnikiem przy stale

2018 2019 2020

rosngcej rywalizacji o pracownika. Ma to swoje

odbicie w rosngcym zapotrzebowaniu na powierzchnie
biurowe. W 2017 r. popyt na biura w Tréjmiescie
osiggnat najwyzszy wynik w historii rynku — 113 200

mZ2. Do najwiekszych transakcji zesztego roku nalezaty:
odnowienie Energii na 15 100 m2 w kompleksie Olivia
Business Centre, odnowienie i ekspansja Amazon

na 7 100 m? w Olivia Business Centre oraz przednajem
Swarovski na 6 100 m2 w budynku Yoko (debiut na rynku
Tréjmiejskim). Wysoki popyt oraz absorpcja powierzchni
biurowych doprowadzity do spadku wspétczynnika
pustostandw, ktéry na koniec 2017 r. ksztattowat sie na
poziomie 8,2% (najnizej wsrod gtéwnych rynkéw biuro-
wych w Polsce). Obecnie najwyzsze czynsze transak-
cyjne w Tréjmiescie wahajg sie w przedziale od 12,75

do 14,0 €/m?/miesiac.

& 12,1514,0¢
13.2¢

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(Najwyzsze / Srednie)
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Rynek nieruchomosci biurowych

KATOWICE

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

Katowice sg najwigkszym miastem i stolicg woje-
wodztwa $laskiego. Miasto wyréznia doskonata
infrastruktura, dostep do wykwalifikowanych kadr

w aglomeracji przekraczajacej 2 miliony mieszkancéw
oraz silna pozycja srodowiska akademickiego. taczna
podaz biur ksztattuje sie na poziomie 460 600 m?,

co plasuje Katowice na pigtym miejscu w rankingu
najwiekszych rynkéw biurowych. Kolejne 34 000 m?
pozostaje w realizacji, a zdecydowana wiekszo$¢ nowych
projektéw zlokalizowana jest w centrum Katowic.

0d 2010 roku motorem napedowym katowickiego
rynku biurowego pozostaje sektor nowoczesnych ustug
biznesowych, ktéry obecnie zajmuje okoto potowy

biur w miescie. Popyt w 2015 r. osiggnat bardzo dobry
wynik 63 000 m?, co stanowito 31% wzrost rok do roku,
aw 2016 wyniést 40 900 m2. W zesztym roku zapo-
trzebowanie na biura osiggneto 30 900 m?, a niewielki

2018 2019 2020

spadek wigzat sie gtéwnie z niskg dostepnoscig nowego
produktu na rynku. W 2018 roku aktywnos$¢ najemcéw
powinna znacznie wzrosng¢ ze wzgledu na spodziewane
zakoriczenie znaczgcych proceséw najmu.
Wspétczynnik powierzchni niewynajetej w Katowicach
cechowat w ostatnim czasie systematyczny spadek.

Na koniec 2017 roku dostepnych byto 52 000 m?2 biur,
co przektada sie na poziom pustostanéw 11,3% (spadek
0 2,7 p.p. r/r). Warto podkresli¢, ze znaczna czes¢
dostepnej powierzchni znajduje sie w budynkach, ktére
nie sg preferowane przez duze korporacje, a dodatkowo
wakat rozproszony jest w prawie 50 obiektach.
Najwyzsze czynsze transakcyjne w Katowicach

byty relatywnie stabilne w ostatnich latach, ale ze
wzgledu na niskg dostepnos¢ opcji najmu w miescie
ostatnio pozostawaty pod presjg zwyzkowa. Obecnie
ksztattujg sie na poziomie 12,5-14,5 €/m?/miesiac.

< 12,514,5¢
11,813,0¢

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
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POZNAN

Rynek nieruchomosci biurowych

Poznan, pomimo mniejszej podazy biur, jest dyna-
micznym rynkiem. Znajduje sie tu szereg charaktery-
stycznych budynkéw biurowych, ktére przyciggnety
znanych i prestizowych najemcéw. Dzieki wielu

nowym inwestycjom zwiekszyt sie wybér dostepnych
powierzchni, co w efekcie doprowadzito do rozwoju
miasta. Obecnie Poznan jest szédstym co do wiel-

kosci rynkiem biurowym w Polsce, a tagczne zasoby
nowoczesnej powierzchni wynoszg 455 300 m2.

Rynek nieustannie sie rozwija, w budowie pozostaje
105,000 m?2 biur, a dwiema najwiekszymi realizowanymi
inwestycjami sg Business Garden oraz Nowy Rynek.

W 2016 roku popyt na biura w Poznaniu wynioést

64 100 m?, co potwierdza wysokie zainteresowanie
Poznaniem ze strony korporacji. Z kolei rok 2017

byt zupetnie wyjatkowy dla miasta. Wynajeto rekordowe

2018 2019 2020

78 200 m?, z czego 25 500 m2 przypadto dla poufnego
najemcy w kompleksie Nowy Rynek. W Poznaniu

dziata wiele firm z sektora nowoczesnych ustug
biznesowych, do ktérych nalezg Franklin Templeton
Investments, GSK Services, MAN Accounting Center,
Roche Global IT Solutions Center, Sii oraz wiele innych.
Stopniowa absorpcja nowej podazy w Poznaniu
doprowadzita do spadku wspdétczynnika pustostanéw
w miescie, ktéry obecnie jest jednym z najnizszych

w Polsce i wynosi 8,6%, co przektada sie na 39 300 m?
powierzchni dostepnej od zaraz. Wskaznik ten powinien
utrzymac trend spadkowy w 2018 roku, w zwigzku

z rosngcym popytem na biura w miescie. Obecnie
najwyzsze czynsze transakcyjne w Poznaniu ksztattujg
sie na poziomie 13,6-14,5 €/m?/miesigc, co stanowi
wzrost w poréwnaniu z poprzednimi latami.

& 13,614,5¢
13,013,5¢

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(Najwyzsze / Srednie)

105000~

Powierzchnia biurowa w budowie
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Wskaznik pustostanéw
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Rynek nieruchomosci biurowych

£0DZ

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

£6dz jest siodmym najwigekszym rynkiem biurowym

w Polsce i jednym z najdynamiczniej rozwijajgcych

sie. Wtasnie tutaj ma miejsce najbardziej spektaku-

larny projekt przebudowy i rewitalizacji czesci miasta

i £6dZ odnosi na tym polu wyrazny sukces. Projekt
Nowego Centrum todzi (NCL) catkowicie przeksztatcit
sposo6b postrzegania miasta, dzieki czemu tédz staje
sie jednym z czotowych, nowoczesnych polskich miast.
Deweloperzy komercyjni dostrzegajg potencjat todzi,

co podkreslajg transakcje kupna gruntéw pod inwestycje
takich gigantéw jak Ghelamco Poland, Skanska Property
Poland, HB Reavis (ktory wybrat £ 6dz na swojg pierwsza
inwestycje poza Warszawg), Echo Investment oraz
innych. W 2017 r. na rynek trafito rekordowe 74 000 m?
nowoczesnej powierzchni biurowej, a najwiekszymi
nowo oddanymi budynkami byty Przystanek mBank

(24 700 m? w catosci wynajetych dla mBanku)

oraz Nowa Fabryczna (19 400 m?, z najwiekszymi

2018 2019 2020

najemcami Fujitsu Technology Solutions oraz Whirpool),
oba zlokalizowane w Nowym Centrum todzi. State
zwiekszanie zasobow biurowych todzi jest rezultatem
silnego zainteresowania miasta ze strony zaréwno
miedzynarodowych, jak i lokalnych firm. Nastgpita
widoczna zmiana postrzegania miasta z osrodka

o charakterze gtéwnie przemystowym na nowoczesng
lokalizacje biznesowg oferujgca wysokiej klasy kapitat
ludzki oraz przestrzenie biurowe. W 2016 r. oraz

2017 r. gwattowny rozwéj podmiotéw obecnych

na rynku tédzkim oraz wiele nowych inwestycji zdecy-
dowato o swietnych wynikach popytowych. Znaczaca
aktywno$¢ deweloperska w potgczeniu z silnym
popytem spowodowaty sukcesywny spadek poziomu
pustostanéw w todzi. Pod koniec 2017 r. w todzi
wspotczynnik powierzchni niewynajetej wyniodst 9,5%.
t6dz jest réwniez jednym z najatrakcyjniejszych rynkéw
pod wzgledem czynszdéw za powierzchnie biurowe.

<= 1,513.2¢ @

12,2¢

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(Najwyzsze / Srednie)
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SZGZECIN

Rynek nieruchomosci biurowych

W ciggu ostatnich kilku lat Szczecin przeszedt
znaczace zmiany. Od 2010 r. (m.in.: od ukonczenia
budynku Oxygen) taczna podaz w miescie wzrosta

o prawie 100 000 m?, co stanowi 64% catego
wolumenu powierzchni biurowej w Szczecinie

(157 100 m?). Wraz z nowymi projektami w trakcie
budowy i planowanymi, rynek biurowy Szczecina stale
sie rozwija. Na koniec 2017 r. w budowie pozostawato
30 000 m? w trzech budynkach biurowych, a najwiekszy
z nich to rozpoznawalny w catym miescie Posejdon.

W ubiegtym roku aktywno$¢é najemcéw byta bardzo
wysoka w poréwnaniu z poprzednimi latami i wyniosta
14 700 m2. Co wiecej, wzrost zapotrzebowania na biura
w Szczecinie powinien utrzymac sie w nastepnych

2018 2019 2020

latach wraz z rozwojem miasta. Firmy z sektora
bankowos¢ i finanse, ubezpieczenia oraz IT sg gtéwnymi
wynajmujgcymi powierzchnie biurowg w Szczecinie.
W ostatnich latach widaé wyrazne zainteresowanie
takze ze strony firm z sektora nowoczesnych

ustug biznesowych (BPO/SSC), zaréwno tych

juz dziatajacych, jak i planujacych dopiero rozpoczecie
dziatalnos$ci w miescie. W 2017 r. wspotczynnik
pustostanéw spadt w Szczecinie do poziomu

10%. Najwyzsze czynsze transakcyjne w miescie
ksztattujg sie na poziomie od 11,5 do 14 €/m?/miesiac.
Czynsze w nowoczesnych budynkach podawane

sg gtéwnie w €, natomiast w przypadku starszych
budynkéw i odnowionych kamienic w PLN.

< 1,514,0¢ ©,

12,0

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(Najwyzsze / Srednie)
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Powierzchnia biurowa w budowie
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Popyt brutto w 2017 r.

14700 - ©
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157100 ™
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LUBLIN

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

Catkowite zasoby nowoczesnej powierzchni

biurowej w Lublinie wynoszg okoto 170 900 m?i jest
to 6smy co do wielkosci rynek biurowy w Polsce.

Na koniec 2017 roku w budowie znajdowato sie okoto
34 000 m? nowoczesnej powierzchni biurowej, z czego
najwiekszym realizowanym obiektem byt budynek
przy ul. Spokojnej 2. Kolejne 100 000 m? pozostaje

w fazie planéw i moze zwiekszy¢ zasoby nowoczesnej
powierzchni biurowej w Lublinie w nadchodzgcych
latach. Cechg charakterystyczng rynku biurowego

w Lublinie jest silna koncentracja budynkéw przy
ulicy Zana. Obszar ten jest obecnie najwiekszym
obszarem biurowym miasta. Popyt zarejestrowany

w Lublinie pozostaje umiarkowany, aczkolwiek korpo-
racje coraz czesciej biorg pod uwage witasnie Lublin

2018 2019 2020

jako lokalizacje dla swoich kolejnych inwestycji. Jest
to konsekwencjg dynamicznego wzrostu aktywnosci
biznesowej w miescie. W 2016 1. i 2017 r. aktywnos¢
najemcow na lubelskim rynku biurowym byta raczej
ograniczona. Dominujgcymi najemcami w miescie
byty firmy z takich sektoréw jak: bankowo$é¢, finanse
oraz ubezpieczenia. Lublin coraz czesciej wymieniany
jest tez jako jedna z preferowanych lokalizacji firm

z sektora nowoczesnych ustug biznesowych i IT.
Spodziewamy sig, ze w nastepnych latach to zjawisko
bedzie sie nasilato i coraz wiecej korporacji bedzie

sie decydowato na rozpoczecie dziatalnosci w miescie.
Najwyzsze czynsze transakcyjne w Lublinie ksztat-
tuja sie na poziomie od 10,5 do 11,5 €/m?/miesigc,

co daje miastu znaczng przewage konkurencyjna.

< 10,511,5¢
10,0¢

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(Najwyzsze / Srednie)

34000

Powierzchnia biurowa w budowie
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TABELA 8
ROZWIJAJACE SIE LOKALIZACJE BIUROWE W POLSCE

Rzeszow Bydgoszcz Kielce Biatystok Torun Olsztyn Opole Radom
Catkowita podaz (m?) 105 800 77000 64600 62 300 57 400 42200 39300 25600
Wspotczynnik

e 11,9% 9,9% 6,0% 9,9% 9,5% 15,50% 12,1% 9,2%

pustostanow (%)
Oddane do uzytku 0 3500 0 2300 5100 0 9000 1800
w2017 r. (m?)
Powierzchniaw budowie (n?) 13 000 28 000 0 0 5000 11 000 6000 0
nalysze cyneze 9-12 85105 95105 810 9-10 8,5-10 811 8,5-10

transakcyjne (€/m2/miesigc)

@ @ & @ o @ o ©

Zrédfo: JLL, dane aktualne na marzec 2018,

)JLL

Achieve ambitious office ideas.

For your people, with our people.
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4 RYNEK PRACY
| WYNAGRODZENIA

W niniejszym rozdziale przedstawiono najwazniejsze informacje
o rynku pracy | potencjale edukacyjnym w Polsce. Oszacowano rowniez
znajomosc¢ jezykdw obcych wsrdd polskich pracownikdw.

Istotng czesc¢ rozdziatu stanowi analiza wynagrodzen w centrach ustug w obszarach
F&A GL, F&A, AP/AR, Banking, Customer Service, Procurement, HR, IT oraz R&D.
Dobdr i kolejnos¢ miast sg podyktowane wielkoscig zatrudnienia w sektorze.

Wymieniono najczesciej oferowane swiadczenia pozaptacowe
wraz ze wskazaniem tych, ktore sg szczegdlnie cenione przez
pracownikow sektora nowoczesnych ustug biznesowych.

Rozdziat uzupetniono o omaowienie trendow | wyzwan rynku pracy.
W tekscie zawarto wskazowki dla pracodawcow, w jaki sposob
mozna stworzy¢ spdjng strategie zatrudnienia centrow ustug.

Opracowanie tresci rozdziatu: Randstad Polska i Randstad Sourceright

Randstad Polska jest jedng z najwiekszych firm doradztwa personalnego i ustug HR. taczac pasje naszych
specjalistéw z sitg zaawansowanych technologii, wspieramy ludzi i firmy w spetnianiu ich petnego potencjatu.

A randstad |

Randstad Sourceright to $wiatowy lider HR wspierajacy pracodawcéw w budowaniu strategii pozyskiwania
talentéw i zarzadzania kapitatem ludzkim. Nieustannie tworzymy i udoskonalamy rozwigzania z zakresu:
recruitment process outsourcing (RP0O), managed services programs (MSP) oraz zintegrowanych programoéw
zarzadzania talentami.

A randstad sourceright


https://www.randstad.pl
https://www.randstadsourceright.com

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018 N O T s 73
Rynek pracy i wynagrodzenia

DANE DEMOGRAFICZNE | POTENCJAL EDUKACYINY POLSKI

TABELA 9
LUDNOSC, LUDNOSC W WIEKU PRODUKCYJNYM | STOPA BEZROBOCIA W NAJWIEKSZYCH OSRODKACH UStUG
BIZNESOWYCH W POLSCE

@ 8 &

Ludnos¢ w wieku e
produkeyjnym Stopa bezrobocia (%)

AGLOMERACJA KATOWICKA™ 1810390 1108 420 23"
WARSZAWA 1758140 1033 260 2,0
KRAKOW 766 740 466 350 27
TROJMIASTO 747 640 443 980 30
LODZ 693 800 405 800 6,5
WROCLAW 638 360 386 140 22
POZNAN 539 550 323850 15
SZCZECIN 404 400 244170 33
BYDGOSZCZ 353220 211 850 40
LUBLIN 340 230 205 540 63
RZESZOW 189 110 117 550 5.7

Ludnos$¢ (ogdtem)

* Aglomeracja Katowicka: Katowice, Bytom, Chorzéw, Dabrowa Gérnicza, Gliwice, Jaworzno, Mystowice, Piekary Slaskie, Ruda Slaska, Siemianowice
Slaskie, Sosnowiec, Swietochtowice, Tychy, Zabrze.

** Katowice

*** Gdansk

Zrédto: Gtéwny Urzad Statystyczny (06.2017 r), dane zaokraglone
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RYCINA 33
LICZBA STUDENTOW, ABSOLWENTOW | SZKOt WYZSZYCH W POLSCE W WYBRANYCH OSRODKACH

© 86000 E—
S L Sudencr 23000
© 35000 @ o [ Sugenos
| Studenci®
-@ 9000 Absolwenci™ @ 6600
—_— Absolwenci™
Absolwenci™ ﬁ 19 S
EEETE——— | Szkoty wyzsze @ 1
@ " m |  Szkoty wyzsze
|  Szkoty wyzsze @ —_— m
120000
SZCZECIN | Studenci® o |
@ Ab3sg\!v?n2 R @ 246000
ﬁ oo 1 6 85000 | | sueno
| Studenci®
LA © 58300
—— g 19800 | Absolwenci™ @ T o nnn |
PUZNAN Absolwenci™ — 65 000
A AV N @ 69 | Studenci*
_— M 20 |  Szkoty wyzsze ‘g 18000
@ Is%]dg?cp LSekoly wyzere WARSZAWA Absolwenci-
k0DZ m p—
1 — m 9
g Ab3s(ollw9n[cl| @ 90000 |  Szkoty wyzsze
Studenci”
A — LUBLIN
m 21 :
o | 210 |6 85000 | © 5000
WROCLAW P T @ | Studenci*
fiii 44100
| Szkoty wyzsze Absolwenci™ @ A!i)?vgg
AGLOMERACJA e —
KATOWICKA @ 21 ﬁﬁ 4
| Szkoty wyzsze )
- | Szkoty wyzsze
KRAKOW RZESZOW
= 1348822 S 364619
Liczba studentéw w Polsce Liczba absolwentéw w Polsce

Uwaga: na rycinie zaprezentowano tylko gtéwne siedziby uczelni wyzszych.

Wartosci liczbowe odnosza sie do catkowitej liczby studentéw w wymienionych uczelniach (w tym jednostkach zamiejscowych).
* zaokraglenie do tysiecy

** zaokraglenie do setek

Zrédto: Gtéwny Urzad Statystyczny: Szkolnictwo wyzsze w roku akademickim 2016/2017, dane wstepne (studenci — stan na dzieri 30.11.2016 r,,
absolwenci — stan na rok akademicki 2015/2016).
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RYCINA 34
STUDENCI KIERUNKOW JEZYKOWYCH, BIZNESU | ADMINISTRACJI, TECHNOLOGII TELEINFORMACYJNYCH ORAZ
KIERUNKOW INZYNIERYJNO-TECHNICZNYCH W WYBRANYCH OSRODKACH W POLSCE (ROK AKADEMICKI 2016/2017)

18 900
47 600

28000

25 TROJMIASTO
SZCZECIN BEa s

BYDGOSZCZ

POZNAN

WARSZAWA

7900

3500
4800

(=]
o
o
[y}

LUBLIN

WROCLAW

7000
7700

AGLOMERACJA
KATOWICKA

Studenci kierunkéw:

. technologie teleinformacyjne*
B jezyiowe

. inzynieryjno-techniczne

KRAKOW

. biznes i administracja

Uwaga: wszystkie wartosci zaokraglono do setek

Na rycinie zaprezentowano tylko tylko gtéwne siedziby uczelni wyzszych. Wartosci liczbowe odnoszg sie do catkowitej liczby
studentéw w wymienionych uczelniach (w tym jednostkach zamiejscowych).

* Wraz z podgrupg interdyscyplinarnych programéw i kwalifikacji obejmujacych technologie informacyjno-komunikacyjne

Zrédto: Gtéwny Urzad Statystyczny: Szkolnictwo wyzsze w roku akademickim 2016/2017, dane wstepne (stan na 30.11.2016 ).
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TABELA 10

LICZBA POTENCJALNYCH KANDYDATOW Z WYBRANYMI JEZYKAMI OBCYMI

Tabela zostata przygotowana w oparciu o deklarowang znajomosé jezykéw obcych na portalu LinkedIn (taczna liczba uzytkownikéw
w Polsce to 2 282 000 os6b). Zaprezentowane wartosci sa zalezne od popularnosci portalu LinkedIin w poszczegélnych osrodkach.

KRAKOW  WARSZAWA  WROCkAW  TROiAsto ACLOMERAGA gy POZNAN
KATOWICKA
Elementary 1901 404 1257 625 814 466 662
Limited Working 820 1571 424 229 240 171 241
‘ ' Professional Working 481 997 219 130 139 95 118
Full Professional 309 582 139 57 713 64 85
Native or Bilingual 448 633 261 93 44 72 64
Elementary 11 291 25607 11 862 5474 4571 2718 7559
Limited Working 3630 10 889 3861 1773 1434 963 2427
. Professional Working 1577 4162 1748 669 568 384 1135
Full Professional 910 2440 954 313 298 205 706
Native or Bilingual 366 920 367 164 146 45 177
Elementary 3990 9508 2394 1826 1141 1076 1920
Limited Working 1510 3800 995 590 376 393 705
— Professional Working 899 1878 454 271 165 182 351
A4
Full Professional 471 1153 281 108 109 91 166
Native or Bilingual 581 872 274 11 70 107 125
Elementary 4202 10311 2343 1422 1171 906 1660
Limited Working 1573 4590 903 538 426 337 685
‘ ' Professional Working 953 2379 532 257 298 225 378
Full Professional 640 1685 352 139 176 166 205
Native or Bilingual 531 1349 249 107 99 102 13
Elementary 725 1347 382 620 158 216 296
AR Limited Working 238 450 17 177 49 63 101
’. Professional Working 130 251 50 105 18 22 61
;'5 Full Professional 66 122 24 85 6 9 44
Native or Bilingual 97 265 47 79 29 25 30

Zrédto: opracowanie Randstad Polska na podstawie danych z portalu Linkedin
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TABELA T
NAUCZANIE JEZYKOW OBCYCH W SZKOt ACH DLA DZIECI | MEODZIEZY Z UWZGLEDNIENIEM LICZBY JEZYKOW
(ROK SZKOLNY 2016/2017)

Uczniowie uczacy sie jezyka obcego: jednego dwéch trzech i wiecej

KRAKOW 40670 46960 1030

WARSZAWA 96 620 104 830 2510
WROCLAW 30400 34020 450
TROJMIASTO 39280 42900 1020
AGLOMERACJA KATOWICKA 186 160 88120 1480
k0DZ 35150 33640 1120
POZNAN 32770 34660 350
BYDGOSZCZ 19 880 21020 380
LUBLIN 21950 24130 670
SZCZECIN 21610 23460 260
RZESZOW

Zrodta: Gtéwny Urzad Statystyczny — Kapitat ludzki w Polsce w latach 2012-2016, dane zaokraglone

talent transformation begins
with talent expertise.

LB
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WYNAGRODZENIA W GENTRACH USEUG

TABELA 12
MIESIECZNE WYNAGRODZENIA BRUTTO (W PLN) W CENTRACH BPO, SSC, IT, R&D DLA 0SOB ZNAJACYCH JEZYK ANGIELSKI.
POROWNANIE MIAST ODPOWIADAJACYCH PIERWSZEMU POZIOMOW! (KATEGORYZACJA WEDtUG SKALI ZATRUDNIENIA

W CENTRACH UStUG)
Tabele wynagrodzen zostaty przygotowane w oparciu o analize oferowanych wynagrodzer w ramach proceséw rekrutacyjnych w sektorze
nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce. Dane aktualne na | kw. 2018 .

KRAKOW WARSZAWA WROCLAW
F&A: GL min-max min-max min-max
Junior Accountant (1-2 lata doswiadczenia) 4300-5800 5000-6200 4800-5500
Accountant (2-3 lata doswiadczenia) 5500-7000 6500-8500 5300-7000
Senior Accountant (pow. 3 lat doswiadczenia) 7000-9000 8000-9500 7000-9000
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 9200-14000 10000-15000 10000-14500
Manager (zesp6t do 50 os6b) 14000-20000 15000-23000 16500-24000
F&A: AP / AR : : ,
min-max min-max min-max
Junior Accountant (1-2 lata doswiadczenia) 4200-5300 4500-5800 4300-5500
Accountant (2-3 lata do$wiadczenia) 4700-6700 5800-7000 5300-6500
Senior Accountant (pow. 3 lat doswiadczenia) 6500-8500 6600-8500 6100-7500
Team Leader (zespét 5-15 0s6b) 9000-13000 8500-12000 9500-12500
Manager (zesp6t do 50 osdb) 13000-20000 14000-20000 14000-20000
Banking : . :
min-max min-max min-max
Junior Fund Accountant (do 1 roku doswiadczenia) 3800-5000 4500-6000 4300-5500
Fund Accountant (1-3 lata doswiadczenia) 4800-6500 5500-8000 5000-7000
Senior Fund Accountant (pow. 3 lat do$wiadczenia) 6200-8500 7000-9500 6500-9000
AML/KYC Junior Analyst (do 1 roku doswiadczenia) 4000-5000 4100-5100 4200-5200
AML/KYC Analyst (1-3 lata doswiadczenia) 5500-7000 5400-7500 5000-6500
AML/KYC Senior Analyst (3-5 lat doswiadczenia) 6500-8500 7000-9500 6200-8000
Junior Analyst (Product Control, Reporting,
Business Analysis / do 1 roku dos$wiadczenia) 4000-5500 5300-6500 5000-6000
Analyst (Product Control, Reporting,
Business Analysis / 1-3 lata do$wiadczenia) 5500-8000 6000-8500 5700-8000
i Pr ntrol, Reportin
Busincss Aatyle o 1ot doémratczan B A e AN
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 9500-12500 10000-15500 11000-14000
Manager (zesp6t do 50 osdb) 14000-20000 15000-25000 14000-23000
Customer Service : - :
min-max min-max min-max
Junior Specialist (bez doswiadczenia) 3500-4500 3700-5000 4000-4500
Specialist (pow. 1 roku do$wiadczenia) 3800-5000 4300-6000 4500-6000
Team Leader (zesp6t 5-15 0sdb) 7000-10000 7000-10000 7500-9000

Manager (zespdt do 50 0sdb) 10000-17000 9000-16000 11000-17000
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KRAKOW WARSZAWA WROCLAW
Procurement / Order Management : : :

min-max min-max min-max
Junior Specialist (do 1 roku do$wiadczenia) 4000-5200 4800-6200 4500-5500
Specialist (1-3 lata doswiadczenia) 5200-7000 6200-8000 5500-7300
Senior Specialist (pow. 3 lat doswiadczenia) 7000-9500 8500-11000 7500-8500

Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b)

10000-14000

12000-17000

10000-15000

Manager (zesp6t do 50 oséb)

14000-22000

16000-25000

15000-20000

HR processes

min-max min-max min-max
Junior Specialist (do 1 roku doswiadczenia) 3500-4500 4000-4700 4000-5000
Specialist (1-2 lata do$wiadczenia) 4000-5500 4800-6000 4500-6000
Senior Specialist (pow. 2 lat doswiadczenia) 5500-8000 6200-8000 6000-7000
Junior Payroll Specialist (do 1 roku do$wiadczenia) 3900-4800 4800-5500 4000-5000
Payroll Specialist (1-3 lata doswiadczenia) 4800-6800 5800-8500 5500-6500
Senior Payroll Specialist (pow. 3 lat doswiadczenia) 6500-9000 8000-10500 6500-8500
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 9000-14000 10000-15000 9500-16000

Manager (zespét do 50 0sdb)

14000-20000

14000-21000

15000-20000

IT : - :
min-max min-max min-max

1st Line Support (2 lata do$wiadczenia) 4200-6200 4500-7000 4000-5800
2nd Line Support (2 lata do$wiadczenia) 5000-8200 6000-8000 6000-8500
3rd Line Support (2 lata doswiadczenia) 8000-14000 8500-13000 8500-13000
IT Administration (3 lata doswiadczenia) 7500-14000 8000-14000 6500-11000
Network / Security (3 lata do$wiadczenia) 9000-15000 11000-16000 8500-15500
Business / System Analyst (3 lata doswiadczenia) 8000-14000 10000-16000 8700-13000
Developer (3 lata doswiadczenia) 9000-17000 11500-16000 8000-18000
Tester (3 lata doswiadczenia) 7500-12500 7500-14000 7000-13000

Team Leader (zesp6t 5-15 0sdb)

11000-18000

10000-18500

11000-18000

Project Manager (zesp6t do 50 oséb)

12000-22000

13500-22000

12000-22000

R&D : - .
min-max min-max min-max

Laboratory Specialist (pow. 2 lat doswiadczenia) 4500-6300 4700-6200 4800-6000
Technologist (pow. 2 lat) 4500-7700 5500-9500 5500-7500
Design Engineer (2-4 lata doswiadczenia) 4700-8300 6500-8500 5000-7500
Senior Design Engineer (pow. 4 lat doswiadczenia) 7000-9500 7500-11500 7500-10000
Product Devel t/ NPl Engi

roduct Development / NPI Engineer 5000-8500 7500-9500 6000-8000
(2-4 lata doswiadczenia)
Senior Product Development / NPI

. L. . 7500-11000 9500-14500 8000-10000

Engineer (pow. 4 lat do$wiadczenia)
Quality Engineer (2-4 lata doswiadczenia) 4500-8500 5700-8200 5500-7500
Senior Quality Engineer (pow. 4 lat doswiadczenia) 7500-9500 7500-9500 7500-10000

R&D Manager (zespdt do 50 osdb)

15000-20000

14000-21000

15000-20000

Zrédfo: Randstad Polska i Randstad Sourceright
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TABELA 13

W CENTRACH UStUG)

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

MIESIECZNE WYNAGRODZENIA BRUTTO (W PLN) W CENTRACH BPO, SSC, IT, R&D DLA 0SOB ZNAJACYCH JEZYK ANGIELSKI.
POROWNANIE MIAST ODPOWIADAJACYCH DRUGIEMU POZIOMOW! (KATEGORYZACJA WED+UG SKALI ZATRUDNIENIA

Tabele wynagrodzen zostaty przygotowane w oparciu o analize oferowanych wynagrodzer w ramach proceséw rekrutacyjnych w sektorze
nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce. Dane aktualne na | kw. 2018 .

] AGLOMERACJA . ]
TROJMIASTO KATOWICKA L0DZ POZNAN
F&A: GL : : : .

min-max min-max min-max min-max
Junior Accountant (1-2 lata doswiadczenia) 4300-5400 4300-5400 4100-5500 4200-5200
Accountant (2-3 lata doswiadczenia) 5200-6800 5200-6800 5000-6000 5000-6300
Senior Accountant (pow. 3 lat doswiadczenia) 6500-8500 6500-8500 6000-8000 6500-8000
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 10000-14000 10000-14000 8000-13000 9000-13000

Manager (zespdt do 50 0sdb)

15000-23000

15000-23000

13000-18000

15000-22000

F&A: AP/ AR ; : : .
min-max min-max min-max min-max
Junior Accountant (1-2 lata doswiadczenia) 4100-5200 3700-4500 4000-5000 4100-5200
Accountant (2-3 lata doswiadczenia) 4800-6300 4800-5800 4500-5800 4600-6000
Senior Accountant (pow. 3 lat doswiadczenia) 6100-7300 5500-8000 5600-7000 6000-7300
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 8500-12000 8000-13000 7500-10500 7700-12000

Manager (zespdt do 50 0sdb)

12000-18000

11000-18000

11000-16000

13000-18000

Banking : . . :
min-max min-max min-max min-max
Junior Fund Accountant (do 1 roku doswiadczenia) 3800-5000 b/d 3500-4600 3800-4900
Fund Accountant (1-3 lata doswiadczenia) 4700-6000 b/d 4600-5800 4700-5800
Senior Fund Accountant (pow. 3 lat do$wiadczenia) 6000-7500 b/d 6000-8000 6000-7500
AML/KYC Junior Analyst (do 1 roku doswiadczenia) 4000-5000 b/d 3200-4300 4000-5000
AML/KYC Analyst (1-3 lata doswiadczenia) 5000-7000 b/d 4000-5500 5000-7000
AML/KYC Senior Analyst (3-5 lat doswiadczenia) 7000-9000 b/d 5500-7000 6500-8200
Junior Analyst (Product Control, R ting,
unior Analyst (Product Control, Reporting, 4300-5500 b/d 4000-5000 4000-5000

Business Analysis / do 1 roku doswiadczenia)
Analyst (Product Control, Reporting,

. . L. . 5300-8000 b/d 4700-6300 5000-7500
Business Analysis / 1-3 lata doswiadczenia)
Senior Analyst (Product Control, Reporting,

. . . . 7500-9500 b/d 6000-8400 7000-9500
Business Analysis / pow. 3 lat doswiadczenia)
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 9000-14000 b/d 7700-11000 9000-13000
Manager (zespdt do 50 0séb) 15000-22000 b/d 11500-19000 14000-20000
Customer Service : . . :

min-max min-max min-max min-max

Junior Specialist (bez doswiadczenia) 3500-4000 3500-5000 3200-4200 3500-4000
Specialist (pow. 1 roku doswiadczenia) 4000-5500 4000-8000 4000-4800 4200-5000
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 6500-11000 7000-10000 5800-8000 6200-9000
Manager (zesp6t do 50 oséb) 8500-14000 10000-15000 8000-10500 8200-11000
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) AGLOMERACJA - ]
TROJMIASTO KATOWICKA L0DZ POZNAN
Procurement / Order Management : . . :

min-max min-max min-max min-max
Junior Specialist (do 1 roku do$wiadczenia) 3800-4500 4000-5000 4000-4700 3800-4900
Specialist (1-3 lata doswiadczenia) 4700-6500 5000-7000 5000-6500 5000-6700
Senior Specialist (pow. 3 lat doswiadczenia) 6300-8000 6000-8000 6500-8300 6400-8500
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 8500-13000 8500-12000 8500-12000 8000-13000

Manager (zesp6t do 50 oséb)

13000-20000

10000-18000

12000-19000

13500-20000

HR processes

min-max min-max min-max min-max
Junior Specialist (do 1 roku doswiadczenia) 3800-4500 3500-5000 3000-3500 3800-4500
Specialist (1-2 lata doswiadczenia) 4500-5500 4500-5500 3500-4600 4500-5700
Senior Specialist (pow. 2 lat doswiadczenia) 5500-6500 5500-7000 4300-5600 5500-6600
Junior Payroll Specialist (do 1 roku do$wiadczenia) 4000-5000 4000-5000 3900-4500 4200-4500
Payroll Specialist (1-3 lata doswiadczenia) 5000-6500 4500-6500 4800-6700 4600-6300
Senior Payroll Specialist (pow. 3 lat doswiadczenia) 6500-8500 5500-8000 6500-9000 6500-8000
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 9500-14000 7500-12000 8500-12000 9000-12000
Manager (zespdt do 50 0séb) 13000-18000 9000-17000 12000-17000 13000-17000
IT : - - :
min-max min-max min-max min-max

1st Line Support (2 lata doswiadczenia) 4000-5500 4000-5500 3500-6000 4500-6000
2nd Line Support (2 lata doswiadczenia) 5500-7500 4500-7500 4800-7000 5000-7000
3rd Line Support (2 lata doswiadczenia) 7500-11000 7000-11000 6800-10500 7000-9000
IT Administration (3 lata doswiadczenia) 6000-9500 6200-10500 6500-10800 6000-10000
Network / Security (3 lata do$wiadczenia) 7200-11000 8000-14500 8400-14000 7300-12000
Business / System Analyst (3 lata doswiadczenia) 7000-12000 7000-12500 8000-12500 7500-11500
Developer (3 lata doswiadczenia) 7500-13500 8000-15000 10000-15000 8000-15000
Tester (3 lata doswiadczenia) 6500-10000 7000-11500 6000-11200 7000-15000
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 9000-17000 9200-15000 8500-16500 10000-16000

Project Manager (zesp6t do 50 oséb)

12000-18000

11000-20000

11000-20000

13500-22000

R&D : - - :
min-max min-max min-max min-max

Laboratory Specialist (pow. 2 lat doswiadczenia) 4500-6000 4000-5500 4500-6000 4500-6000
Technologist (pow. 2 lat) 5000-8500 4500-7000 5500-9000 5000-9000
Design Engineer (2-4 lata doswiadczenia) 5000-8000 5500-8500 6500-8000 6000-9000
Senior Design Engineer (pow. 4 lat doswiadczenia) 8000-10000 6500-10000 7000-10000 8000-11000
Product Devel t/ NPI Engi

roduct Development / NP1 Engineer 5500-8500 5000-8000 7500-8500 7000-9000
(2-4 lata doswiadczenia)
Senior Product Development / NPI

. L . 8000-10000 6000-9000 8000-12000 8500-12000

Engineer (pow. 4 lat do$wiadczenia)
Quality Engineer (2-4 lata doswiadczenia) 5000-8000 4800-7000 5500-7500 5500-9000
Senior Quality Engineer (pow. 4 lat doswiadczenia) 8000-10000 6500-8500 7000-9000 8000-11000

R&D Manager (zespdt do 50 o0sdb)

13000-18000

15000-21000

12000-18000

14000-20000

Zrédfo: Randstad Polska i Randstad Sourceright
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TABELA 14

MIESIECZNE WYNAGRODZENIA BRUTTO (W PLN) W CENTRACH BPO, SSC, IT, R&D DLA 0SOB ZNAJACYCH JEZYK ANGIELSKI.
POROWNANIE MIAST ODPOWIADAJACYCH TRZECIEMU POZIOMOWI (KATEGORYZACJA WEDEUG SKALI ZATRUDNIENIA

W CENTRACH UStUG)

Tabele wynagrodzen zostaty przygotowane w oparciu o analize oferowanych wynagrodzer w ramach proceséw rekrutacyjnych w sektorze
nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce. Dane aktualne na | kw. 2018 .

BYDGOSZCZ LUBLIN SZCGZECIN RZESZOW
F&A: GL min-max min-max min-max min-max
Junior Accountant (1-2 lata doswiadczenia) 3500-4200 3500-4800 3200-3600 3300-4100
Accountant (2-3 lata doswiadczenia) 4000-5200 4500-6500 4000-5000 4100-5300
Senior Accountant (pow. 3 lat doswiadczenia) 5000-6500 5500-8500 5000-6500 5000-7500
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 7500-9000 8500-12000 7500-11000 7000-10000
Manager (zesp6t do 50 os6b) 10000-16000 10000-16000 11000-18000 9000-12000
F&A: AP/ AR ; : : .
min-max min-max min-max min-max
Junior Accountant (1-2 lata doswiadczenia) 3200-4000 3200-4000 3000-3800 3200-3800
Accountant (2-3 lata doswiadczenia) 3800-5000 4000-5500 3800-4500 3900-5000
Senior Accountant (pow. 3 lat doswiadczenia) 4700-6200 5500-6500 4500-5700 4500-6000
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 6500-8500 7500-10000 7000-9000 6500-10000
Manager (zespdt do 50 o0séb) 9000-14000 10000-15000 10000-15000 8500-11500
Customer Service : . . :
min-max min-max min-max min-max
Junior Specialist (bez doswiadczenia) 2800-3500 3200-4000 3000-5000 2600-3600
Specialist (pow. 1 roku doswiadczenia) 3500-4500 3700-4700 3500-5500 3600-4600
Team Leader (zesp6t 5-15 0sd6b) 5500-7500 5000-7500 6000-8000 4600-7500
Manager (zesp6t do 50 oséb) 7500-12000 7500-12000 7500-10000 7500-11000
IT : - - :
min-max min-max min-max min-max
1st Line Support (2 lata doswiadczenia) 4000-5000 4000-5500 4000-5000 4100-5500
2nd Line Support (2 lata do$wiadczenia) 5000-6500 4600-7000 4300-7000 4600-6800
3rd Line Support (2 lata doswiadczenia) 6500-9000 6500-9000 7000-9500 5500-9800
IT Administration (3 lata doswiadczenia) 5000-8000 6500-10000 8000-10000 7000-10500
Network / Security (3 lata doswiadczenia) 5500-9000 7000-13000 7000-12000 7600-13500
Business / System Analyst (3 lata doswiadczenia) 5500-8500 7000-12000 8000-11000 7300-12500
Developer (3 lata do$wiadczenia) 7000-11000 7500-13000 8000-13500 7600-13300
Tester (3 lata doswiadczenia) 5000-9000 5500-10000 7000-10000 5320-10260
Team Leader (zesp6t 5-15 0sd6b) 8000-13000 8500-15500 9000-15000 8000-15500
Project Manager (zesp6t do 50 oséb) 10000-15000 11000-19000 10000-17000 11000-20000

Zrédfo: Randstad Polska i Randstad Sourceright



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018 . 83
Rynek pracy i wynagrodzenia

RYCINA 35
WZROST WYNAGRODZEN W WYBRANYCH KATEGORIACH UStUG W POLSCE

33,5%

HR

Customer Service Zestawienie wzrostow wynagrodzen zostato
Banking przygotowane w oparciu o analize oferowanych
wynagrodzen w ramach proceséw rekrutacyjnych
F&A GL w sektorze nowoczesnych ustug biznesowych
R&D w Polsce w obszarach: F&A GL, F&A AP/AR,
Banking, Customer Service, Procurement,
F&A AP/AR HR, IT, R&D realizowanych przez Randstad.
Brocurement Poréwnanie obejmuje dane za lata 2016-2018.

0 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

B vzrost 2017/2016 [l wzrost 2018/2017

Zrédto: Randstad Polska i Randstad Sourceright

RYCINA 36
POROWNANIE SREDNICH WYNAGRODZEN W PROCESACH: F&A AP/AR, F&A GL, IT, CUSTOMER SERVICE DLA STANOWISK
SPECJALISTYCZNYCH" W NAJWIEKSZYCH OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE

Liczba absolwentow**

60000
KRAKOW
50000
WARSZAWA
o POZNAN
30000 .
k[']DZ . Zatrudnienie w centrach
ustug BPO, SSC, IT, R&D
20000 : : WROCLAW
"o © ‘,me.cw 00
. — A LUBLIN TROIMIASTO “J0000
‘ SZCZECIN
0
4500 5000 5500 6000 6500 7000 7500

Srednie wynagrodzenie [PLN brutto]

* Poréwnania dotyczg $rednich wynagrodzer w procesach: F&A AP/AR, F&A GL, IT, Customer Service dla stanowisk specjalistycznych (mtodszy specja-
lista, specjalista, starszy specjalista) i eksperckich

** Rok akademicki 2015/2016

***Z aglomeracja

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych GUS, ABSL oraz Randstad Polska i Randstad Sourceright.
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TABELA 15
MIESIECZNE BONUSY JEZYKOWE BRUTTO [PLN]

Rozpietos¢ stawek na stanowiskach specjalistycznych:”

min max
hiszpanski / portugalski / rosyjski / wtoski 300 800
francuski 500 1000
niemiecki 700 1200
jezyki skandynawskie / finski 800 2000

* Stanowiska specjalistyczne = wszystkie stanowiska ujete w tabelach wynagrodzen, z wytaczeniem managerdéw i team leaderéw

Zrédto: Randstad Polska

SWIADCZENIA POZAPLACOWE

WSROD ASPEKTOW PRACY, KTORE NAJBARDZIE) CENIA SOBIE PRACOWNICY SEKTORA NOWOGZESNYCH USLUG BIZNESOWYCH ZNAJDUJA SIE:

strefy relaksu w miejscu pracy fundusze socjalne (s to $wiad- pomoc materialna okazywana zwroty kosztéw dojazdéw
(w tym udostepnianie pracow- czenia skierowane do oséb otrzy- rodzinom pracownikéw do miejsca pracy,

nikom réznorodnych gier grupo- mujacych najnizsze zarobki), w wyjatkowych sytu-

wych, jak ,pitkarzyki”, ,rzutki"), acjach (przyktadem moze

by¢ pozar, powddz itp.),

dofinansowania do positkéw, mozliwo$é wspétfinansowania atrakcyjne znizki na produkty
kolonii dla dzieci pracownikéw badz ustugi firmy.
firmy (w tym organizowanie
réznorodnych wycieczek,
jak wyjscie do zoo),

Zrédto: Badanie postrzegania sektora nowoczesnych ustug dla biznesu jako miejsca pracy zrealizowane przez Randstad Polska we wspéipracy
z agencjg badawcza ARC Rynek i Opinia od wrzesnia do listopada 2016 r. (N=100, badanie zrealizowane wsrdéd pracownikéw sektora nowocze-
snych ustug biznesowych,).

Do najczesciej oferowanych benefitéw pozapta- zaczynajg odgrywac programy well-being. Oferowana
cowych nalezg: opieka medyczna i zdrowotna, jest mozliwos$¢ pracy zdalnej, elastyczny czas pracy,
dofinansowanie do szkolen, kurséw, organizowanie systemy kafeteryjne (pracownik z pewnej puli bene-
tzw. stref relaksu w miejscu pracy czy oferowanie fitow w zaleznosci od wtasnych potrzeb wybiera
atrakcyjnych znizek na produkty badz ustugi firmy. benefity, z ktérych chciatby skorzystac). To wtasnie
po te rozwigzania coraz czesciej siegajg pracodawcy
Podczas gdy granice miedzy zyciem prywatnym w sektorze nowoczesnych ustug dla biznesu.

a zawodowym zacierajg sie, wieksze znaczenie
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TRENDY | WYZWANIA NA RYNKU PRACY

POZYSKIWANIE TALENTOW | STRATEGIA
BIZNESOWA STALY SIE NIEROZLACZNE.

Dyrektorzy i prezesi firm, stojgc w obliczu wyzwania
zwigzanego z pozyskiwaniem talentéw, czesciej

niz kiedykolwiek rozumieja, ze podejscie do strategii
zatrudnienia wymaga skoncentrowania sie na
poszukiwaniu kandydatéw o odpowiednich kwalifi-
kacjach. Konkurencja na rynku pracy staje sie coraz
bardziej zagorzata. Podejmowanie niewtasciwych
dziatan w obszarze zatrudnienia sprawia, ze firmy
tracg kandydatéw na rzecz swojej bezposred-

niej konkurencji. Dlatego osoby zarzadzajgce

firmg coraz czesciej polegajg na opinii liderow

HR, ktérzy pomagajg im lepiej wykorzystywac
istniejgcy potencjat na rynku pracy (z wtaczeniem
zwiekszajacej sie liczby pracownikéw nieetato-
wych). Wyzwaniem, przed ktérym stojg liderzy,

jest pozyskanie do organizacji pracownikéw

o pozgdanym profilu. Co istotne, wykorzystywane
w tym celu rozwigzania powinny by¢ elastyczne,
zrownowazone i zoptymalizowane kosztowo

tak, aby mozna z nich byto swobodnie korzysta¢
adekwatnie do pojawiajgcych sie potrzeb firmy.

KOMPETENTNI PRACOWNICY KLUGZEM
DO WIEKSZEJ WYDAJNOSCI FIRMY.

Uwaga pracodawcéw skoncentrowana jest przede
wszystkim na dotarciu do kandydatéw o pozgdanych
umiejetnosciach, a nie na przystowiowym zapet-
nieniu etatu jakimkolwiek pracownikiem. Kolejnym
wyzwaniem, ktdre stoi przed pracodawca, jest
utrzymanie pracownikéw, na co wptywa zwiekszajgca
sie mobilno$¢ pracownikoéw, a co za tym idzie, rotacja
w firmach. Stad tak wazne na etapie rekrutacji jest
poszukiwanie oséb utozsamiajgcych sie z kultura,
warto$ciami i misjg firmy. W wielu przypadkach

widag¢, ze zatrudnienie odpowiednich oséb pozwala
im awansowa¢ wewnatrz spotki i obejmowac role
przywdédcze. Obecnie wéréd najbardziej poszukiwa-
nych pracownikéw sg osoby posiadajgce specjali-
styczne umiejetnosci z zakresu zarzgdzania projek-
tami. Poszukiwani sg specjalisci ds. sprzedazy, ktérzy
szybko adaptujg sie do zmieniajgcych sie warunkéw

i radzg sobie z obstugiwaniem nowych technologii.

W centrach ustug nadal beda poszukiwani specjalisci
posiadajgcy wiedze z zakresu tancucha dostaw,

kadr, pozyskiwania talentéw i innych umiejetnosci

z obszaréw wspierajgcych funkcjonowanie firmy.

Ze wzgledu na szybko rozwijajgcy sie w obszarze
nowych technologii rynek rosnie zapotrzebowanie

na pracownikéw z doswiadczeniem w analizie danych,
technologii blockchain czy sztucznej inteligencji.

DBA}:USG 0 CALOSCIOWE DOSWIADCZENIA PRACOW-
NIKOW KLUCZEM DO POZYSKIWANIA TALENTOW.

Przedsiebiorstwo pragnace efektywnie pozyskiwac¢
talenty do swojej firmy powinno zadba¢ o stworzenie
inspirujgcego srodowiska pracy. Dzisiejszy rynek
cechuje transparentno$é. Oznacza to, ze pracownicy
wiecej wiedzg na temat warunkéw zatrudnienia

u poszczego6lnych pracodawcéw niz kiedykolwiek
wczesniej. Oczekuja, ze pracodawcy bedg otwarcie
mowic¢ o swojej ofercie pracy, w tym o oferowanych
benefitach pozaptacowych i $ciezce rozwoju
zawodowego. Organizacje, ktére juz majg w swojej
ofercie zatrudnienia wszystkie oczekiwane

przez pracownikéw wartosci (EVP), bedg mie¢
najwieksze szanse na pozyskanie talentéw.

Zarzgdzanie doswiadczeniami pracownikow
wytgcznie na etapie rekrutacji nie jest wystarcza-
jgce. Wazne jest, aby osobom, ktére juz zostaty
zatrudnione stworzy¢ spdjne i angazujgce
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Rynek pracy i wynagrodzenia

Srodowisko pracy, w ktérym beda chciaty pozo-
staé. Dlatego wtasnie coraz bardziej Swiadomi
wyzwan na rynku pracy pracodawcy oferujg
ogrom dodatkowych korzysci w ramach swoich
przedsiebiorstw, od finansowania ksztatcenia,

po opieke nad dzie¢mi w biurze i elastyczne
godziny pracy — wszystko po to, by zatrzyma¢

u siebie najbardziej wartosciowych pracownikéw.

SPOJNA STRATEGIA ZATRUDNIENIA W DOBIE
ELASTYCZNYCH FORM PRACY.

Firmy coraz czesciej korzystajg z elastycznych
form zatrudnienia. Siegajg po niezaleznych
wykonawcéw i freelanceréw oraz osoby pracu-
jace na zlecenie. Ma to zaréwno swoje dobre,

jak i zte strony. Takie warunki zatrudnienia
zapewniajg wiekszg elastycznos$¢ oraz mozliwosci
oszczednosci dla pracodawcéw. Rownoczesnie
tak r6znorodne srodowisko pracy niesie za sobg
dodatkowg odpowiedzialno$¢ za zatrudnianie,
monitorowanie czy odpowiednie wynagrodzenie
tej grupy oséb. Wazne jest tu przyjecie spdjnej
strategii zatrudnienia. Firmy, w ktérych traktuje
sie pracownikéw statych oraz zatrudnionych

w ramach innych uméw (jak umowy tymczasowe
czy kontrakt) jako cato$¢, sg lepiej przygoto-
wane, aby poradzi¢ sobie z wyzwaniem, jakim
jest roznorodnos$¢ w miejscu pracy wynikajgca

z formy zatrudnienia. To trend, ktéry bedzie

sie utrzymywat. Wazne jest zastanowienie sie nad
taka strategig firmy, ktéra pozwoli sie przystosowac
do postepujacych zmian na rynku pracy.

STRATEGIA HUMAN FORWARD DAJE
PRZEWAGE KONKURENCYJNA.

Czym jest strategia Human Forward? W czasach,
gdy procedury opierajg sie na technologiach, czynnik
ludzki jest wartoscig wazniejszg niz kiedykolwiek.
Jest to cecha, ktdérej zadna maszyna nie jest zdolna

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

nasladowag, a jej zalety w ustugach dla biznesu
sg nie do przecenienia. Technologia przyspiesza
komunikacje i dostep do wykwalifikowanych
pracownikéw na catym swiecie. Firma moze

sie wyrézni¢ juz na etapie rekrutacji pracow-
nikéw, angazowania ich w prace lub rozwijania
umiejetnosci przywddczych z wykorzystaniem
strategii Human Forward, tgczacej innowacyjnosc¢
z inteligencjg emocjonalng. Potgczenie sity czto-
wieka z nowg technologig przyniesie najlepsze
rezultaty we wszystkich wymienionych obszarach.

PRZEDSIEBIORSTWA STAJA SIE UCZELNIAMI.

W czasach, kiedy obserwujemy niedobér talentéw,
trudno oczekiwag, ze uda sie znalez¢ kandydata, ktory
bedzie cechowat sie wszystkimi pozagdanymi umie-
jetnosciami. Rozwigzaniem staje sie organizowanie
réznorodnych stazy, programoéw dla absolwentéow
szkot wyzszych, programéw umozliwiajgcych
przekwalifikowanie sie pracownikom czy dawanie
mozliwosci zdobywania dodatkowych umiejetnosci,
jak rozwéj zdolnosci przywddczych. Jest to nie tylko
warto$¢ podkreslana na etapie pozyskiwania talentéw
do firm, ale réwniez efektywna metoda na utrzymanie
najlepszych pracownikéw (np. poprzez poszerzanie
kompetencji pracownikéw o nowe umiejetnosci zwia-
zane z obstugg ztozonych systemoéw czy technologii,
na ktére aktualnie panuje zapotrzebowanie wewnatrz
firmy). W dalszej perspektywie przekwalifikowanie
pracownikéw pozwala sie im rozwija¢, a pracodawca
unika zwolnien. W najblizszym czasie nalezy
oczekiwac, ze firmy zwiekszg budzet przeznaczany

na szkolenia czy rozwdéj swoich pracownikéw.

10 kluczowych wyzwan na rynku pracy
mozna poznaé¢ zamawiajgc raport Talent
Trends 2018 Randstad Sourceright.



https://insights.randstadsourceright.com/h/i/400465170-top-10-talent-trends-for-2018
https://insights.randstadsourceright.com/h/i/400465170-top-10-talent-trends-for-2018
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9 ZAGHETY INWESTY-
CYINE. PREFERENCIE
DLA SEKTORA
NOWOCZESNYGH
USLUG BIZNESOWYCH

Polityka zachet inwestycyjnych przyznaje szczegdlne preferencje sektorowi
nowoczesnych ustug biznesowych, bedgcemu jednym z priorytetowych kierunkdw
rozwoju polskiej gospodarki. Inwestorzy planujgcy realizacje inwestycji tego typu moga
liczy¢ na wsparcie w postaci bezzwrotnych dotacji, ulg podatkowych czy obszernego
pakiet instrumentéw dedykowanego dziatalnosci badawczo-rozwojowej (B+R).

Rok 2018 przynidst dalsze, korzystne zmiany! Wyzsze NA JAKIE FORMY WSPARCIA MUGA |.|CZYG INWESTORZY
poziomy wsparcia w ramach Ulgi B+R czy tez mozliwos¢ SEKTORA NOWOCZESNYCH USEUG BIZNESOWYCH?

uzyskania zwolnienia z CIT bez wzgledu na lokalizacje

inwestycji stymulowac¢ beda rozwéj sektora. Umiejetne Najatrakcyjniejszymi instrumentami wsparcia
potaczenie wsparcia z catego wachlarza dostepnych sg niewatpliwie:

Zrédet moze znamiennie przetozy¢ sie na lokalizacje,

a takze rentownos¢ przedsiewzie¢ podejmowanych » grant rzadowy w Programie Wspierania Inwestycji
przez inwestoréw tworzgcych centra SSC/BPO/IT/R&D. o Istotnym Znaczeniu dla Gospodarki Polskiej

Opracowanie tresci rozdziatu: EY

Firma EY jest Swiatowym liderem rynku ustug profesjonalnych obejmujgcych ustugi audytorskie, doradztwo
podatkowe, doradztwo biznesowe i doradztwo transakcyjne. EY ma biura w ponad 150 krajach, dzieki czemu
moze wspierac klientéw w niemal kazdym zakatku swiata. W Polsce pracujemy z wieloma Centrami Ustug
Wspdélnych w obszarze m.in. doradztwa strategicznego, transformacji biznesowej, nowych technologii, doradztwa
podatkowego, audytu czy doradztwa personalnego.
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(Wieloletni Program Wsparcia) — bezposrednie
dotacje na zatrudnienie i/lub wydatki inwestycyjne,
przeznaczone na realizacje nowych inwestycji
postrzeganych jako kluczowe dla polskiej gospo-
darki. W ramach wspieranych inwestycji

w “priorytetowych sektorach” znalazty sie: nowo-
czesne ustugi oraz dziatalno$¢ B+R,

» zwolnienie z podatku dochodowego w Specjalnej
Strefie Ekonomicznej (SSE) — inwestorzy mogag
ubiega¢ sie o wydanie Zezwolenia na prowadzenie
dziatalnosci na terenie SSE, pozwalajgcego
na zwolnienie dochodu uzyskanego w ramach swej
dziatalnosci z podatku CIT do korica 2026 roku,

» ulga podatkowa dla inwestycji w kazdej lokalizacji
w Polsce w ramach Polskiej Strefy Inwestycji
(PSI) — juz niebawem, w drugiej potowie 2018 roku,
inwestorzy bedg mogli siegngé po zwolnienie
z podatku dochodowego od 10 do 15 lat w zwigzku
z realizacjg nowej inwestycji bez wzgledu

na miejsce jego utworzenia,

TABELA 16
WARUNKI | WYSOKOSC WSPARCIA WPW

(DT —— e 89
Zachety inwestycyjne

» wspieranie dziatalnosci B+R — dotacje z funduszy
UE (pozwalajgce finansowac zaréwno proces
realizacji prac B+R, jak réwniez zakup niezbednych
do tego celu infrastruktury i wyposazenia) oraz

» ulga podatkowa na dziatalno$¢ badawczo-
-rozwojowq (Ulga B+R) — zakwalifikowanie
realizowanych w ramach Centréw BPO/SSC czy
Centréow R&D proceséw biznesowych jako dzia-
talnosci B+R pozwala na dodatkowe dodatkowe
(dwukrotne) odliczenie kosztéw tego typu prac
od podstawy opodatkowania.

WARUNKI FINANSOWANIA, PODSTAWOWE WYMOGI
ORAZ OFEROWANA WYSOKOSC WSPARCIA

Bezposredni grant rzgdowy — WPW

Aktualnie polski rzad pracuje nad nowg wersjg WPW
— szczegoty nie zostaty jeszcze opublikowane.

W ramach WPW nie organizuje sie cyklicznych naboréw.
Warunkiem otrzymania jest spetnienie min. kryteriéw
(patrz tabela 16), ztozenie wniosku o przyznanie
pomocy publicznej oraz jego pozytywna ocena.

Warunki otrzymania

Wysokos$¢ wsparcia

Koszty Grant na zatrudnienie
Sektor Nowe miejsca pracy  oraz kwalifikowane* (w PLN) lub  Grant nainwestycje
(w mIn PLN)
Ustugi nowoczesne 250 1,5 -
1 (grant na zatrudnienie) O(‘j 3200 c‘j°.15 600 do 10% kosztow
B+R 350 lub na jedno miejsce pracy °

kwalifikowanych

10 (grant na inwestycje)

Wysokos$¢ wsparcia zalezy od oceny m.in. nastepujacych czynnikéw:
» typ implementowanych proceséw (najwyzej premiowane: opracowywanie zaawansowanych analiz i prognoz rynkowych dla proceséw biznesowych, prace B+R,
zaawansowane procesy informatyczne),
» jakos$ci tworzonych miejsc pracy, tj. liczby miejsc pracy dla pracownikéw z wyzszym wyksztatceniem,
» lokalizacji inwestycji (w zalezno$ci od bezrobocia w powiecie, w ktorym lokalizowana jest inwestycja),
» inne (takie jak wspotpraca z uczelniami wyzszymi, marka firmy, unikatowo$¢ procesow).

* Bez uwzglednienia kosztu wynajmu powierzchni biurowej
** Dodatkowo 20% za lokalizacje w Polsce Wschodniej
*** Liczba 0séb z wyzszym wyksztatceniem
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RYCINA 37
MAPA POMOCY REGIONALNEJ W LATACH 2014-2020

Warto$¢ zwolnienia obliczana jest na bazie wydatkéw inwestycyjnych lub kosztéw pracy — stanowi
iloraz poniesionych naktadéw lub 2-letnich kosztéow nowych miejsc pracy oraz regionalnej intensywnosci
pomocy publicznej. W zaleznosci od lokalizacji projektu oraz kategorii wnioskodawcy firmy moga liczy¢
na dofinansowanie na poziomie od 10 do 70%, co zostato zaprezentowane na mapie.

35%

pomorskie

35%

. 50%
35% : podlaskie

L kujawsko-pomorskie

25%
35% I wielkopolskie
lubuskie

35%
t6dzkie

25% A 5
dolnoslaskie [ > 5 50%
\ lubelski
< 35% L o 35% e
J ° { 25% Swietokrzyskie

opolskie q) slaskie

50%
35% podkarpackie
matopolskie

35%
20%
10%

+10% — $rednie przedsiebiorstwa
+20% — mate przedsiebiorstwa

Zrédto: Komisja Europejska [http:;//europa.eu/rapid/press-release_IP-14-180_pl.htm]
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Ulga podatkowa na nowe inwestycje w SSE

Obecnie inwestorzy moga starac sie o udzielenie
Zezwolenia na prowadzenie dziatalnos$ci na terenie
jednej z 14 SSE (Zezwolenie) i korzysta¢ z ulgi w CIT
do korica 2026 r. Po wejsciu w zycie nowego systemu
wsparcia — Polskiej Strefy Inwestycji, bedzie mozna
ubiegac¢ sie o pomoc w postaci zwolnienia z CIT na 10

lub nawet 15 lat na podstawie tzw. Decyzji o wsparciu.

Korzysci: zwolnienie z podatku dochodo-

wego (CIT) w zakresie dochodu generowa-

nego z dziatalnosci prowadzonej na terenie

SSE i objetej Zezwoleniem (w ramach SSE) lub objetej
Decyzjg o wsparciu (w ramach PSI).

Zasadnicza dziatalno$¢ w sektorze ustug nowo-
czesnych znajduje sie w katalogu przedsiewzie¢
biznesowych, na realizacje ktérych mozliwe jest
uzyskanie Zezwolenia i Decyzji, konieczna jest
natomiast kazdorazowa weryfikacja wpisania
sie planowanej dziatalnosci w te zwolnienia.

TABELA 17
KORZYSCI PSI W STOSUNKU DO SSE

Zachety inwestycyjne

Obecnie warunkiem korzystania ze zwolnienia z CIT
jest uzyskanie Zezwolenia oraz wypetnienie wymogoéw
w nim okreslonych tj.: poniesienie zadeklarowanych
naktadéw inwestycyjnych oraz utworzenie planowanej
liczby nowych miejsc pracy. Analogicznie rzecz bedzie
sie miata dla PSI i wydawanych Decyzji o wsparciu.

Ulga podatkowa na nowe inwestycje w ramach PSI

Od potowy 2018 . funkcjonowac¢ bedzie nowy
system, tzw. Polska Strefa Inwestycji, ktory
docelowo zastgpi SSE, zaktadajgcy mozliwosé
skorzystania z ulgi podatkowej dla inwestycji zlokali-
zowanych w catej Polsce. Instrument otworzy droge
do wsparcia dla inwestoréw lokujgcych centra ustug
nowoczesnych na dowolnym obszarze Polski.

' Aktualnie trwajg prace legislacyjne — wigzaca data wejscia w zycie
Instrumentu PSI nie jest jeszcze znana.

SSE

PSI

Wieksza swoboda w wyborze
lokalizacji inwestycji — zniesienie
ograniczen terytorialnych

jedynie tereny objete statusem SSE
25tys. ha
(0,08% powierzchni kraju)

wszystkie tereny inwestycyjne
w catej Polsce
(publiczne i prywatne)

Wydtuzony okres korzystania
ze zwolnienia

zwolnienie podatkowe maksymalnie
do korica 2026 r.

od 10 do 15 lat zwolnienia z CIT
w zaleznosci od lokalizacji

15 lat w przypadku inwestycji na

terenie ze statusem SSE obecnie
niezaleznie od lokalizacji

Premiowanie inwestycji w sektorze
ustug nowoczesnych

brak

obnizony prég min. kosztéw
inwestycji az 0 80% w stosunku
do projektéw w sektorze
przemystowym




92

Zachety inwestycyjne

Pojawig sie jednak nowe wymagania — inwestycja
bedzie musiata spetni¢ nie tylko kryterium ilo$ciowe,
ale takze rozbudowane kryteria jako$ciowe.

Kryteria iloSciowe to minimalne koszty inwestycji
(wydatki inwestycyjne lub dwuletnie koszty pracy),
ktorych wysokos¢ uzalezniona jest od:
» stopy bezrobocia w powiecie wtasciwym
dla miejsca realizacji inwestycji (w poréwnaniu
do przecietnej stopy bezrobocia w kraju),

» wielkosci przedsiebiorstwa,

» rodzaju inwestycji (przemystowa lub w sektorze

ustug nowoczesnych lub prac B+R).

Inwestorzy w sektorze ustug nowoczesnych beda zobli-
gowani do poniesienia kosztéw kwalifikowanych rzedu
od 2 min PLN do 20 min PLN (w przypadku powiatow

o stopie bezrobocia ponizej 60% $redniej krajowej).

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

» wynagrodzenia pracownikéw wraz z narzutami
(w tym umowy zlecenia i dzieto),

» materiaty i surowce,

» ekspertyzy, opinie, ustugi doradcze, wyniki badan
nabyte od jednostek naukowych,

» odptatne korzystanie z aparatury naukowo-badaw-
czej, amortyzacje srodkéw trwatych i WNIP,

» koszt ochrony wtasnoséci intelektualne;.

Wartos¢ dodatkowego odpisu od 2018 r. wynosi 100%
bez wzgledu na rodzaj kosztéw i wielko$¢ przedsie-
biorstwa (150% dla jednostek posiadajacych status
Centrum Badawczo-Rozwojowego).

Korzysci: wymierne korzysci finansowe w postaci
dodatkowego odliczenia od podstawy opodatkowania
ponoszonych przez firme kosztow dziatalnosci B+R.

Korzysci: zwolnienie z CIT nawet do 15 lat

Wartos¢ ulgi, czyli wysokos$¢ niezaptaconego podatku
CIT/PIT, bedzie kalkulowana jako iloczyn intensywnosci
pomocy regionalnej oraz kosztéw kwalifikowanych
(wydatki inwestycyjne lub dwuletnie koszty pracy
nowych pracownikéw zatrudnionych w zwigzku

z realizacjg inwestycji).

Ulga podatkowa na dziatalno$¢ B+R (Ulga B+R)

Ulga B+R jest dostepna dla kazdego przedsie-

biorcy. Nie wymaga sktadania formalnego wniosku

i rywalizowania z innymi firmami o fundusze. Od 2018 r.
mozliwe jest tez skorzystanie z tej formy wsparcia

(pod pewnymi warunkami) takze przez przedsiebiorcow
strefowych.

Ulga B+R umozliwia obnizenie podstawy opodatko-
wania o nastepujgce koszty kwalifikowane:

Oszczedno$é podatkowa w roku 2018: do 19%
kosztéw kwalifikowanych (dla podmiotéw posiadaja-
cych status Centrum Badawczo-Rozwojowego: 28,5%
kosztéw kwalifikowanych) Kazdy zainwestowany

1 PLN na prace B+R moze zosta¢ rozpoznany jako

2 PLN dla celéw podatkowych.

Zeby méc skorzystac z Ulgi B+R, nalezy prawi-

dtowo zidentyfikowaé procesy pod katem

ich kwalifikowalnosci do dziatalnosci B+R, przyporzad-
kowa¢ i ewidencjonowac koszty z nimi zwigzane oraz
uwzgledni¢ je w deklaracji CIT-BR.

JAK SKUTECZNIE SIEGNAG PO WSPARCIE?

Niewatpliwie klimat dla rozwoju sektora nowocze-
snych ustug dla biznesu w Polsce jest sprzyjajacy.
Inwestorzy planujacy realizacje tego typu inwestycji
mogg czerpac zaréwno z ww. instrumentow, jak réwniez
dotacji na infrastrukture B+R czy zwolnienia z podatku
od nieruchomosci.
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Aby efektywnie siegng¢ po dostepne formy wsparcia, » mozliwos¢ taczenia Zrédet pomocy w ramach
przygotowujac sie do inwestycji, trzeba koniecznie dopuszczalnych limitéw — efektywne wykorzy-
zwréci¢ uwage na nastepujgce aspekty: stanie instrumentéw mozliwe jest dzieki skorzy-
staniu z pomocy z réznych Zrédet, przy zachowaniu
» lokalizacja inwestycji — dla poszczegélnych zasad kumulacji pomocy,
regionéw obowigzujg rézne kryteria uzyskania
decyzji o wsparciu w ramach PSI oraz odmienne » dopuszczalny moment rozpoczecia inwestycji
okresy zwolnienia, a takze poziomy wsparcia — nalezy pamieta¢, ze dla wiekszosci instru-
— w przypadku posiadania elastycznosci warto mentéw, wniosek o udzielenie wsparcia musi
wybraé region o wyzszej intensywnosci pomocy zostac ztozony przed rozpoczeciem inwestycji.
badz tagodniejszych kryteriach dostepu, W innym przypadku moze okaza¢ sie, ze catosé

inwestycji nie kwalifikuje sie do uzyskania pomocy.

¥

rézne sposoby kalkulacji wsparcia — w przypadku
sektora nowoczesnych ustug najkorzystniejsze
jest z reguty wyliczenie wysokosci wsparcia

na bazie dwuletnich kosztéw tworzonych miejsc

pracy, a nie naktadéw inwestycyjnych,

Collaboration.
Is it the new
innovation?

In this transformative age, a collaborative approach,
/" sharing and supporting in business are essential.
At EY, we have established a dedicated Business Services
sector to provide services to a large number of Shared
Service Centers tailored to fit with specific needs.

Check, how we can help you.
http://www.ey.com/pl/ssc

The better the question. The better the answer. Building a better
The better the world works. working world



6 ROZWOJ RYNKU USLUG
GLOBALNYCH | JEGO
WPLYW NA POLSKE

Rynek ustug globalnych zmienit sie znaczgco w ciggu ostatnich kilku lat. W okresie

od 2014 do 2017 r. odnotowat staty wzrost (pod wzgledem przychoddw) na poziomie
CAGR (skumulowany roczny wskaznik wzrostu) wynoszgcym 7%, osiggajac na koniec
2017 r. 185 mld USD, co przedstawiono na Rycinie 38.

OMOWIENIE RYNKU USLUG GLOBALNYCH

Jedna z najbardziej widocznych zmian zachodzacych
obecnie w branzy jest zmieniajgca sie kombinacja
lokalizacji wykorzystywanych do $wiadczenia ustug.

Z r6znych powoddéw (wybrane omdéwiono na nastepnej
stronie) obserwujemy gwattowny wzrost liczby

nowych lokalizacji w obszarach onshore i nearshore,

co przedstawia Rycina 39. Jednoczes$nie istniejg réwniez
dowody na to, ze sp6tki ponownie przenoszg dziatalnosé
z centréw offshore do centréw onshore/nearshore

— dotyczy to przede wszystkim procesoéw, ktére
korzystajg z ustug w tym samym czasie lub wspdlnej
lokalizacji z obstugiwanym podmiotem, wymagaja
kulturowego powigzania z rynkami zrédtowymi w celu
zagwarantowania lepszego poziomu ustug, obstugi
najwazniejszych klientéw lub znacznej kontroli

z prawnego i regulacyjnego punktu widzenia.

/E\verest Group®

From insight to action.
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2014-2017, w mld USD CAGR: /
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Zrédfo: Everest Group (2018)

Opracowanie tresci rozdziatu: Everest Group

Everest Group jest firmg konsultingowg i badawczg skupiong na strategicznym IT, ustugach biznesowych
i sourcingu. Firma doradza kadrze kierowniczej wiodacych przedsiebiorstw, dostawcéw ustug i inwestoréw.

Wiecej informacji na: www.everestgrp.com
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Wsrod regionéw onshore i nearshore, Europa near-
shore stata sie waznym miejscem swiadczenia ustug
z powoddéw wymienionych wczesniej. W regionie
Europy nearshore Polska jest liderem w dziedzinie
tworzenia nowych centréw i rozwijania dziatalnosci

— to tu powstato 25-30% wszystkich nowych centréw.

Polska juz w tej chwili stanowi ponad jednag
trzecig catego rynku ustug w Europie nearshore,

RYCINA 39

I 95

Rozwdj rynku ustug globalnych i jego wptyw na Polske

z zatrudnieniem wynoszgcym ponad 200 tys. oséb

w ponad 500 zagranicznych spotkach dziatajgcych

w tym kraju. Obecnie jest najwiekszym miejscem
$wiadczenia ustug w regionie Europy nearshore i nadal
dynamicznie sig rozwija. W kolejnym podrozdziale
omoéwiono kluczowe trendy i zmiany, jakie zachodzg

w branzy ustug globalnych i oceniono wptyw tych
zmian na Polske jako miejsce $wiadczenia ustug.

ROZMIESZCZENIE NOWYCH CENTROW UStUG WSPOLNYCH — WG MIEJSC SWIADCZENIA UStUG

156 179 203

215 Liczba nowych centréw ustug: 2014-2017

100%

90%

80%

OFFSHORE

70%

60%

50%

40%

30%

ONSHORE | NEARSHORE

20%

10%

2014 2015 2016

2017

Lokalizacje typu nearshore obejmuja: Europe nearshore (Europa Srodkowo-Wschodnia, Szkocja, Irlandia Pétnocna i Irlandia), Bliski Wschéd i Afryke,

Ameryke tacinska oraz rejon Karaibéw

Lokalizacje typu onshore obejmujg USA, Kanade, Europe Zachodnig (z wytgczeniem Szkocji, Irlandii Pétnocnej i Irlandii), Japonie, Australie i Nowa Zelandie

Zrédto: Everest Group (2018)

KLUCZOWE TRENDY W BRANZY USLUG GLOBALNYCH
W 2018 R. 1 ICH WPLYW NA POLSKE

Swiatowy sektor ustug globalnych podlega bezpre-
cedensowej transformacji, ktéra zmusza przedsie-
biorstwa i ustugodawcéw do ponownego okreslenia
$wiadczenia ustug z uzyciem technologii i myslenia
projektowego. Ustugi (takie jak centrum kontaktéw

i zarzgdzania infrastrukturg IT), ktére wczesniej byty
uwazane za towar i/lub zaplecze administracyjne,
obecnie przejmujg prowadzenie i stajg sie bardziej
zintegrowane z celami biznesowymi i przychodami.
Na Rycinie 40 opisano kluczowe destrukcyjne trendy
oddziatujace na rynek ustug globalnych i oceniono
ich wptyw na polski rynek ustug.
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RYCINA 40
PROGNOZA EVEREST GROUP DOTYCZACA KLUCZOWYCH TRENDOW W BRANZY UStUG GLOBALNYCH W 2018 R.
I ICH WPLYWU NA POLSKE

Kategoria Kluczowe trendy Wptyw na Polske Ocena

»

¥

JTwardy Brexit” utworzy granice (np. zakonczenie paszportowania spétek,

ograniczenia w przeptywie kadr) pomiedzy Wielka Brytania a UE, co sktoni spétki

Czynniki Brexit brytyjskie do szybkiego przeniesienia czesci dziatalnosci do Europy kontynentalnej .
geopolityczne i spowoduje utrate przez Wielka Brytanie roli atrakcyjnego miejsca do obstugi

operacji wielojezycznych. W obu scenariuszach Polska odniesie korzysci jako

wiodace miejsce $wiadczenia ustug, wspierajace operacje europejskie.

¥

Wzmozony nadzoér regulacyjny nad bezpieczeristwem przetwarzania danych
prawdopodobnie sktoni spotki do lokowania proceséw obejmujacych wrazliwe dane .
klientéw w lokalizacjach zapewniajacych rygorystyczne srodowisko ochrony danych.

Zagadnienia Wejscie w zycie RODO ’
prawne

T . UE w maju 2018r.
i regulacyjne

»

¥

W miare upowszechniania sie technologii nowej generacji (np. RPA, Al, blockchain)

i wzrostu udziatu ustug cyfrowych, przedsiebiorstwa bedg musiaty przeprojektowaé
swoje kuznie talentéw w miare zmieniajgcego sie zapotrzebowania co do liczby

i jakosci kadr. Polska oferuje dostep do niszowych talentéw o wysokiej wartosci

i stwarza mozliwo$¢ tworzenia centréw doskonatosci sprzyjajacych stosowaniu
Przesuniecie w kierun- tych technologii.

ku modeli o niskim
wykorzystaniu

»

¥

Ekosystem ustug w Polsce bedzie musiat jednak zmieni¢ sie w sposéb

aktywow i wysokim przedstawiony ponizej, aby méc skorzystac z tego wzrostu: .
wykorzystaniu » przeprojektowanie programéw i praktyk zarzgdzania talentami (np. hierarchie
technologii (np. XaaS$, organizacyjne, modyfikacja $ciezek kariery, polityki wynagrodzen, praktyki

platformy, cyfryzacja zatrudniania) pod katem talentéw nowej generacji

i automatyzacja)

X

inwestowanie w podnoszenie kwalifikacji i w przekwalifikowywanie

¥

koncentracja w skali catej organizacji na ,umiejetnosciach przysztosci”
(np. zarzadzanie zmiang, myslenie projektowe, rozpoznawanie wzorc6ow)

X

reorganizacja systemu ksztatcenia akademickiego w celu ksztatcenia kadr
wyposazonych w najbardziej pozadane umiejetnosci.

»

¥

Przedsiebiorstwa coraz czesciej przejmuja kontrole nad rotacja, aby uczynié

ja bardziej cyfrowa, co powoduje preferencje dla obstugi krytycznych czesci

aplikacji IT i ustug cyfrowych we wtasnym zakresie. Potgczenie duzej uznanej bazy ‘
rynku ustug wspélnych i dostepnosci wysokich umiejetnosci prawdopodobnie

dobrze wrézy Polsce jako miejscu powierzenia tych czynnosci (jako dodatkowe

portfolio dla istniejgcych SSC lub nowych centréw doskonatosci).

Zwiekszenie prefe-
rencji dla modelu
Zréb to sam

¥

Racjonalizacjaistniejg- » Ze wzgledu na wptyw czynnikéw destruktywnych opisanych powyzej znaczna

cego portfolio miejsc czesc¢ przedsiebiorstw rozpoczyna konsolidacje swoich portfeli ustug na szeroka
$wiadczenia ustug skale. Réwnoczesnie czynniki te sktaniajg do taczenia funkcji w jednej lokalizacji
(np. IT i procesy biznesowe back-office we wspdélnej lokalizacji), aby osiggna¢
Opty{nall_z_aqa lepszg synergie i krotszy czas wejscia na rynek. '
lokalizacji
Wspélna lokalizacja » Ze wzgledu na status polskich miast poziomu 1. (Tier 1) jako Lideréw (szczegoty

funkcji i proceséw w dalszej czesci rozdziatu) w regionie Europy nearshore oraz dojrzato$é w zakresie
wielu umiejetnosci, Polska jest jednym z najbardziej znaczacych kandydatéw
do roli skonsolidowanego o$rodka regionalnego.

Ocena wptywu na Polske:

‘ Bardzo korzystny ’ Korzystny, z pewnymi . Najmniej korzystny
zastrzezeniami

Zrédto: Everest Group (2018)
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EVEREST GROUP PEAK MATRIX™ DLA EUROPY NEARSHORE i regulacyjne, dotyczgce infrastruktury oraz bezpie-
— PROCESY BIZNESOWE | USLUGIIT czenstwa i ochrony).

W tej czesci rozdziatu poréwnano odpowiednie Nanieslismy na PEAK Matrix liczne polskie miasta,
propozycje wartosci kluczowych miast w regionie ktore oferujg spektrum propozycji we wszystkich
Europy nearshore w obszarze proceséw biznesowych trzech kategoriach (tj. Liderzy, Gtéwni gracze

i ustug informatycznych z zastosowaniem Everest i Kandydaci).

Group's PEAK Matrix™ dla lokalizacji (Rycina 41).
Kluczowe polskie miasta poziomu 1. (Tier 1),

PEAK Matrix poréwnuje miasta pod wzgledem Warszawa i Krakoéw, sg klasyfikowane jako ,Liderzy”
takich parametréw, jak jakos$¢ talentu, dostep- dzieki duzej puli zatrudnionych specjalistéw wspie-
nos¢ i stabilnos¢ (od kadry poczatkujacej rajgcych procesy biznesowe i ustugi IT, sporej puli
do doswiadczonej), arbitraz kosztowy (obecny kadry poczatkujgcej oraz atrakcyjnemu arbitrazowi
i perspektywiczny potencjat oszczednosci kosztowemu w poréwnaniu z innymi wiodgcymi

dla typowych rynkéw zrédtowych) oraz ryzyka opera- lokalizacjami w regionie.

cyjne (makroekonomiczne, geopolityczne, prawne

i/li}erest Group®

- " o
~ Our insi

1

; Fact- b

—

-

info@everestgrp.com W GEverestGroup
www.sherpasinblueshirts.com www.everestgrp.com m @Everest Group
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Wroctaw, kolejne polskie miasto poziomu 1., zostat
sklasyfikowany jako ,Gtéwny gracz” ze wzgledu

na stosunkowo nizszg ogdlng dojrzatos$¢ rynku

w poréwnaniu z Warszawg czy Krakowem. Miasta
poziomu 2. (Tier 2) takie jak £6dZ, Trojmiasto,
Katowice, Poznan i Lublin, sg silnymi ,Kandydatami”

RYCINA 41
EVEREST GROUP PEAK MATRIX™ DLA EUROPY NEARSHORE

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2018

w regionie — oferujg ogromny potencjat wzrostu
dzieki stosunkowo niewykorzystanej puli talentow
i bardziej atrakcyjnemu arbitrazowi w poréwnaniu
do wiekszosci ,Lideréw” i ,Gtéwnych graczy”

w regionie Europy nearshore.

— PROCESY BIZNESOWE | UStUGI IT

Wysoki Kandydaci Gtéwni gracze Liderzy
© Lublin
... ® Poznai
© todz ® S © Bukareszt
Katowice ® @ Tréjmiasto ofia
@ Wilno Wroctaw @ @ Kiidw
€ Ryga Bratystawa @

€ Talin

Arbitraz kosztowy

Pomiar zaréwno obecnego, jak i perspektywicznego potencjatu
oszczednosci finansowych na rynkach zrédtowych

Niski
Pomiar jakosci, dostepnosci i stabilnosci kadry poczatkuj

Poziom ryzyka . Bardzo korzystny

€ Budapeszt

€ Praga

Wysoki

acej (entry-level) i wykwalifikowanej istotnej dla $wiadczenia ustug

. Korzystny, z pewnymi . Znaczne wyzwania
zastrzezeniami

* Petne biezace koszty operacyjne obejmujgce wynagrodzenia, obiekty i wydatki technologiczne

** Uwzglednienie odpowiedniej puli kadry poczatkujacej (entry-level) i wykwa
*** Ocena zostata przeprowadzona tylko dla reprezentatywnej listy lokalizacji

Zrédfo: Everest Group (2018)

lifikowanej
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spotecznos¢.

Z powazaniem,
Piotr Dziwok
Prezes ABSL

CO ROBIMY I DLACZEGO WARTO Z NAMI BYC?

Szanowni Paristwo,

Sektor nowoczesnych ustug dla biznesu to dzis istotna
czesc¢ polskiej gospodarki. Zwigzek Lideréw Sektora Ustug
Biznesowych (ABSL) jest najwiekszg w Polsce organizacja
reprezentujaca przedsiebiorstwa z tej branzy. Od 2009 .
wyznaczamy kierunki rozwoju sektora ustug dla biznesu,
dbamy o wzrost atrakcyjnosci inwestycyjnej naszego kraju,
podejmujemy dziatania na rzecz podnoszenia kwalifikacji
zawodowych os6b podejmujacych prace w naszej branzy.

Zaufato nam juz kilkaset firm, zaréwno globalnych graczy
inwestujacych w Polsce, jak i firm z rodzimym kapitatem,

z ré6znych sektoréw gospodarki. Wszystkim stuzymy jako
doradca i reprezentant ich intereséw, oferujemy wiele mozliwosci
wymiany wiedzy i doswiadczen, a takze dostep do unikalnych
opracowan i raportow.

Ciesze sie, ze w ciggu blisko 10 lat zbudowalismy tak silng

X

¥

¥

X

Aktywnie wspieramy inwestoréw,
utatwiamy im kontakty i rozmowy
z wtadzami centralnymi i lokalnymi.

Reprezentujemy sektor nowoczesnych
ustug biznesowych w kontaktach

z decydentami — bierzemy udziat

w procesach legislacyjnych,
identyfikujemy mozliwos$ci zmian

w ustawodawstwie, proponujemy rozwia-
zania, zgtaszamy uwagi do projektéw
ustaw i innych regulacji.

Zapewniamy dostep do unikalnych
analiz i opracowan dotyczacych sektora
nowoczesnych ustug dla biznesu,
poszczegdlnych segmentéw tego rynku
oraz miast — pod katem ich atrakcyjnosci
dla inwestoréw. Nasze raporty to dzi$
podstawowe Zrddto informacji na temat
sektora nowoczesnych ustug dla biznesu
w Polsce.

Angazujemy sie w dziatalnos¢ eduka-
cyjnag — aktywnie wtgczamy sie we wspot-
prace pomiedzy biznesem a uczelniami
wyzszymi, wspieramy rozwoj talentow.

DOLACZ DO SPOLECZNOSCI ABSL

» Oferujemy mozliwo$¢ udziatu

w prestizowych wydarzeniach:

/ dorocznej konferencji ABSL
— najwazniejszym wydarzeniu branzy
nowoczesnych ustug dla biznesu
w Polsce i jednym z wazniejszych
spotkan biznesowych w regionie Europy
Srodkowo-Wschodniej,

/ Gali ABSL Diamonds, podczas ktorej
nagradzamy podmioty majgce wptyw
na rozwoj sektora,

/ miedzynarodowej konferencji
dla inwestoréw zagranicznych
juz dziatajacych w Polsce
lub rozwazajacych wejscie na polski
rynek,

/ konferencjach lokalnych w najszybciej
rozwijajgcych sie miastach Polski,

/ ABSL Talks — wydarzeniu skierowanym
do mtodych, ambitnych ludzi, aktywnie
poszukujacych inspiracji do rozwoju
swojej Sciezki kariery.

»

»

»

Jestesmy organizatorem ogélno-
polskiego przedsiewziecia ABSL
Start-up Challenge — konkursu dla start-
-upéw, inicjatywy bedacej pomostem
miedzy korporacjami oraz start-upami.

Dajemy dostep do wiedzy i mozliwo$¢
wymiany najlepszych praktyk — w ramach
cyklicznych spotkar lokalnych oddziatéw
ABSL w 0$miu najwiekszych polskich
miastach, a takze podczas spotkan
klubéw tematycznych: HR, IT, BFSI
(sektora finansowego). Organizujemy
réwniez tematyczne webinary.

Promujemy sektor nowoczesnych
ustug biznesowych, inspirujemy,
wspieramy najlepsze praktyki, dajemy
naszym cztonkom i partnerom mozli-
wosci wymiany wiedzy, pomystéw

i doswiadczen.

ABSL, ul. Koszykowa 61, 00-667 Warszawa, absl@absl.pl, www.absl.pl
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CZLONKOWIE | PARTNERZY ABSL

CZLONKOWIE

3M Service Centre EMEA

A. Schulman / ABB Business Services / Accenture Services / Alexander Mann Solutions / ALK Abello / Amadeus / Amway Business Centre Europe / Aon
/ Arcelor Mittal Business Center of Excellence / Archer Daniels Midland Shared Services Centre Europe / Arla Global Financial Services Centre / Arvato
/ Atos Global Delivery Center / Avon EMEA Finance Service Centre

Barry Callebaut SSC Europe / Bayer / Becton Dickinson / Billennium / BioMerieux SSC Europe / BNP Paribas Securities Services / BNY Mellon
/ Bridgestone Europe / Brown Brothers Harriman / Bruker Business Support Center

Capgemini / Capita / Carl Zeiss Shared Services / Carlsberg Global Shared Services / CenturyLink / CERI International / Citibank Europe / Clariant Services
/ Coca-Cola Services / Colgate Business Services / Competence Call Center (CCC) / Conduent / Convergys International
/ Cooper Standard Global Business Services / Core Services / Credit Suisse / Cybercom

Danone CBS / Dansk Supermarked Group / DeLaval Operations / Deloitte Central Europe Business Service Center / Deloitte Digital BPO
/ Demant Technology Centre (Oticon) / Dentons Business Services EMEA / DFDS / DGS Business Services / Diebold Nixdorf / DLA PIPER GSC / DNV GL
/ DSV International Shared Services / DXC Technology

Elekta Business Services / Elopak Shared Services / ELTEL Group Shared Services Centre / Euroclear Bank / Eurofins GSC / EY Global Services
F5 Networks / Flint Group / Fortum Power and Heat / Franke / Franklin Templeton Investments / Fresenius Medical Care SSC / Fujitsu Technology Solutions
/ Future Processing

Genpact / Geoban / getsix / GFT / GlobalLogic / Goldman Sachs Services / Google / Grant Thornton Frackowiak / GSK Services (GSK IT)
/ Guardian Business Solutions

Hays Talent Solutions Centre of Excellence / HEINEKEN Global Shared Services / Hewlett Packard Enterprise Global Business Center / Hicron
/ HITACHI Vantara / HK Finance / HP Inc. / HSBC Service Delivery

IBM BTO Business Consulting Services / IKEA Business Service Center / Infor Center of Excellence / Infosys / ING Tech Poland / innogy Business Services
/ intive / Ista Shared Services / IT Kontrakt

j-labs / J.P. Morgan Services / Jacobs / JCommerce / Jeronimo Martins / John Deere / Jones Lang LaSalle Group Services
Kemira / KMD / Kroll Ontrack
LeasingTeam Group / Lingaro / Linklaters / Lionbridge / Lufthansa Global Business Services / Lundbeck Business Service Center / Luxoft

Mahle Shared Services / MAN Accounting Center / ManpowerGroup / MARS Financial Services / McCormick Shared Services — EMEA
/ McKinsey EMEA Shared Services / Mercer / Merck Business Solutions Europe / Metro Services / Metsa Group Sevices / Mettler-Toledo
/ Mexichem Shared Services Europe / MicroStrategy / MMC Group Services / MoneyGram Payment Systems / Motorola Solutions Systems

Netguru / Nordea Bank / Norian Accounting
O-l Business Service Center / OEX / Opel Manufacturing / Orange

Pandora Jewelry Shared Service / Parker Hannifin ESSC / Philip Morris International (PMI) / Philips / Procter & Gamble / ProService Finteco / Provident
/ PwC Service Delivery Center

Qatar Airways / QIAGEN Business Services / Quad/Graphics / QVC Poland Global Services
REHAU Business Services / Roche Global IT Solution Centre / Rockwell Automation / ROCKWOOL Global Business Service Center

Sage / Saint Gobain Innovative Materials / Schneider Electric / SGS Global Business Services Europe / Shell / Siemens / Signify / Sii / Six Global Services
/ SoftServe / SONY / Sopra Steria / SpyroSoft / SSAB Global Business Services / Stanley Black & Decker / Staples / State Street Bank International
/ Stefanini / Swarovski Global Business Services

T-Mobile / Takeda S.C.E. / Tate & Lyle Global Shared Services / Teleperformance / Thomson Reuters / ThyssenKrupp Group Services
/ Transcom Worldwide / TTEC

UBS Business Solutions / UniCredit Business Integrated Solutions / Unifeeder / Unilever Services / Unit4 / UPS Global Business Services
Velux / Veolia Centrum Ustug Wspdlnych / Volkswagen Group Services / Volvo

Westminster Bank / Whirlpool EMEA Service Center / Wipro / WNS Global Services

Xerox / XL Catlin Services

ZF Group — European Shared Services Center / Zoetis

PARTNERZY
‘ PARTNERZY STRATEGICZNI ‘ PARTNERZY MERYTORYCZNI ‘ PARTNER PROJEKTOWY

il

EY (@)JLL t ét'ris A randstad sourceright SKANSKA @gﬁrﬂeﬂgﬁup" @ MERCER
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WYBRANE WSKAZNIKI EKONOMICZNE

Wzrost PKB

7

4,6% (2017)
4,0% (2018)

PKB na mieszkanca (2017)

121006 |

@ Stopa bezrobocia (kwiecier 2018) Polska jest dziewiagtg najwiekszg gospodarka Unii
0 Europejskiej pod wzgledem wielko$ci PKB nominalnego
6,3 / 0 (466 mid € w 2017 r) i jednym z lideréw wzrostu
gospodarczego w Europie w ostatnim dziesiecioleciu.

. . Jedna z najwazniejszych branz sukcesu polskiej
»  Wskaznik inflacji (kwiecier 2018)

4

IN gospodarki jest sektor nowoczesnych ustug biznesowych.
il Il 0 Imponujacy rozwoj branzy w ostatnich latach pozwolit
1,6 /0 na umocnienie pozycji Polski w gronie najwazniejszych
na swiecie miejsc lokalizacji inwestycji w centra ustug
dla biznesu (BPO, SSC, IT, R&D).

EUR/PLN ($rednia)

Jezyk: polski
4,26 [2017) J Waluta: ztoty (PLN)
Liczba miast powyzej 100 tys.

USD/PLN ($rednia) mieszkancow: 39
Liczba bezposrednich inwestycji zagranicznych w 2017 r.:

3,78 (2017] ) 335 (I miejsce w UE)
POLSKA W ORGANIZACJACH MIEDZYNARODOWYCH

UE (2004), NATO (1999), OECD (1996), WTO (1995),
ONZ (1945) i inne

N

* Prognoza

Zrédto: GUS, NBP, Eurostat



We are a Top IT and engineering /
services vendor in Poland ( J Y

Best Workplaces™

POLAND 2018

Great
Place
To

Work.

Our growth
strategy
is simple

« provide the best consultants
«/ deliver successful projects

« letourreputation precede us

3,500 experts

100+ customers

Weoffer g+
Software development® mand testing | Engineering | Training | ITinfrastructureI Business process outsourcing

Service desk | Enterprise applications | Business intelligence | Sii business solutions | Business consulting






	Spis treści
	Przedmowa
	CHARAKTERYSTYKA SEKTORA USŁUG BIZNESOWYCH
	Koncepcja raportu i informacje metodyczne
	Zmiany wielkości zatrudnienia w sektorze
	Struktura zatrudnienia w podziale na typ, model i wielkość centrów
	Ośrodki usług biznesowych w Polsce
	Usługi biznesowe jako specjalizacja lokalna
	Liczba centrów i struktura nowych inwestycji
	Średnie zatrudnienie w ośrodkach usług  biznesowych
	Ocena miejsca prowadzenia działalności
	Struktura zatrudnienia w podziale na branże  firm macierzystych
	Inwestycje zagraniczne
	Kraje pochodzenia centrów usług
	Rodzaje usług świadczonych przez centra
	Zasięg geograficzny świadczonych usług
	Plany firm w zakresie prowadzonej działalności
	Języki wykorzystywane w centrach usług
	Cudzoziemcy pracujący w centrach usług
	Pozostałe charakterystyki branżowe

	USŁUGI BIZNESOWE W POLSCE: TRENDY, WYZWANIA, KIERUNKI ROZWOJU
	Dostępne technologie a praktyczne wdrożenie
	Elastyczne podejście zrewolucjonizuje sektor
	Technologia nadal stymuluje rozwój sektora nowoczesnych usług
	Centra usług w dobie transformacji  technologii cyfrowych
	Zapewnienie kontynuacji działania i bezpieczeństwo it - czy jesteśmy gotowi  zapewnić je klientom ce
	Przyspieszona (r)ewolucja CUW

	RYNEK NIERUCHOMOŚCI  BIUROWYCH
	Warszawa
	Kraków
	Wrocław
	Trójmiasto
	Katowice
	Poznań
	Łódź
	Szczecin
	Lublin

	RYNEK PRACY I WYNAGRODZENIA
	Dane demograficzne i potencjał edukacyjny Polski
	Wynagrodzenia w centrach usług
	Świadczenia pozapłacowe
	Trendy i wyzwania na rynku pracy

	ZACHĘTY INWESTYCYJNE. PREFERENCJE DLA SEKTORA  NOWOCZESNYCH USŁUG BIZNESOWYCH
	ROZWÓJ RYNKU USŁUG GLOBALNYCH I JEGO WPŁYW NA POLSKĘ
	Informacje o ABSL
	Co robimy i dlaczego warto z nami być? 
	Członkowie i partnerzy ABSL

	POLSKA - KLUCZOWE INFORMACJE

