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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

PRZEDMOWA

Przedmowa

Szanowni Panstwo!

Z wielka przyjemnoscia przekazujemy w Wasze rece

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

co tak naprawde wydarzyto sie podczas ostatniej dekady.

Gdy kilkanascie lat temu waska grupa lideréw

spotkata sie po raz pierwszy, nikt nie przypuszczat,

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

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

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

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

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

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

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

wsparcia wszystkich interesariuszy naszego sektora.

WOIJCIECH POPLAWSKI
WICEPREZES ABSL,
DYREKTOR ZARZADZAJACY
ACCENTURE OPERATIONS



1 GHARAKTERYSTYKA
SEKTORA USLUG
BIZNESOWYCH

Jak ksztattuje sie sytuacja sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

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

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

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

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

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

nos¢ rozpoczeto 91 nowych centréw ustug z czego

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

Opracowanie tresci rozdziatu: ABSL

QA ABSL

pod wzgledem wielkos$ci zatrudnienia w sektorze i jego
dojrzatosci, ang. Tier 1) w liczbie nowych centréw
wyniést 42%. Zblizony (40%) byt udziat osrodkéw Tier 2
(Tréjmiasto, Katowice i Gornoslasko-Zagtebiowska
Metropolia, £6dZ, Poznan). Pozostate nowe inwestycje
(18%) zostaty ulokowane w miastach Tier 3 (Bydgoszcz,
Lublin, Rzeszdéw, Szczecin) i innych (Tier 4). Powyzsze
proporcje geograficznie przedstawiaja sie zatem
podobnie jak w poprzednio analizowanych okresach.
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POLSKI SEKTOR NOWOCZESNYCH UStUG BIZNESOWYCH W LICZBACH
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Catkowite zatrudnienie w centrach
ustug, w tym 247 tys. oséb w centrach
zagranicznych (80%) i 60 tys. oséb

w centrach polskich (20%).

1,4 tys.

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

o4

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

10

Wzrost zatrudnienia w centrach
ustug w Polsce w ostatnim roku

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

&
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Charakterystyka sektora ustug biznesowych

900+

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

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

1

Liczba osrodkéw ustug biznesowych,

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

10 tys. 0s6b.

14+,

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

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

336 000

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

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

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

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

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

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

-] 200

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

2] By,

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

/

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

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

w Polsce. Ograniczenie to nie dotyczy centréw IT oraz

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

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

Warto zaznaczyé¢, ze raport mozna bezptatnie pobrac

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

Stworzenie niniejszego raportu nie bytoby mozliwe

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

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

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

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

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

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

Dynamika wzrostu zatrudnienia w sektorze spada

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

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

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

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

aw kolejnym analizowanym okresie (I kw. 2018 .

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

Wsréd gtéwnych czynnikéw mogacych wptywaé

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

w obszarze czasochtonnych elementéw proceséw
biznesowych (powtarzalne czynnosci).

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

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

sie najwiekszymi warto$ciami (Krakéw i Wroctaw).

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

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

9 85 liczba nowych
miejsc pracy
dziennie w sektorze

Srednia liczba nowopowstajgcych
migjsc pracy generowanych

dziennie w centrach BPO, SSC/

GBS, IT, R&D w Polsce w okresie

od korica | kw. 2016 . do konca

| kw. 2019 J

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

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

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

Liczba pracownikéw
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Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

STRUKTURA ZATRUDNIENIA SEKTORA W PODZIALE
NA WIELKOSC | TYP CENTROW

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

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

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

a nie zatrudnieniu ogétem u danych inwestoréw.

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

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

Charakterystyka sektora ustug biznesowych

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

Inwestor

Kraj siedziby centrali firmy macierzystej

Liczba pracownikéw centrow ustug
w Polsce (przedziat zatrudnienia)

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

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

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

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

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

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

kich, gtéwnie mtodych centréw informatycznych

w analizowanym gronie podmiotow.

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

Przecietne zatrudnienie w centrach ustug

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

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

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

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

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

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL

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

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

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

Polska Krakéw Warszawa

Wroctaw Tréjmiasto Katowice”

Poznan

SSC/ Global Business Services (GBS)
IT
BPO

R&D

Hybrid / inny model

*Goérnoslasko-Zagtebiowska Metropolia (GZM).

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL

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

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

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

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

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

RYCINA 5

Zdecydowanym liderem pod wzgledem zatrud-

nienia w sektorze pozostaje niezmiennie Krakéw.

W krakowskich centrach ustug pracuje 70 tys. osob,

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

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

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

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

15,5%

+0,3p.p.

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

14 16 18 20 22 24

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

** Gornoslasko-Zagtebiowska Metropolia (GZM)

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

@ Olsztyn

Bydgoszcz

@ Konin

estochowa

50 tys.

40 tys.

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

10 tys.

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

Zatrudnienie

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

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

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

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

TABELA 3

Charakterystyka sektora ustug biznesowych

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

sie znaczaco w analizowanym okresie.

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

Zmiana udziatu w strukturze

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

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

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

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

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

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

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

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

W przypadku dtuzszego okresu poréwnawczego

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

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

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

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

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

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

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

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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USLUGI BIZNESOWE JAKO SPECJALIZACJA LOKALNA

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

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

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

liczba ludnosci w wieku produkcyjnym ogdétem we wszystkich analizowanych osrodkach

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

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

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

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

ze jest ona zdecydowanie najwyzsza w Krakowie

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

RYCINA 8

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

LQ

Krakow
Wroctaw
Katowice
Tréjmiasto
todz
Warszawa
Poznan
Bydgoszcz
Rzeszéw
Lublin
Szczecin

GZM*

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

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

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

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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LICZBA CENTROW | STRUKTURA NOWYCH INWESTYCI

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

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

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

RYCINA 9

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

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

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

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

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

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

Warszawa
Krakow
Wroctaw
Tréjmiasto
Katowice i GZM
Poznan

todz

40

60 80

. Liczba centréw na koniec 2017 r.

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

D

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

238
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100 120 140 160 180 200 220 240 260

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

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

Jak zwykle widoczny byt réwniez naptyw inwestycji

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

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

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

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

ACROSS MRERRCK,

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

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

Warto podkresli¢, ze ponad 23 nowe jednostki

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

as ah

enmployenr

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

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

mostly in Europe, but also worldwide.

We look forward to meeting outstanding people with a great

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

to all kind of questions.
Curious?

-rop EUROPE

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

(I KW. 2018 R. —  KW. 2019 R.)

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

CSL Inspire

...... @ Bydgoszcz

Eltel Networks

Catts

Cognifide

deepsense.ai

@ Bialystol

SpyroSoft

CD PROJEKT RED

.................... ® Czes

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

howa g Sage

Venture Devs

Duco

Standard Chartered

Majorel

Olympus Business Services

Schaeffler Global Services Europe

Iris Tel

Smith&Nephew

FlightScope

SoftwareHut

Fujitsu Technology Solutions

Ck ITM CODE
Sourceful ICT

Honeywell

Huawei

[ Tarr@u

Keywords Studios

Caspio
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STS Havi

TUV Rheinland Infinity Ward
JIVR

Nowi inwestorzy
= pierwsze centrum ustug w Polsce

= kolejne centrum ustug w Polsce

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

Nowe inwestycje dotychczasowych inwestoréw

Kimberly-Clark

Kingfisher

Qualtrics

SpyroSoft

TE Connectivity

Universal Investment

Varroc Lighting Systems

Vesuvius
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PRZECIETNE ZATRUDNIENIE W OSRODKACH
USLUG BIZNESOWYCH

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

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

dziatalnosci wyréznia réwniez grupe najwiekszych

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

Srednia liczba pracownikéw centréw

Krakow
Wroctaw

todz
Warszawa
Katowice i GZM
Bydgoszcz
Tréjmiasto
Poznan
Rzeszéw
Szczecin

Lublin

Zrédfo: opracowanie wiasne ABSL

151
134

174
163

213
236
230
227

32
281

ROZWOJ SEKTORA: RANKING TOP 3 OSRODKOW UStUG BIZNESOWYCH

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

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

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

Najwyzszy przyrost
wzgledny zatrudnienia

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

Najwieksza liczba
nowych centréw ustug

(2018 i 1 kw. 2019 1):

(w kategorii osrodkéw Tier 1 2):

co najmniej 1 tys. oséb):

(w kategorii osrodkow Tier 11i2):

niem co najmniej 1 tys. osob):

1. Warszawa
2. Krakéw

3. Tréjmiasto

1. Poznan
2. Katowice i GZM

3. Warszawa

1. Czestochowa
2. Biatystok
3. Opole

1. Krakéw
2. Warszawa

3. Wroctaw

1. Lublin
2. Szczecin

3. Rzeszéw




24 | —
Charakterystyka sektora ustug biznesowych

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

Tréjmiasto

@ Tréjmiasto

@ Koszalin

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

A. Schul JCommerce

ADM (Archer Daniels Midland) Jeronimo Martins

Arvato Financial Solutions John Deere

ASTEK Majorel

Capgemini Software Solutions Center MAN Accounting Center

Carl Zeiss Shared Services

Mars Global Services

Carlsberg Shared Services

McKinsey EMEA Shared Services

CenturyLink

Mexichem Shared Services Europe

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

GlobalLogic

ATOS

Sii

@ Szczecin

Poznan

Signify

@ Zielona Gora

@ Pita

@ Bydgoszcz

Norian Accounting

@ Poznan

@ Konin

Majorel

GloballLogic

3M Service Center EMEA

Hewlett Packard Enterprise GBC

QIAGEN Business Services

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

Fresenius Medical Care

Olympus Business Services

UBS Business Solutions

GlobalLogic Parker Hannifin UPS GBS

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

Arvato Financial Solutions
@ ini Bt

P9

Services

IBM Global Services Delivery Centre

PwC Service Delivery Center

ING Tech Poland

Rockwell Automation

Capgemini Cloud
Infrastructure Services
Diebold Nixdorf
Eurofins GSC

RYCINA 12

ista Shared Services

SGS Global Business Services

JCommerce

Sopra Steria

KLDiscovery Ontrack

Teleperformance Polska

Knauf IT Services

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

@ Wrociaw

@ Opole

“Katowice i GZM

Cooper Standard

JCommerce

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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Warszawa
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7N

DSV International Shared Services

MMC Group Services

Accenture Operations

DXC Technology

MoneyGram Poland

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

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

Biogen GFT Poland Pandora Shared Services

BNP Paribas Securities Services

Goldman Sachs

Procter & Gamble

Bruker Business Support Center

Groupon Shared Services

ProService Finteco

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

@ Olsztyn

@ Warszawa

Teleperformance Polska

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

OEX ArchiDoc NG

T
SoftServe S :
SpyroSoft :

ATOS

Capgemini Cloud

Infrastructure Services

ista Shared Services

PwC Service Delivery Center

Cooper Standard
ZF

estochowa

cei GZM
@ Krakow

ko-Biata

Krakow

Arvato Supply Chain Solutions

McCormick Shared Services

ATOS

Nordea Bank

Billennium OEX Voice Contact Center
Clariant Philips

Cond Sii

Craftware Takeda SCE

Digital T Tate&Lyle Global Shared Services

Digital Workforce

UniCredit Services

DXC Technology UPS GBS

Flint Group Veolia Centrum Ustug Wspélnych
Fujitsu Technology Solutions Whirlpool

Billennium Lingaro

Capgemini Cloud Infrastructure Services OEX ArchiDoc

Concentrix Sii

Genpact Voice Contact Center

intive

JCommerce

Sii

@ Rzeszow

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

J

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

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

Aon IBM BTO Shell

Aptiv IBM Software Lab Sii

Arrow Services innogy SpyroSoft

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

Euroclear Bank Lufthansa Global Bt Services TTEC Europe

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

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

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

tych osrodkdw jest bowiem zbyt niski w stosunku

do aktualnych i perspektywicznych oczekiwan branzy.

Pozytywnym sygnatem dla miast $rednich moze

by¢ coraz czestsze poszukiwanie nowych zasobdéw
kadrowych przez przedsiebiorstwa posiadajgce

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

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

Mozna stwierdzi¢, ze wsrdd przedsiebiorstw

sektora nowoczesnych ustug biznesowych, grupg

firm, ktéra w najwiekszym stopniu moze wptynaé

na rozwoj analizowanej branzy w miastach $red-

nich sa przedsiebiorstwa z obszaru IT. Ze wzgledu

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

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

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

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

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

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

stac sie trwatym elementem ekosystemu sektora

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

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

‘ Koszalin . Elblag . Suwatki

Watcz . . o . Lomza
. Mtawa

. Gorzéw Wielkopolski
. Ciechanow
. Gniezno . Wioctawek

Ptock
Konin .
Skierniewice ‘ Biata Podlaska .
. Leszno

. Slogbw . Kalisz

. Legnica Chetm .
. Jelenia Gora Zamos$é .

Watbrzych

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

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

gospodarczego osrodka inwestoréw zewnetrznych z branzy

. Przecietne szanse na przyciggniecie inwestoréw
zewnetrznych z branzy

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

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

na ktérym ich firma zatrudnia najwiecej pracownikéw.

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

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

TABELA 4

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

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

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

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

Oceniany czynnik

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

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

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

STRUKTURA ZATRUDNIENIA SEKTORA W PODZIALE
NA BRANZE FIRM MACIERZYSTYCH GENTROW USEUG

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

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

sektora ustug komercyjnych i profesjonalnych

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

Udziat w zatrudnieniu

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

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

. IT . Ustugi telekomunikacyjne

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

. Towary i ustugi konsumpcyjne . Inne branze

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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INWESTYCJE ZAGRANICZNE

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

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

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

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

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

a zatem podobny do wartosci dla catego sektora

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

RYCINA 15

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

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

wanie wiecej niz firmy polskie, w ktérych srednia

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

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

ZATRUDNIENIE W ZAGRANICZNYCH CENTRACH UStUG W POLSCE

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

“Prognoza

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL

I kw. 2020"
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KRAJE POCHODZENIA CENTROW USEUG

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

RYCINA 16

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

B usa

. Polska

. Kraje nordyckie*

. Wielka Brytania

. Francja

. Niemcy

. Szwajcaria

. Kraje azjatyckie™

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

sie przecietnym zréznicowaniem.

31
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Pracownicy centréw amerykanskich stanowig najwiekszy
odsetek zatrudnionych w pieciu z siedmiu gtéwnych
osrodkéw ustug biznesowych (w Warszawie, Tréjmiescie,
Wroctawiu, Krakowie i Poznaniu). Najwyzszy udziat
centréow z USA charakteryzuje Warszawe i Tréjmiasto,
gdzie zatrudniajg po 38% pracownikéw sektora.

Firmy polskie zajmuja pierwsze miejsce w strukturze

RYCINA 17

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

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

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

STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W GEOWNYCH OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH W PODZIALE

NA MIEJSCE SIEDZIBY CENTRALI FIRMY MACIERZYSTEJ

Krakéw

1% 6%

3% 9% &% Wb

Warszawa

Wroctaw

Tréjmiasto

Katowice i GZM 1%

t6dz

8% 16%

4% 3%

Poznan

0 110% 120% 130% 140%

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

“Kraje nordyckie: Szwecja, Finlandia, Dania, Norwegia

10% 3% 4% 4°

8% 1%
2% 1%

3%} 6%

2%

2%
3% 5%

180% 190% £100%

13% 6%

160%

i70%

. Szwaijcaria
. Kraje azjatyckie™

. Inne panstwa

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

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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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 ich kilkadziesiat kategorii i podkategorii. Nalezy usci-
$li¢, ze zdecydowana wiekszo$¢ podmiotéw swiadczy
ustugi w zakresie kilku kategorii proceséw biznesowych.

W niniejszej czesci raportu zaprezentowano strukture

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

RYCINA 18

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

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

STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W PODZIALE NA OBSt UGIWANE KATEGORIE PROCESOW

Udziat w zatrudnieniu

2%

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

0 “10% 120% 130% 140%

. IT services
. Finance & Accounting
. Customer Operations

. BFSI (Banking, Financial Services, Insurance)

160% 170% 180% 190% £100%

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

Inne ustugi

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

Centra w Polsce $wiadczg szeroki zakres ustug

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

IT, branza ustug komercyjnych i profesjonalnych,

a takze sektor towardéw i ustug konsumenckich. Firmy

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

w Polsce. Warto wspomnie¢, ze prawie wszystkie

z wyszczegolnionych branz zwiekszyty swoje udziaty

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

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

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

RYCINA 20

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

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

. IT services

. Customer Operations

. HR (incl. Payroll)

. Supply Chain Management & Logistics

. Inne ustugi

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

RYCINA 21

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

UStUG ZLOKALIZOWANE W POLSCE

Branza
BFSI: Banking, Financial Services, Insurance

Information Technology

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

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

Health Care

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

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

Telecommunication Services

Public Sector

Real Estate

Inne branze

43%
42%

40%
39%

21%
20%

| 1%
9%

17%

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

£10%

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na postawie wynikow ankiety skierowanej do centrow ustug (N=199 firm)



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019 | [
Charakterystyka sektora ustug biznesowych

RYCINA 22
RANKING PANSTW DO KTORYCH SWIADCZONE SA UStUGI (NA RZECZ KLIENTOW WEWNETRZNYCH | ZEWNETRZNYCH)
PRZEZ CENTRA W POLSCE

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

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

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

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

MM

mMake it right
Lider rynku robotyzacji

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

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

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

Rozliczanie w modelu subskrypcyjnym wraz z negocjacjg upustu

(I

Mozliwos$¢ dostosowania funkcjonalnosci do specyficznych potrzeb Klienta

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

F&A: Accounts Payable

F&A: Accounts Receivable

F&A: General Ledger & Reporting

F&A: Travel & Expenses

F&A: Master Data Management

F&A: Business Controlling

F&A: Financial Planning & Analysis

F&A: Treasury

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

IT: User support / Service Desk

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

IT: Enabled Services

IT: Cybersecurity Services

IT: Other IT services

HR: HR Administration & Reporting

HR: Recruitment

HR: Payroll

HR: Talent Management

HR: Compensation & Benefits

HR: Mobility

Customer Operations: Customer Helpdesk
Customer Operations: Fulfillment

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

BFSI: Cash Management

BFSI: Risk & Compliance

BFSI: KYC / AML

BFSI: Asset Management

BFSI: Fund Accounting

BFSI: Insurance Services

BFSI: Other BFSI Specific Services

Marketing: Digital Marketing

Marketing: Content Management

Marketing: Strategic Marketing

Marketing: Other Marketing Services

Udziat centréw obstugujacych poszczegdlne procesy (%)

10%

9%
9%
8%
6%
1%

5%

16%
16%
16%

16%
15%

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

50%

55%
54%
49%

60%

59%

63%

70%

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

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

Data Analytics 449

Administrative Support 36%

Operational Procurement 33%

Project Management Services 32%

Internal Audit 29%

Document Management 26%

Business Intelligence 25"

Supply Chain Management & Logistics 23%

Business Transformation Services 23%

Knowledge Management 20%

Strategic Procurement 14%

Legal Processes 14%

Content Operations 13%

Engineering 1%

Real estate / Facilities Management 10%

Research & Development (other than Software Development) 1%

Health Care Specific Processes

Public Sector Specific Processes

Inne kategorie proceséw 6%

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

RYCINA 25
ZASIEG GEOGRAFICZNY UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ CENTRA UStUG W POLSCE

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

i zewnetrznych) z réznych czesci $wiata. Oznacza

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

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

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

nordyckich, czyli kierunku numer cztery w analizowanej

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

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

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

20% 62°%

Bliski Wschéd
i Afryka
Ameryka tacinska
i Karaiby

Europa
Potudniowa

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=199 firm)



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019 39

Charakterystyka sektora ustug biznesowych

PLANY FIRM W ZAKRESIE PROWADZONE) DZIALALNOSCI

19%

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

85%

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

w analizowanym okresie zaktada 12% firm,

a zmniejszenie zatrudnienia — 3% firm.

87%

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

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

jak i o obstuge nowych rynkéw (krajéw).

19%

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

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

w Polsce (czyli poza Krakowem, Warszawag

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

(w poréwnaniu do firm z jednym centrum).

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

Udziat centrow

Wzrost zatrudnienia >10%

. 44%

Wzrost zatrudnienia 5-10%

25%

Wzrost zatrudnienia <5%

16%

vwiwv'p

Brak zmian wielkos$ci zatrudnienia

12%

’ 3%

Zmniejszenie zatrudnienia

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

RYCINA 27
PLANY CENTROW UStUG DOTYCZACE
ROZSZERZENIA DZIAEALNOSCI

Udziat centrow

obstugiwane kraje

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

Brak planéw zmiany obecnych
aktywnosci

12%

| 1%

Redukcja dziatalnosci

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

" 33 » 30

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

JEZYKI WYKORZYSTYWANE W CENTRACH DO SWIADCZENIA UStUG

Udziat centréw

o @ 3 8

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

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

RYCINA 29

940/ GLOWNE KRAJE POCHODZENIA CUDZOZIEMCOW

PRACUJACYCH W CENTRACH UStUG

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

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

towzrosto 7 p.p. w poréwnaniu do 2018 .

Uwaga: sposob konstrukceji rankingu — respondentéw poproszono

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

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety
skierowanej do centréw ustug (N=179 firm).
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Ukraina niezmiennie pozostaje panstwem zdecy-
dowanie najczesciej wskazywanym jako miejsce
pochodzenia cudzoziemcoéw pracujgcych w centrach
ustug. Wyniki analizy danych wskazujg, ze w 53% firm
zatrudniajgcych cudzoziemcéw Ukraincy stanowig
najliczniejsza grupe obcokrajowcéw. Co wiecej,
Ukraincy zostali wymienieni w gronie pieciu najwiek-
szych grup obcokrajowcéw przez zdecydowang
wiekszos¢ ogétu badanych firm. Drugg narodowoscig
pod wzgledem liczby wskazan respondentéw sg Wtosi,
a trzecig Hiszpanie. Grono trzech gtéwnych krajéow
pochodzenia cudzoziemcoéw pracujgcych w centrach

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

ustug pozostaje niezmienne od 2017 r. Generalnie,

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

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

POLITYKA W ZAKRESIE ROZNORODNOSCI

| INTEGRACJI SPOLECZNE)

RYCINA 30

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

SPOLECZNEJ W ANALIZOWANYCH CENTRACH UStUG

Pte¢ i tozsamos¢ ptciowa

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

Niepetnosprawnosé

Orientacja seksualna / LGBT

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

0 :10%

Udziat centrow

88%

Il 34%
29%

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

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

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

)

STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW USLUG W PODZIALE
NA PRZEDZIALY WIEKOWE PRACOWNIKOW

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

Udziat w strukturze zatrudnienia

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

B 5 B >53zat B 35420 B osa

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

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

co najmniegj 45 lat.

43
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MODELE DZIALALNOSCI OPERACYINEJ CENTROW SSC/GBS

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

Udziat poszczegdlnych
modeli w strukturze
dziatalnosci

Udziat poszczegdlnych

modeli w strukturze
zatrudnienia

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

B c:s

(could be single or multi-function)

Udziat poszczegdlnych Udziat poszczegdlnych

modeli w strukturze
dziatalnosci

modeli w strukturze
zatrudnienia

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

selected third-party BPO) Multiple Vendors by Single Vendor

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

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

Udziat w strukturze zatrudnienia

1% 6%

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

10% 120% 30% 40%

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

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

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

J

AUTOMATYZACJA PROCESOW BIZNESOWYCH

Zdecydowana wiekszos¢ analizowanych centrow (70%) wprowadzita do swojej dziatalnosci
rozwigzania z zakresu inteligentnej automatyzacji (cho¢ w réznym zakresie) lub znajduje

sie w fazie ich testowania. W przypadku 30% firm nie nastgpity jeszcze wdrozenia, jednak wiek-
sz0s$¢ podmiotéw z tego grona planuje wykorzystanie analizowanych rozwigzan w przysztosci.
Warto dodac, ze w poréwnaniu do 2018 r. wyraznie zmniejszyt sie odsetek centrow ustug wyklu-
czajacych wprowadzenie rozwigzan z zakresu inteligentnej automatyzacji (0 5 p.p.), a zwiekszyt
udziat firm deklarujgcych ich wykorzystywanie w biezacej dziatalnosci (0 12 p.p.).

/
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RYCINA 34
POZIOM WDROZENIA ROZWIAZAN Z ZAKRESU INTELIGENTNEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW BIZNESOWYCH
W CENTRACH UStUG

Udziat centrow

0 £10% £20% £30% £40% £50% 160% 70% 180% £90% £100%
. No, and we have . Not yet, but we are . Testing / Proof . Yes, implemented . Yes, fully imple-
no plans to use exploring its use of Concept / Pilot and now scaling mented (for several
itin the future in the future processes at least)

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=192 firmy).

RYCINA 35
WPLYW INTELIGENTNEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW BIZNESOWYCH NA ZMIANY ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG

Udziat centrow

94%

50%

0 110% 120% 30% 40% '60% 1 70% 80% 190% £100%

. We will retrain or redeploy displaced employees . We will reduce headcount D Zmiana 2019/2018

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=111 firm).

PRAGA ZMIANOWA

Wiekszos¢ (58%) analizowanych firm nie prowadzi dziatalnosci w systemie pracy zmianowe).
Wsrdd pozostatych 42% centrow, wiekszos¢ deklaruje prace na dwie zmiany. System pracy
zmianowej jest zdecydowanie czesciej spotykany w centrach outsourcingu proceséw bizneso-
wych niz w centrach ustug wspdlnych, centrach IT oraz R&D.

/
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RYCINA 36
STRUKTURA FIRM W ZAKRESIE MODELI PRACY ZMIANOWEJ

Udziat centréw

0 £10% 120% 30% 40% 50% '60% 170% 80% 190% 100%

. Brak pracy zmianowe;j . Dwie zmiany . Trzy zmiany

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikdéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=192 firmy).

I(AT OWI c E Serce ponad dwumilionowej metropolii.
Wysoko cenione centrum gospodarcze, akademickie i kulturalne Polski.

al
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EEEREE invest.katowice.eu
Urzad Miasta Katowice +48 32 259 38 23 ilhlls KATOWICE

.

Wydziat Obstugi Inwestorow oi@katowice.eu
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ROTACJA PRACOWNIKOW

Poziom rotacji dobrowolnej w analizowanych przez ABSL centrach ustug za 2018 r. wyniost
156% (0 nieco ponad 1 p.p. mnigj niz wartos¢ dla 2017 r.). W przypadku rotacji niedobrowolnej
(niezaleznej od pracownika) odsetek ten wyniést 4% (podobnie jak w przypadku ubiegto-
rocznej analizy).

J

TABELAS
POZIOM ROTACJI DOBROWOLNEJ W PODZIALE NA TYPY CENTROW ORAZ OKRES FUNKCJONOWANIA NA RYNKU

Poziom rotacji dobrowolnej Centra ustug ogétem SSC/ GBS BPO IT
Ponad 20% 19% 12% 62% 19%
10-20% 52% 60% 14% 47%
1-10% 21% 28% 19% 28%
Ponizej 1% 2% 0% 5% 6%
$rednia 15% 15% 20% 15%
Poziom rotacji dobrowolnej Centra ustug ogétem <3 lat 3-10 lat >10 lat
Ponad 20% 19% 10% 16% 26%
10-20% 52% 28% 63% 49%
1-10% 21% 55% 20% 25%
Ponizej 1% 2% 1% 1% 0%
Srednia 15% 1% 16% 16%

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL (N=178 firm).
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ZAAWANSOWANIE PROCESOW BIZNESOWYCH
0BSEUGIWANYCH W POLSCE

W dyskusjach na temat rozwoju sektora nowoczesnych wiedzochtonnosci (np. procesy transakcyjne) oraz
ustug biznesowych w Polsce wielokrotnie przewija procesy zaawansowane o duzym poziomie wiedzo-
sie watek dotyczgcy wzrostu zaawansowania obstu- chtonnosci. Wyniki wskazuja, ze 60% ogétu procesow
giwanych przez centra proceséw. Aby odpowiedzie¢ okreslono jako zaawansowane (wiedzochtonne).

na pytanie jaka czes¢ ustug swiadczonych przez Wskaznik ten byt zdecydowanie wyzszy w grupie
analizowane podmioty mozna okresli¢ jako ,zaawan- centréw IT/R&D (70%). Warto przy tym pamietac,
sowane”, w ankiecie ABSL poproszono respondentéw Ze proba podziatu struktury proceséw w opisywany

o dokonanie podziatu ogétu proceséw $wiadczonych sposo6b bazuje na subiektywnej ocenie respon-

w danym centrum na procesy o niewielkim poziomie dentéw i ma charakter wytgcznie pogladowy.

ready to get ahead of your current
and future talent needs?

randstadsourceright.com
randstad.pl

-



| KRAKDW

28 i

[
m [

iznesowych w Polsce 2019

28l

710 000

Liczba pracownikéw zatrudnionych w cen-
trach ustug BPO, SSC/GBS, IT, R&D, ktdre
Swiadczg ustugi w jezykach obcych.

J

1%

Skumulowany roczny wskaznik wzrostu
zatrudnienia w sektorze (ang. Compound An-

nual Growth Rate, CAGR) w latach 2016-2019.

J

211

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D (I kw. 2019 r.).

J

13

Liczba centréw ustug powstatych
od poczatku 2018 r. do konca | kw. 2019 r.

J

O

20
%o

34

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D zatrudniajgcych co najmniej 500 osob.

J

16 000+

Liczba zatrudnionych w sektorze
prognozowana na | kw. 2020 .

PRZYKLADY NOWYCH INWESTYCJI (1 KW. 2018 R. — I KW. 2019 R.)

Caspio Kimberly-Clark Universal Investment
Danish Crown Kingfisher Varroc Lighting Systems
Havi Qualtrics Vesuvius

Infinity Ward SpyroSoft

JIVR TE Connectivity

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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26 300 14%

Liczba pracownikéw zatrudnionych w cen- Skumulowany roczny wskaznik wzrostu
trach ustug BPO, SSC/GBS, IT, R&D, ktdre zatrudnienia w sektorze (ang. Compound An-
Swiadczg ustugi w jezykach obcych. nual Growth Rate, CAGR) w latach 2016-2019.

J J

238 % 15

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT, Liczba centréw ustug powstatych
R&D (I kw. 2019 ). od poczatku 2018 r. do korica | kw. 2019 r.

J J

~ 3 "\ 62 000

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT, Liczba zatrudnionych w sektorze
R&D zatrudniajacych co najmniej 500 osoéb. prognozowana na | kw. 2020 .

J J

PRZYKEADY NOWYCH INWESTYCJI (1 KW. 2018 R.— 1 KW. 2019 R.)

o
ogf‘

3Shape Epico IT Sage

AkzoNobel Equinix Standard Chartered
Alcon Foss TCL

Biogen Huawei

DET(] Johnson & Johnson

Deepsense Oerlikon Business Services Europe

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL



Liczba pracownikéw zatrudnionych w cen-
trach ustug BPO, SSC/GBS, IT, R&D, ktdre
Swiadczg ustugi w jezykach obcych.

J

1%

Skumulowany roczny wskaznik wzrostu
zatrudnienia w sektorze (ang. Compound An-
nual Growth Rate, CAGR) w latach 2016-2019.

J

169

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D (I kw. 2019 r.).

J

Liczba centréw ustug powstatych
od poczatku 2018 r. do korica | kw. 2019 r.

J

O

20
%o

20

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D zatrudniajgcych co najmniej 500 osob.

J

52 000+

Liczba zatrudnionych w sektorze
prognozowana na | kw. 2020 r.

J

PRZYKLADY NOWYCH INWESTYCJI (1 KW. 2018 R. — I KW. 2019 R.)

Align Technology Majorel Smith&Nephew
CD PROJEKT RED Olympus Business Services SoftwareHut
Duco Schaeffler Global Services Europe

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL



Liczba pracownikéw zatrudnionych w cen-
trach ustug BPO, SSC/GBS, IT, R&D, ktdre
Swiadczg ustugi w jezykach obcych.

9

(=4
=
==

16%

Skumulowany roczny wskaznik wzrostu
zatrudnienia w sektorze (ang. Compound An-
nual Growth Rate, CAGR) w latach 2016-2019.

9

146

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D (I kw. 2019 ).

9

12

Liczba centréw ustug powstatych
od poczatku 2018 r. do konca | kw. 2019 r.

9

O

20
%o

1

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D zatrudniajacych co najmniej 500 oséb.

9

28 000+

Liczba zatrudnionych w sektorze
prognozowana na | kw. 2020 .

PRZYKEADY NOWYCH INWESTYCJI (1 KW. 2018 R.— 1 KW. 2019 R.)

10sit Diverse Consulting Group Juul Labs

7N Ergo Hestia Maersk Drilling
Andiamo Gibbs Hybrid Qloc

BlueSoft HiQ Refinitiv

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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23 100

Liczba pracownikéw zatrudnionych w cen-
trach ustug BPO, SSC/GBS, IT, R&D, ktdre
Swiadczg ustugi w jezykach obcych.

%

13%

Skumulowany roczny wskaznik wzrostu
zatrudnienia w sektorze (ang. Compound An-
nual Growth Rate, CAGR) w latach 2016-2019.

J

102

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D (I kw. 2019 r.).

%

Liczba centréw ustug powstatych
od poczatku 2018 r. do konca | kw. 2019 r.
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12

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D zatrudniajgcych co najmniej 500 osob.

%

25 000+

Liczba zatrudnionych w sektorze
prognozowana na | kw. 2020 .

PRZYKLADY NOWYCH INWESTYCJI (1 KW. 2018 R. — I KW. 2019 R.)

FlightScope

Huawei

STS

Fujitsu Technology Solutions

Keywords Studios

TUV Rheinland

Honeywell

Netguru

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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23 200

Liczba pracownikéw zatrudnionych w cen-
trach ustug BPO, SSC/GBS, IT, R&D, ktdre
Swiadczg ustugi w jezykach obcych.

J

14%

Skumulowany roczny wskaznik wzrostu
zatrudnienia w sektorze (ang. Compound An-

nual Growth Rate, CAGR) w latach 2016-2019.

J

85

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D (I kw. 2019 ).

J

Liczba centréw ustug powstatych
od poczatku 2018 r. do korica | kw. 2019 r.

J

O

20
%o

1

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D zatrudniajacych co najmniej 500 oséb.

J

25 000+

Liczba zatrudnionych w sektorze
prognozowana na | kw. 2020 .

J

PRZYKEADY NOWYCH INWESTYCJI (1 KW. 2018 R.— 1 KW. 2019 R.)

BFF Banking Group

Enigma Pattern

Philips

Digital Teammates

Panasonic Electric Works

Solar Polska

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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POZNAR
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16 800

Liczba pracownikéw zatrudnionych w cen-
trach ustug BPO, SSC/GBS, IT, R&D, ktdre
Swiadczg ustugi w jezykach obcych.

J

15%

Skumulowany roczny wskaznik wzrostu
zatrudnienia w sektorze (ang. Compound An-
nual Growth Rate, CAGR) w latach 2016-2019.

J

102

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D (I kw. 2019 r.).

J

Liczba centréw ustug powstatych
od poczatku 2018 r. do konca | kw. 2019 r.

J

O

20
%o

Liczba centréw ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D zatrudniajgcych co najmniej 500 osob.

J

19 000+

Liczba zatrudnionych w sektorze
prognozowana na | kw. 2020 .

PRZYKLADY NOWYCH INWESTYCJI (1 KW. 2018 R. — I KW. 2019 R.)

Computacenter GSK Finance Hub Payworks
Conectys Homag Transcosmos
FEV Group NEXT:IT

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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Poznaj nasze wnetrza

Il etap inwestycji - City 2 « 12 000 m? biur
Wroctaw, 5 min do Rynku -« realizacja Q2 2020 -« LEED Gold
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2 RYNEK NIERUCHOMOSCI
BIUROWYCH

Polskie miasta stajg sie pierwszym wyborem w regionie dla firm szukajgcych
duzych osrodkoéw biznesowych oraz dla deweloperdw komercyjnych.

Podmioty dziatajgce na polskim rynku dobierajg dodatkowe powierzchnie,

a szereg firm do tej pory nieobecnych w Polsce decyduje sie na rozpoczecie
tutaj dziatalnosci. Jednym z najgoretszych trenddw jest wzrost aktywnosci
operatorow elastycznych przestrzeni do pracy. Mniejsze rynki, takie jak Biatystok,
Bydgoszcz, Kielce, Olsztyn, Opole, Radom, Rzeszéw, czy Torun nieustannie

sie rozwijajg i rok po roku wzmacniajg swojg pozycje wzgledem innych miast.

Dynamiczny rozwdj rynku biurowego mozna dostrzec
w kazdym najwiekszym osrodku biznesowym

w Polsce: Warszawa jest w europejskiej czotéwce

pod wzgledem udziatu przestrzeni elastycznych

w catkowitym popycie, Krakéw od lat uznawany

jest jako najlepsza lokalizacja w Europie dla firm

z sektora nowoczesnych ustug biznesowych, Wroctaw
w zesztym roku przekroczyt 1 milion m2 catkowitej
podazy nowoczesnej powierzchni biurowej, podczas
gdy w Tréjmiescie osiggniecie tego wyniku szaco-
wane jest po 2021 r. Podaz biurowa w Katowicach
pod koniec 2018 r. przekroczyta p6t miliona m?,

aw Poznan i £6dZ osiggng taki rezultat jeszcze w tym
roku. Pozostate miasta postrzegane sg przez wiele
firm jako idealne lokalizacje, w ktérych moga otwiera¢
kolejne biura, wzmacniajgc swojg obecnos$é w Polsce.

@)JLL

Opracowanie tresci rozdziatu: JLL

Sitg napedowa rozwoju rynku jest rosngce zapo-
trzebowanie na biura zaréwno ze strony lokalnych,

jak i miedzynarodowych firm. W rezultacie popyt
brutto w 2018 r. osiggnat spektakularne 1,5 miliona m?,
z czego najemcy z sektora ustug dla biznesu wyge-
nerowali 25%, a biorgc pod uwage jedynie rynki
regionalne, byta to az potowa catkowitego wolumenu
transakcji. Taka dynamika przektada sie na 400 000 m?
wynajetych biur w catej Polsce. Tak wysoki popyt
doprowadzit do spadku wspétczynnika pustostandéw,
ktory na poczatku 2019 r. wynosit 8,5%. Warunki
finansowe najmu oferowane w biurowcach zlokalizo-
wanych w polskich miastach sg stosunkowo stabilne

i postrzegane jako bardzo atrakcyjne w poréwnaniu

do innych osrodkdéw biznesowych w Europie.

JLL jest miedzynarodowa firma doradcza $wiadczacg kompleksowe ustugi na rynku nieruchomosci,
sklasyfikowana na liscie Fortune 500. JLL zatrudnia 91 tys. oséb i obstuguje klientéw w ponad 80 krajach

w ramach 300 oddziatéw na catym swiecie. Wiecej informacji: www.jll.pl



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

RYNEK NOWOCZESNYCH POWIERZCHNI BIUROWYCH W LICZBACH
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10400000

Catkowite zasoby nowoczesnej
powierzchni biurowej w Polsce.
Najwiekszy rynek biurowy w CEE.

50,

Udziat popytu wygenerowanego
przez centra ustug biznesowych
na rynkach poza Warszawag,
25% wliczajgc Warszawe.

10,50-14,50 ¢

Najwyzszy czynsze transakcyjne za m?
na regionalnych rynkach biurowych

w Polsce, w Warszawie mogg
przekraczac 23,5 €.

1600

Liczba umow najmu zawartych w 2018 r.

1500 000

tgczny wolumen umoéw najmu w 2018 r.

17

Liczba umow najmu przekraczajgcych
10 000 m2w 2018.

[

Rynek nieruchomosci biurowych
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Liczba rozwinietych rynkéw biurowych.

1600 000

Powierzchnia biurowa w budowie.

800 000

Powierzchnia biurowa przewidziana
do oddania do uzytku w 2019 .

400 000

Powierzchnia biurowa wynajeta przez
firmy z sektora nowoczesnych ustug
biznesowych w 2018 .

900 000

Rekordowa absorpcja powierzchni
biurowe.

8.5

Wspotezynnik pustostanéow w Polsce
i wcigz spada.

Zrédfo: JLL, styczeri 2019,
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Rynek nieruchomosci biurowych

WARSZAWA

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

Warszawski rynek biurowy nieustannie sie rozwija.
Popyt na powierzchnie biurowe jest tak wysoki, ze nowa
podaz jest wchtaniana, wskaznik pustostanéw jest
najnizszy od 2012 r. i przewiduje si¢ jego dalsze spadki.
Wyréznikiem 2018 r. byta wyjatkowa aktywnos$¢ opera-
toréw elastycznych przestrzeni do pracy. Ich udziat

w catkowitym wolumenie transakcji zawartych

na terenie Warszawy byt jednym z najwyzszych wsréd
znaczacych rynkéw biurowych w Europie. W ubiegtym
roku operatorzy tych przestrzeni wynajeli 112 000 m?,
co stanowito 13% catkowitego popytu w stolicy (a az
22% biorac pod uwage jedynie strefy centralne).
Ponadto, firmy z sektoréw takich jak bakowosé, IT,
konsulting, nowoczesne ustugi biznesowe, produkcja,
publiczny, niezmiennie przyczyniaja sie do ciggtego
oraz stabilnego wzrostu popytu. W konsekwencji

tak duzej aktywnosci korporacji z r6znych sektoréw,
catkowity wolumen uméw podpisanych w Warszawie

w 2018 r. wynidst rekordowe 858 000 m?, co byto
wynikiem o 4% wyzszym poréwnujgc z rokiem

2017. Do najwiekszych umoéw nalezaty: odnowienie

i ekspansja firmy Deloitte na 22 100 m2 w Q22, nowa
umowa Komisji Nadzoru Finansowego na 14 800 m?
w budynku Piekna 2.0 oraz przednajem WeWork na

14 200 m2 w Mennica Legacy (caty mniejszy budynek).
W zesztym roku do uzytku oddano 233 000 m?

biur. W budowie znajduje sie obecnie 720 000 m?,

z czego wiekszo$¢ zostanie ukoriczona w latach 2019
i 2020. Co ciekawe, 78% budowanych biur znajduje
sie w szerokim centrum stolicy, co jest efektem
ciggtego ogromnego zainteresowania najemcow
wynajmem powierzchni w tych rejonach. Na poczatku
2019 r. wskaznik pustostandéw w Warszawie wynosit
jedynie 8,7%, co pokazuje bardzo pozytywny kierunek
rozwoju warszawskiego rynku biurowego.

mmm . Ryneknajemcy . Rynekneurralny . RynekWynaijjqcego

& 17,0-235/21,0c @

Czynsze transakeyjne (za m?/miesigc)
(najwyzsze / $rednie) / centrum

11,0-15,0 / 12,0-14,0

Czynsze transakcyjne za mz/mleS|ac
(najwyzsze / érednie) / poza centrum
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! 720 000 m?

Powierzchnia biurowa w budowie

# 858 000

Popyt brutto w 2018 r.

Zrédfo: JLL, styczeri 2019,

9462 000 »

Catkowita podaz

< 233000

Nowa podaz w 2018 .

v 8.1

Wskaznik pustostanow
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

KRAKOW

Rynek nieruchomosci biurowych

Krakéw zawsze wyrdzniat sie na tle innych rynkow
biurowych Polsce. Uznany jest za jedna z najlepszych
lokalizacji w Europie dla firm z sektora nowocze-
snych ustug biznesowych. W 2017 r. stat sie drugim
osrodkiem w kraju posiadajgcym ponad milion m2
zasobow nowoczesnych biur. Obecnie w budowie
znajduje sie blisko 257 000 m?, co jest najwiekszym
wynikiem wsréd rynkéw regionalnych. W ubiegtym
roku ponad 155 000 m2 powierzchni biurowej zostato
oddanych do uzytku, co stanowi ok. 30% catej nowe;j
podazy dostarczonej na gtéwnych rynkach biurowych
w Polsce (z wytgczeniem Warszawy). Sukces krakow-
skiego rynku mozna dostrzec nie tylko po stronie
aktywnosci deweloperéw, ale réwniez ze strony
najemcow.

mmm . RyneknajemCy . RynekneUtralny . RynekWynaijjﬁlcego

W 2018 r. catkowity wolumen transakcji wyniost

209 000 m? (drugi najlepszy wynik w historii), a az 64%
popytu stanowity umowy podpisane przez najemcow
z sektora nowoczesnych ustug biznesowych (blisko
133 000 m?), z ktérych najwieksze powierzchnie
wynajety m.in.: Aptiv, Capgemini, Cisco, Ocado
Technology, State Street, UBS. Poza nieustannie
rosngcg podazg i popytem, zauwazalny jest tez spadek
wspoétczynnika pustostanéw. Na poczatku 2019 r.
wskaznik ten wynosit 8,6%, co byto wynikiem o 1,2 p.p.
nizszym w poréwnaniu do ubiegtego roku. Najwyzsze
czynsze transakcyjne byty dos¢ stabilne w ostatnich
pieciu latach. Obecnie najwyzsze stawki czynszéw

dla najlepszych nieruchomosci ksztattujg sie na
poziomie 13,5 — 14,6 € / m? / miesigc.

< 13,5-14,6¢
13,3-13,5¢

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(najwyzsze / $rednie)

257 000~

Powierzchnia biurowa w budowie

209 000~

Popyt brutto w 2018 r.
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Zrédto: JLL, styczer 2019 r.
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1258 000~

Catkowita podaz

£ 155 000~

Nowa podaz w 2018 .

L 8,6

Wskaznik pustostanéw
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Rynek nieruchomosci biurowych

WROCLAW

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

Wroctaw jest jednym z najdynamiczniej rozwijajgcych
sie osrodkéw biznesowych w Polsce. Jest trzecim
najwiekszym rynkiem biurowym w kraju, ktéry

w Il kwartale 2018 r. przekroczyt 1T milion m? zasoboéw
nowoczesnej powierzchni biurowej. Atrakcyjnosé
wroctawskiego rynku przycigga wielu pracownikéw

z innych miejscowosci, w wyniku czego az 75%
zatrudnionych w sektorze jest spoza miasta (dane

na podstawie raportu ,Mobility 2018"). Wroctawski
rynek biurowy nie zwalnia tempa, a prognozy jego
dalszego rozwoju sg bardzo optymistyczne. W roku
2018, na rynek dostarczona zostata rekordowa ilo$¢
powierzchni biurowej w wysokosci blisko 147 000 m?,
a kolejne 190 000 m? jest juz w budowie. Pokazuje

to, jak chetnie deweloperzy inwestujg na lokalnym
rynku dostrzegajac jego sukces. Wysokie wyniki
zauwazy¢ mozna réwniez po stronie popytowe;j.

W 2018 r. wynajetych zostato ok. 162 000 m? biur,

co byto drugim co do wielkosci wolumenem odnoto-
wanym we Wroctawiu (zaraz po tym z 2017 r., kiedy

to podpisano umowy na 169 500 m?). Do najwiekszych
transakcji zesztego roku nalezaty: dwie umowy najmu
podpisane przez Santander na 27 000 m2 (17 000 m?
na potrzeby wtasne i nowa umowa na 10 000 m2

w Business Garden), odnowienie umowy przez IBM

na 17 800 m2 w Wojdyta Business Park, odnowienie
umowy przez Nokie na 16 200 m? w Green Towers
oraz odnowienie umowy przez Nokia Solutions

and Networks na 14 100 m? w West Gate. Sukces
rynku udowadnia wcigz spadajgcy wspétczynnik
pustostandw, ktéry na poczatku 2019 r. wynosit 9,1%,
a najwyzsze czynsze transakcyjne ksztattujg sie na
poziomie od 13,7 do 14,5 € / m?/ miesigc.

mmm . RyneknajemCy . RynekneUtralny . RynekWy“aijj&lcego

= 13,7-14,5¢ S
12,0-13,0¢

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(najwyzsze / $rednie)
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190 000 - ©

Powierzchnia biurowa w budowie

#1162 000 ©

Popyt brutto w 2018 .

Zrédto: JLL, styczer 2019 r.

1054 000 ™

Catkowita podaz

£ 147000 ©

Nowa podaz w 2018 .

L 9.1y @

WskaZnik pustostanéw




Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

TROJMIASTO

Rynek nieruchomosci biurowych

Tréjmiasto jest wyjgtkowym miejscem na biznesowej
mapie Polski. Szacuje sig, ze po 2021 r., zasoby nowo-
czesnej powierzchni biurowej przekroczg 1 milion m2.
Ponadto stale rosngca skala rynku powieksza pule
najemcow, ktéra moze poszukiwaé¢ mozliwosci
relokacji w aglomeracji tréjmiejskiej. Potgczenie miast
takich jak Gdansk, Gdynia i Sopot umozliwia spet-
nienie oczekiwan kazdego typu najemcéw, oferujgc
zaréwno duze huby biurowe z tzw. drapaczami chmur,
odnowione kamienice, jak i biurowce zlokalizowane
na obrzezach miast. Aktywnos$¢ deweloperéow

idzie w parze z popytem na powierzchnie biurowe.

W catym 2018 r. wynajete zostato 84 000 m? biur,

co byto trzecim co do wielkosci wynikiem odnoto-
wanym wsréd rynkéw regionalnych. Do najwiekszych

mmm . RyneknajemCy . RynekneUtralny . RynekWy“aijj&lcego

transakcji zesztego roku nalezaty: nowa umowa Sii na
10 100 m? w Olivii Prime A oraz trzy umowy podpisane
przez EPAM w kompleksie Olivia Business Centre

w sumie na 10 400 m2. Rok po roku popularnosé rynku
biurowego w Tréjmiescie potwierdza sie w spadku
wspoétczynnika pustostanéw, ktéry na poczatku 2019 r.
wynosit 6,1%. Obecnie najwyzsze czynsze transakcyjne
w Tréjmiescie wahajg sie w przedziale od 12,75 do 14,0
€/ m2/miesigc.

< 12,75-14,0¢ ©

13,5¢

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(najwyzsze / $rednie)

117 000 -

Powierzchnia biurowa w budowie

# 84 000 ©

Popyt brutto w 2018 r.
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Zrédto: JLL, styczer 2019 r.
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Catkowita podaz

E:'? 77 000 m?

Nowa podaz w 2018 .

L 6.1

Wskaznik pustostanéw
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Rynek nieruchomosci biurowych

KATOWICE

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

Katowice sg najwiekszym miastem i stolicg
wojewddztwa $lgskiego. Wyréznia je dostep

do wykwalifikowanych kadr w aglomeracji przekracza-
jacej 2 miliony mieszkancéw i doskonata infrastruk-
tura. Tak $wietna sie¢ potgczen z innymi miastami
konurbacji tworzy bardzo wygodne mozliwosci dojazdu
nie tylko dla mieszkancéw, ale réwniez dla studentéw
osiedlajagcych sie w sasiadujgcych miejscowosciach,
szukajgcych pracy na lokalnym rynku. Pod koniec
2018 r. zasoby nowoczesnej powierzchni biurowej
przekroczyty p6t miniona m?, a kolejne 77 000 m2

jest juz w budowie. Najwieksze inwestycje biurowe
realizowane sg w centralnych czes$ciach Katowic,
gdzie ma miejsce rowniez wiele zmian w zakresie
przestrzeni miejskich. Od 2010 roku motorem nape-
dowym katowickiego rynku biurowego pozostaje
sektor nowoczesnych ustug biznesowych, ktéry

obecnie zajmuje okoto potowy zajetych biur w miescie.
Popyt w 2018 r. osiggnat najwyzszy wynik w przeciggu
ostatnich trzech lat i wyniést 38 000 m?, aktywnos¢
najemcow rosnie, a wspotczynnik powierzchni
niewynajetej w Katowicach spada. Jest to najlepszy
dowdd na pozytywny kierunek rozwoju tego runku.

Na poczatku 2019 r. roku dostepnych byto 45 700 m?
biur, przektada sie to na poziom pustostanéw 8,8%.
Jest to najlepszy wynik odnotowany od 2010 r. Obecnie
czynsze ksztattujg sie na poziomie 13,6 — 14,5 € / m? /
miesigc.

mmm . Ryneknajemcy . Rynekneurralny . Rynekwynajmujqcego

= 13,6-14,5¢
11,8-13.0¢

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(najwyzsze / $rednie)

77 000 m?

Powierzchnia biurowa w budowie

# 38 000 @

Popyt brutto w 2018 .
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Zrédto: JLL, styczer 2019 r.
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Catkowita podaz

£ 51000

Nowa podaz w 2018 .

L 8,84

WskaZnik pustostanéw




Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

POZNAN

Rynek nieruchomosci biurowych

Poznan jest: miastem z silng gospodarka, organi-
zatorem Miedzynarodowych Targéw Poznanskich,
$wietnie rozwinietym rynkiem handlowym i o$rodkiem
akademickim, istotng lokalizacjg magazynowa

i logistyczng oraz miejscem zapewniajgcym wysoka
jako$¢ zycia. Dodatkowo, Poznan jest réwniez
znaczacym rynkiem biurowym, ktérego zasoby
wynoszg 479 000 m?, co czyni go széstym co do
wielkos$ci rynkiem biurowym w Polsce. Z projektami
bedacymi w budowie (stanowigcymi w sumie

104 000 m?), szacuje sig, ze zasoby nowoczesnej
powierzchni biurowej w Poznaniu przekrocza

pot miliona w pierwszej potowie 2019 r. Znajduje sie
tu kilka charakterystycznych budynkéw biurowych,
ktére przyciggnety wiele znanych i prestizowych firm.
Aktywno$¢ najemcow w 2018 r. osiggneta bardzo
dobry wynik 70 000 m?, z czego 14 800 m?2 przypadto

mmm . RyneknajemCy . RynekneUtralny . RynekWynaijjﬁlcego

na odnowienie i ekspansje Santandera w kompleksie
Business Garden, a 10 300 m? na umowe przednajmu
Zabki w Nowym Rynku. W Poznaniu dziata wiele

firm z sektora nowoczesnych ustug biznesowych,

do ktérych naleza Franklin Templeton Investments,
GSK Services, MAN Accounting Center, Roche Global
IT Solutions Center, Sii oraz wiele innych. Na poczatku
2019 r. wspoétczynnik pustostanéw w Poznaniu
wynosit 7,3% i byt jednym z najnizszych w catej Polsce
i najnizszym w historii miasta. Obecnie najwyzsze
czynsze transakcyjne w Poznaniu ksztattujg sie na
poziomie 13,6 — 14,5 € / m2 / miesiac, co stanowi
niewielki wzrost w poréwnaniu z poprzednimi latami.

= 13,6-14,5¢ ©

13,0-13,5¢

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(najwyzsze / $rednie)

104 000 -

Powierzchnia biurowa w budowie

70 000~

Popyt brutto w 2018 r.

|munl 1)
r
<

©
©

N

Zrédto: JLL, styczer 2019 r.

@
©
@

479 000~

Catkowita podaz

ET"D 21 000 m?

Nowa podaz w 2018 .

v 1.3

Wskaznik pustostanéw
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£0DZ

Lodz jest si6dmym najwiekszym rynkiem biurowym Harman Connected Services Poland oraz Orange

w Polsce i jest miastem petnym historycznych Polska). Aktywno$¢ najemcow w todzi byta stabilna
fabryk, ktére zostaty odnowione i przeksztatcone na przestrzeni ostatnich lat, a w 2018 r. wynosita

na nowoczesne biura. Posiadajgc w swoich zaso- 57 000 m2. Na poczatku 2019 r. w Lodzi wspot-

bach tak zréznicowane obiekty biurowe, miasto czynnik pustostanéw wynidst 8,7% (spadek 0 0,9 p.p.
jest idealnym miejscem dla réznego rodzaju firm: w poréwnaniu do roku poprzedzajgcego). £6dz

od matych przedsiebiorstw takich jak start-upy, jest réwniez jednym z najatrakcyjniejszych rynkéw

po duze, miedzynarodowe korporacje. £t6dzZ posiada pod wzgledem czynszéw za powierzchnie biurowe:
dogodny i stosunkowo krétki dojazd niemalze z kazdej obecnie najwyzsze czynsze transakcyjne w miescie
czesci kraju, ze wzgledu na swojg centralng lokali- ksztattujg sie na poziomie 11,5 — 13,5 € / m? / miesiac.

zacje. Obecnie w budowie znajduje sie ok. 104 000 m?
nowoczesnej powierzchni biurowej, a do najwiekszych
inwestycji nalezg Brama Miasta oraz Hi Piotrkowska.
W 2018 r. trzy budynki zasility zasoby biurowe todzi
stanowigc w sumie 33 000 m?, a najwiekszym
nowododanym obiektem byta Ogrodowa Office

(24 700 m?, w ktorej powierzchnie wynajety m.in.

mmm . RyneknajemCy . RynekneUtralny . RynekWynaijjﬁlcego

= 11,5-13,5¢ @ 467 000 - ™

Catkowita podaz
12.5¢
Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc) < 33 000 [TI2
|

(najwyzsze / $rednie)

Nowa podaz w 2018 .

104 000 m? @ @ 8 7% @

Powierzchnia biurowa w budowie

57 000 m? @

Popyt brutto w 2018 .

|munl 1)
r
o

WskaZnik pustostanéw

N

Zrédto: JLL, styczer 2019 r.
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LUBLIN

Rynek nieruchomosci biurowych

Lublin jest 6smym co do wielkosci rynkiem biurowym
w Polsce, a jego catkowite zasoby nowoczesnej
powierzchni biurowej wynoszg okoto 194 000 m2.

W kolejnych latach planowane jest oddanie dodatko-
wych 54 000 m2 biur. W 2018 r. ukoriczono budowe
25 000 m? powierzchni biurowej, a najwiekszg
zrealizowang inwestycjg byt budynek przy ulicy
Spokojnej 2 o powierzchni 18 500 m2. W 2018 .
odnotowano rekordowo wysoki popyt na powierzchnie
biurowe na poziomie 14 000 m2. Do najwigkszych
umoéw zawartych na terenie Lublina zalicza sie:

nowg umowe Generali w Nordic Park na 2400 m?,
umowe przednajmu na 2300 m2 podpisang przez
Sollers Consulting w biurowcu przy ul. Spokojnej

2 oraz umowe przednajmu zawartg przez eLeader

na 2100 m2 w CZ Office Park C. Najbardziej aktywne
na rynku najemcy sg firmy reprezentujace sektory

mmm . RyneknajemCy . RynekneUtralny . RynekWynaijjﬁlcego

takie jak: bankowos$¢, finanse oraz ubezpieczenia,
cho¢ z biegiem czasu coraz bardziej wptywowe stajg
sie przedsiebiorstwa z sektora nowoczesnych ustug
biznesowych i IT. Zauwazalny jest réwniez spadek
wspotczynnika pustostanéw, ktéry na poczatku 2019 .
wynosit 15,4%, co pozycjonuje Lublin jako rynek sprzy-
jajacy najemcom. Najwyzsze czynsze transakcyjne

w Lublinie ksztattujg sie na poziomie od 10,5 do 11,5
€/ m2/ miesigc. Stawki czynszéw wcigz podawane

sg tutaj w PLN, podobnie jak optaty serwisowe.

< 10,5-11,5¢ ©

10,0

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(najwyzsze / $rednie)

0m2

Powierzchnia biurowa w budowie

14 000 m?

Popyt brutto w 2018 r.

|munl 1)
r
<

@
©

N

Zrédto: JLL, styczer 2019 r.

@
©
S,

194 000 -

Catkowita podaz

& 25000

Nowa podaz w 2018 .

© 15,4¢

Wskaznik pustostanéw
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SZGZECIN

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

Rynek biurowy w Szczecinie jest najmniejszy sposrod
wszystkich gtéwnych rynkéw regionalnych w Polsce,
wyréznia sie on jednak najnizszym wspoétczynni-
kiem pustostandéw, ktéry to na poczatku 2019 r.
wynosit jedyne 5,1%. Catkowite zasoby nowoczesnej
powierzchni biurowej w miescie wynoszg 159 000

m?2, a kolejne 45 000 m? (w pieciu budynkach) jest
obecnie w budowie, z czego najwieksza realizowang
inwestycja jest pierwszy etap budynku Posejdon

(19 800 m?). Ukonczenie realizowanych inwestycji
planowane jest na 2019 r. W roku 2018 jeden budynek
zostat oddany do uzytku: Black Pearl o powierzchni
2400 m2. Popyt na powierzchnie biurowe w Szczecinie
w 2018 r. wynidst 11 000 m? a do najwiekszych trans-
akcji zaliczy¢ mozna: odnowienie umowy i ekspansje
IAI SA na 2000 m?, odnowienie umowy przez Arvato
Polska na 1800 m? w Piastéw Office Centre oraz nowa

umowe Macrobond Financial na 1700 m? w budynku
Oxygen. Najwiekszymi grupami najemcow obecnymi
w Szczecinie sg firmy z sektoréw: bankowosé¢, ubezpie-
czenia i IT. Warto réwniez wspomnie¢, ze reprezentanci
sektora nowoczesnych ustug biznesowych sg bardzo
aktywni na rynku najmu. Czynsze w nowoczesnych
budynkach ksztattujg sie na poziomie 11,5 — 14,0 € /
m?2 / miesigc i podawane sg gtéwnie w €, natomiast

w przypadku starszych budynkéw i odnowionych
kamienic w PLN.

mmm . RyneknajemCy . RynekneUtralny . RynekWynaijjﬁlcego

& 11.5-14,0¢ S
12,0

Czynsze transakcyjne (za m?/miesigc)
(najwyzsze / $rednie)

45 000~ ©

Powierzchnia biurowa w budowie

" 000 m? @

Popyt brutto w 2018 .

|munl 1)
r
o

N

Zrédto: JLL, styczer 2019 r.

159 000 - ™

Catkowita podaz

£ 2000 ™

Nowa podaz w 2018 .

R ©

WskaZnik pustostanéw




Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019 [ JNCE]
Rynek nieruchomosci biurowych

TABELA 6
ROZWIJAJACE SIE LOKALIZACJE BIUROWE W POLSCE

Rzeszow Bydgoszcz Kielce Biatystok Torun Opole Olsztyn Radom

Catkowita podaz (m?) 109 600 89 000 64 600 62 300 57 400 44700 40000 25600
Wspotczynnik

A 9,5% 11,8% 51% 6,5% 6,1% 14,1% 29,0% 16,9%
pustostanow (%)
Oddane do uzytku
w2017 1. (m?) 0 15900 0 0 0 1800 0 6800
Powierzchnia w budowie (m?) 21 000 21 000 0 23000 3000 3000 10 000 5000
NalyZore caynoze ans 912 85105 95105 810 9-10 811 8,5-10 8,5-10

akcyjne (€ / m? / miesigc)

Prognoza

Achieve ambitious

Find an ideal location and space delivering a workplace
experience that engages and inspires your people

officefinder.pl

Contact us Karol Patynowski +48 600 303 782




3 RYNEK PRACY
| WYNAGRODZENIA

W rozdziale przedstawiono analizy wynagrodzen w centrach ustug w obszarach
F&A GL, F&A, AP/ AR, Banking, Customer Service, Procurement, HR, IT oraz
R&D w jedenastu najwiekszych aglomeracjach migjskich w Polsce. Dodatkowo
wskazano przyktady najczesciej oferowanych swiadczen pozaptacowych

w centrach ustug.

Opracowanie rozszerzono takze o najwazniejsze dane makroekonomiczne rynku
pracy oraz potencjat edukacyjny. Przedstawiono liczbe studentéw na kierunkach:
jezykowych, biznes i administracja, technologii teleinformatycznych oraz inzynieryjno-
technicznych. To te grupy kierunkow studiow, ktorych absolwenci sg w pierwsze)
kolejnosci poszukiwani przez pracodawcow reprezentujgcych sektor nowoczesnych
ustug biznesowych.

Rozdziat zakonczono opisem trendow i wyzwan na polskim rynku pracy.
Tekst zawiera wskazowki dla pracodawcow, jak stworzy¢ spojng strategie
zatrudnienia.

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.

= 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 2019 | ]
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DANE DEMOGRAFICZNE | POTENCJAL EDUKACYINY POLSKI

TABELA 7
LUDNOSC, LUDNOSC W WIEKU PRODUKCYJNYM | STOPA BEZROBOCIA W NAJWIEKSZYCH OSRODKACH UStUG
BIZNESOWYCH W POLSCE

® B & @

.. . Ludnos¢ w wieku Stopa

Ludnos$é Ludnos$¢ w wieku dukevi .

(ogStem) produkcyjnym prz\(::bifglsj,rx*m, bezrgf)oma
GORNOSLASKO-ZAGLEBIOWSKA 2 260 807 1365 741 835 142 17
METROPOLIA (GZM)™ ’
WARSZAWA 1769 529 1027 640 678 342 15
KRAKOW 769 498 461 994 304 859 24
TROJMIASTO 747 361 437906 281 112 2.7
L0DZ 687 702 395 788 244289 56
WROCLAW 639 258 381 152 254 291 19
POZNAN 537 643 318 054 210 224 12
SZCZECIN 403 274 240 037 151 865 27
BYDGOSZCZ 351 254 207 809 130 779 37
LUBLIN 339 811 202 557 129 655 57
RZESZOW 190 849 17119 78715 53

* Przedziat wiekowy zawierajacy sie w wieku produkcyjnym i obejmujacy osoby (18 — 44 lat), ktére sg zdoIne do zmiany stanowiska, miejsca pracy

lub ewentualnego przekwalifikowania sie.

* Gérnoslasko-Zagtebiowska Metropolia (GZM): Bedzin, Bierur, Bobrowniki,Bojszowy, Bytom, Chetm Slaski, Chorzéw, Czeladz, Dgbrowa Gérnicza,
Gierattowice, Gliwice, Imielin, Katowice, Knuréw, Kobiér, Ledziny, taziska Gérne, Mierzecice, Mikotéw, Mystowice, Ozarowice, Piekary Slaskie, Pilchowice,
Psary, Pyskowice, Radzionkéw, Ruda Slgska, Rudziniec, Siemianowice Slaskie, Siewierz, Stawkéw, Sosnowiec, Soénicowice, Swierklaniec, Swietochtowice,
Tarnowskie Géry, Tychy, Wojkowice, Wyry, Zabrze i Zbrostawice.

“*Katowice

“**Gdansk

Zrédto: Gtéwny Urzad Statystyczny (struktura ludnosci: stan na 30.06.2018; stopa bezrobocia: 31.01.2019)

el
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RYCINA 38
LICZBA STUDENTOW, ABSOLWENTOW | SZKOt WYZSZYCH W POLSCE W WYBRANYCH OSRODKACH

@ 71700 S
—_— Studenci @ 30 600
@ 32 800 -@ 20400 | Studenci
| Studenci
— Absolwenci ‘@ 7900
@ 7 700 ﬁ T Absolwenci
Absolwenci JILIL) I —
—_— | Szkoty wyzsze ﬁ 7
ﬁ 12 m |  Szkoty wyzsze
| Szkoty wyzsze —_— m
SZCZECIN %? 103700 ] |
Tam | 6 e
e 16 65800  Stcenc
| Studenci
R @ 52 200
L_sziolywyisze @ 17300 oo | @3 ~prrenn ™
PUZNAN Absolwenci — 60 900
m ﬁ 68 | Studenci
- ] 20 |  Szkoty wyzsze ‘@
o . —— 16 400
@ 1g?d800 LSty wyzsze WARSZAWA Absolwenci
k0DZ PR
21500 — ﬁ 9
@ Absolwenci @ 49 200 |  Szkoty wyzsze
Studenci
] LUBLIN
ﬁﬁ 25
|  Szkoty wyzsze @ A1b3so§Ngr2| @ lggdgngp @ 37 800
WROCLAW | Studenci
ﬁ @' 0300 | = 5
| Szko+y wyzsze Absolwenci @ 12 000
m | Absolwenci
ﬁﬁ 21 & g
|  Szkoty w’yzsze | Stkolywyzsze
KRAKOW RZESZOW

Uwaga: dane o studentach i absolwentach zaokraglono i przedstawiono na podstawie rzeczywistego potozenia jednostki (wydziatu).
Dane o liczbie szkét wyzszych przedstawiono na podstawie adresu uczelni macierzystej w wybranych miastach.
* Goérnoslasko-Zagtebiowska Metropolia: >90 000 studentéw, >20 000 absolwentéw i 19 szkét wyzszych.

Zrédto: Osrodek Przetwarzania Informacji — Paristwowy Instytut Badawczy: dane z systemu informacji o szkolnictwie wyzszym POL-on;
semestr zimowy roku akademickiego 2018/2019; stan na koniec XII 2018 .
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RYCINA 39
STUDENCI KIERUNKOW JEZYKOWYCH, BIZNESU | ADMINISTRACJI, TECHNOLOGII TELEINFORMACYJNYCH ORAZ
KIERUNKOW INZYNIERYJNO-TECHNICZNYCH W WYBRANYCH OSRODKACH W POLSCE

46700

o
o
N
72)
—

(=
(=)
Q0
o
N

5800

TROJMIASTO

o
o
n
™

2200

4400

SZCZECIN

1800
1500
2300

BYDGOSZCZ

o
o
o
o
—

POZNAN

21100

WARSZAWA

6900

4300

21100

LUBLIN

WROCLAW

4500
5300

Studenci kierunkéw:

. technologie teleinformacyjne*
W jezykove

. inzynieryjno-techniczne

KRAKOW

. biznes i administracja

Uwaga: dane zaokraglono i przedstawiono na podstawie rzeczywistego potozenia jednostki (wydziatu).
“Wraz z podgrupg interdyscyplinarnych programéw i kwalifikacji obejmujgcych technologie informacyjno-komunikacyjne.

Zrédto: Osrodek Przetwarzania Informacji — Paristwowy Instytut Badawczy: dane z systemu informacji o szkolnictwie wyzszym POL-on;
semestr zimowy roku akademickiego 2018/2019; stan na koniec XII 2018 .
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

R

NOWE KIERUNKI STUDIOW, JAKIE POWSTAJA Z MYSLA
0 SEKTORZE NOWOCZESNYCH USLUG DLA BIZNESU

Analizy wskazujg, ze 5% uczelni w Polsce, w wachlarzu swoich ofert posiada specjalistyczne studia
podyplomowe z zakresu nowoczesnych ustug biznesowych. Sa to holistyczne programy rozwoju
zawodowego przygotowujgce do pracy w centrach SSC/BPO/R&D czy IT. Wyréznikiem opisywanych
studiéw na tle innych programéw jest fakt, ze zajecia prowadzone sg przede wszystkim przez praktykow
ze srodowiska biznesowego, nastawionych na rozwdj kariery studentéw w strukturach miedzynaro-
dowych. W odpowiedzi na zapotrzebowania rynku, uczelnie wyzsze stworzyty réwniez studia pody-
plomowe zaadresowane do kadry menadzerskiej, ktérych celem jest przygotowanie do zarzadzania
centrami ustug wspdlnych. Pierwszy taki program zostat zainicjowany przez Collegium Civitas.

Warszawa jest liderem z zakresu liczby szkét wyzszych oferujgcych kierunki powstajgce z myslg o sektorze
nowoczesnych ustug dla biznesu. Przyktadowe uczelnie i kierunki w Warszawie to: Szkota Gtéwna Handlowa
(Nowoczesne ustugi biznesowe), Collegium Civitas (Organizacja i zarzgdzanie centrum ustug biznesowych),
Akademia Leona Kozminskiego (Transition manager). Przyktady z innych osrodkdw to m.in.: Gdansk:
Wyzsza Szkota Bankowa (Zarzadzanie w branzy BPO/SSC), Uniwersytet Ekonomiczny (program pilotazowy
The future of global business services), t6dz: Uniwersytet tddzki (Organizacja i zarzadzanie centrum ustug
wspoélnych/BPO), Poznan: Wyzsza Szkota Bankowa (Nowoczesne ustugi biznesowe — BPO/SSC — specja-
lizacja: menedzer nowoczesnych ustug biznesowych), Szczecin: Wyzsza Szkota Bankowa (Zarzadzanie

w branzy BPO/SSC), Wroctaw: Uniwersytet Ekonomiczny (Finanse i rachunkowos$¢ w centrach finansowych).

/

@ taczna liczba licealistéw i uczniéw technikéw, ktérzy w maju 2018 przystapili
P ava do egzaminéw maturalnych.

/

“ 9 3 2 0/0 Odsetek maturzystéw, ktorzy wybrali jezyk angielski i zdawali go na poziomie podstawowym.

5 4 0/0 Odsetek maturzystow, ktérzy wybrali jezyk niemiecki (poziom podstawowy).

/

1 6 0/0 Odsetek maturzystow, ktérzy wybrali jezyk rosyjski (poziom podstawowy).

/

9 6 -1 0 0 0/0 Poziom zdawalnos$ci jezykéw obcych.

/
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* 7 3 0/0 Sredni wynik z egzaminu z jezyk angielskiego (poziom podstawowy). /
, 6 1 0/0 Sredni wynik z egzaminu z jezyk niemieckiego (poziom podstawowy).
N A N . | . o
0/ : 0 Sredni wynik z egzaminu pisemnego i ustnego z jezyk angielskiego
74 ;\V /0 I /0 na poziomie rozszerzonym. j
. 0/ : 0 Sredni wynik z egzaminu pisemnego i ustnego z jezyk niemieckiego
/0 | /(] na poziomie rozszerzonym. j

TABELA 8
LICZBA STUDENTOW FILOLOGI W WYBRANYCH OSRODKACH

% e - O 0
= v -

KATOWICE 690 50 410 320 310 340
BYDGOSZCZ 840 300 240 40 - -
KRAKOW 2190 1100 700 420 540 310
LUBLIN 1060 160 160 330 350 350
L0DZ 690 40 340 240 140 290
POZNAN 1600 1780 640 380 620 250
RZESZOW 900 300 160 - , _
SZCZECIN 610 480 110 260 120 100
GDANSK 390 30 - 250 - 30
WARSZAWA 2420 210 220 410 10 220
WROCLAW 1910 1070 290 610 300 360

Uwaga: wszystkie wartosci zaokraglono do setek. Miejscowos¢ zostata wykazana na podstawie rzeczywistego potozenia jednostki
posiadajacej studentéw.

Zrédto: Osrodek Przetwarzania Informacji — Paristwowy Instytut Badawczy: dane z systemu informacji o szkolnictwie wyzszym POL-on;
semestr zimowy roku akademickiego 2018/2019; stan na koniec X/l 2018 .
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TABELA 9

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 2 600 000 osdb). Zaprezentowane wartosci sg zalezne od popularnosci portalu LinkedIn w poszczegélnych osrodkach.
Wszystkie wartosci zaokraglono do dziesigtek.

GORNOSLASKO-
WARSZAWA KRAKOW WROCEAW ~ TROJMIASTO  ZAGLEBIOWSKA +0DZ POZNAN
METROPOLIA
ﬁ'ni?ﬂ:d”ﬁfgfk’mg 12 470 6330 3380 1740 970 1380 1020

' ' professional working 2360 1300 630 300 150 240 130
e 1980 1300 630 270 100 220 150
ﬁ';;[{‘:dnﬁf;{k’ing 38720 16 740 17 570 8 050 3050 4200 11 030

[ Q- working 4320 1740 1930 740 300 440 1290
S 3600 1350 1440 580 240 290 950
ﬁ';?::d";:‘;zkfmg 14810 6 090 4070 2820 980 1680 3110

-

- professional working 2240 9480 500 330 110 200 370
S 2230 1140 620 250 120 240 290
A 16 000 6130 3660 2200 900 1490 2700

' ' professional working 2480 1040 570 300 180 240 400
S 3200 1300 600 200 200 300 330

s e g 4800 2800 1500 1700 340 700 900
professional working 920 650 320 320 60 130 170

v
full professional / 900 600 290 310 80 120 130

native or bilingual

Zrédto: opracowanie Randstad na podstawie danych z LinkedIn
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WYNAGRODZENIA W GENTRACH USEUG

O
Rynek pracy i wynagrodzenia

TABELA 10

W CENTRACH UStUG)

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

Tabele wynagrodzen zostaty przygotowane w oparciu o analize oferowanych wynagrodzern w ramach proceséw rekrutacyjnych w sektorze
nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce. Dane aktualne na | kw. 2019 .

KRAKOW WARSZAWA WROCLAW

F&A: GL : : ;

min max min max min max
Junior Accountant (1-2 lata doswiadczenia) 4500 6000 5200 6500 5000 6000
Accountant (2-3 lata doswiadczenia) 6000 7500 7000 9000 6000 7500
Senior Accountant (pow. 3 lat doswiadczenia) 7200 9000 8500 10000 7500 9000
Team Leader (zespot 5-15 0sdb) 9500 14 000 10 000 15000 10 000 14 500
Manager (zesp6t do 50 oséb) 14 000 22000 15000 23000 17 000 24000
F&A: AP / AR : : ;

min max min max min max
Junior Accountant (1-2 lata doswiadczenia) 4500 5700 4700 6000 4700 6000
Accountant (2-3 lata doswiadczenia) 5000 7000 6000 7200 5500 6600
Senior Accountant (pow. 3 lat doswiadczenia) 6500 8500 6800 8500 6500 7800
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 9000 13 000 9200 13000 9500 13000
Manager (zesp6t do 50 oséb) 13000 20000 14 000 20000 15000 21000
F&A: FP&A : : ;

min max min max min max
FP&A Analyst (2-3 lata doswiadczenia) 7000 9000 7500 9500 6500 8000
Senior FP&A Analyst (pow.3 lat doswiadczenia) 8000 11 000 9000 12000 7700 10000
Team Leader (zespdt 5-15 0sdb) 11 000 15000 12 000 16 000 11 000 15500
Manager (zesp6t do 50 os6b) 16 000 22000 17 000 24000 17 000 24000
Banking : : :

min max min max min max
Junior Fund Accountant (do 1 roku doswiadczenia) 4000 5000 4800 6000 4700 6000
Fund Accountant (1-3 lata doswiadczenia) 5000 6700 5500 8000 5500 7000
Senior Fund Accountant (pow. 3 lat doswiadczenia) 6500 8500 7200 10 000 6500 9000
AML/KYC Junior Analyst (do 1 roku doswiadczenia) 4000 5000 4500 5500 4200 5200
AML/KYC Analyst (1-3 lata doswiadczenia) 5500 7000 6000 8000 5000 7000
AML/KYC Senior Analyst (3-5 lat doswiadczenia) 6500 8500 8000 10500 6500 8500
e ool Sl imngy A4S0 sso S0 s soo oo
Business Analysis /1 12 doéiadczenia) 5 600 8200 6500 9000 5 800 8200
Business Analysi / pow. 3 at doswiadcrenia) 7500 12000 8500 12000 7700 11 000
Team Leader (zespot 5-15 0sdb) 9500 12 500 11 000 15500 11 000 14 500
Manager (zesp6t do 50 os6b) 14 000 22000 15000 25000 14 000 23000
Customer Service : : :

min max min max min max
Junior Specialist (bez doswiadczenia) 3500 4500 4000 5000 4500 5000
Specialist (pow. 1 roku doswiadczenia) 4000 5500 4500 6200 4700 6500
Team Leader (zespot 5-15 osdb) 8000 12 000 7500 11 000 8500 11 500
Manager (zesp6t do 50 oséb) 12 000 17 000 10 000 16 500 13 000 19 000

7
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Rynek pracy i wynagrodzenia

KRAKOW WARSZAWA WROCLAW

Procurement / Order Management : : :

min max min max min max
Junior Specialist (do 1 roku doswiadczenia) 4500 6000 5000 6200 4500 5600
Specialist (1-3 lata doswiadczenia) 5500 7000 6200 8500 6000 7500
Senior Specialist (pow. 3 lat doswiadczenia) 7500 10000 8500 12000 7500 9500
Team Leader (zespo6t 5-15 0séb) 11 000 15000 12 000 17 000 10 000 16 000
Manager (zesp6t do 50 os6b) 14 000 22000 16 000 25000 15000 21000
HR processes : : :

min max min max min max
Junior Specialist (do 1 roku doswiadczenia) 3700 4500 4200 5000 4000 5000
Specialist (1-2 lata do$wiadczenia) 4500 6000 4800 6200 4500 6000
Senior Specialist (pow. 2 lat doswiadczenia) 5500 8000 6200 8000 6300 8000
Junior Payroll Specialist (do 1 roku doswiadczenia) 4000 5000 5200 6000 4000 5000
Payroll Specialist (1-3 lata doswiadczenia) 5000 7000 6200 9000 6000 7000
Senior Payroll Specialist (pow. 3 lat doswiadczenia) 6800 9000 8500 10500 6500 9000
Team Leader (zespét 5-15 0s6b) 9000 14 000 11 000 15000 9500 16 000
Manager (zesp6t do 50 os6b) 15000 20000 14 000 21000 16 000 20000
IT : : :

min max min max min max
st Line Support (2 lata doswiadczenia) 4500 6200 5000 7000 5000 7000
2nd Line Support (2 lata doswiadczenia) 5000 8200 6500 8200 7000 9000
3rd Line Support (2 lata doswiadczenia) 8000 14 000 9000 13000 9500 13000
IT Administration (3 lata doswiadczenia) 7500 14 000 8500 14 000 7000 13000
Network / Security (3 lata doswiadczenia) 9000 15000 11 000 16 500 9000 15500
Business / System Analyst (3 lata do$wiadczenia) 8000 15000 11 000 16 000 9500 15000
Developer (3 lata doswiadczenia) 9000 17 000 11 500 17 000 10 000 18 000
Tester (3 lata doswiadczenia) 7500 12 500 8000 14 000 8000 14 000
Team Leader (zespodt 5-15 0sdb) 11 000 18 000 11 000 18 500 11 000 18 000
Project Manager (zesp6t do 50 osdb) 12000 22000 14000 22000 13000 22000
Data Science Engineer 7000 16 000 8000 18 000 7500 17 000
Cloud Developer 15000 23000 18 000 25000 16 000 23500
DevOps Engineer 12 500 20000 15000 22000 13 500 20500
R&D : : :

min max min max min max
Technologist (pow. 2 lat) 5000 8500 5500 10 000 5800 7800
Design Engineer (2-4 lata doswiadczenia) 5000 8500 6800 9000 5500 8500
g_‘jﬂ:f; zg‘sfsv'i‘;‘:jnc‘f:;i;)”m EE[TEED 6000 8500 7500 9500 6200 8500
Quality Engineer (2-4 lata doswiadczenia) 5000 8500 6000 9000 6000 8000
R&D Manager (zesp6t do 50 0séb) 15000 20000 15000 22000 15000 20000

Zrédto: Randstad Polska i Randstad Sourceright
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Rynek pracy i wynagrodzenia

TABELA T
MIESIECZNE WYNAGRODZENIA BRUTTO (W PLN) W CENTRACH BPO, SSC, IT, R&D DLA 0SOB ZNAJACYCH JEZYK ANGIELSKI.
POROWNANIE MIAST ODPOWIADAJACYCH DRUGIEMU POZIOMOWI (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. 2019 .

TROJMIASTO KATOWICE" k0DZ POZNAN

F&A: GL : : : ;

min max min max min max min max
Junior Accountant (1-2 lata doswiadczenia) 4600 5600 4500 5500 4500 5500 4400 5200
Accountant (2-3 lata doswiadczenia) 5500 7400 5600 7000 5200 6500 6 000 7200
Senior Accountant (pow. 3 lat doswiadczenia) 6700 8700 7200 8500 6500 8000 7000 8200
Team Leader (zesp6t 5-15 0sdb) 10 000 15000 9000 13 500 8500 13000 9000 13000
Manager (zesp6t do 50 oséb) 15000 23000 13000 20000 13000 18 000 15000 22000
F&A: AP / AR : : : ;

min max min max min max min max
Junior Accountant (1-2 lata doswiadczenia) 4300 5400 4500 5500 4200 5000 4100 5500
Accountant (2-3 lata doswiadczenia) 5200 6400 5000 6300 4600 5800 4600 7000
Senior Accountant (pow. 3 lat doswiadczenia) 6300 7500 6000 7500 5800 7200 6000 8000
Team Leader (zesp6t 5-15 osdb) 9500 13 000 9000 12 500 7800 11 000 8000 13000
Manager (zesp6t do 50 0séb) 13 000 18 000 12 000 19 000 11 000 16 000 13000 18000
F&A: FP&A : . : ;

min max min max min max min max
FP&A Analyst (2-3 lata doswiadczenia) 6200 8000 6000 8000 6200 8000 6 500 8000
Senior FP&A Analyst (pow.3 lat doswiadczenia) 7000 9000 6500 9000 7500 9000 7400 9000
Team Leader (zespot 5-15 0sdb) 11 000 15500 9000 14 000 9000 14 000 10 000 14 500
Manager (zesp6t do 50 oséb) 15000 23000 13000 20000 14 000 18 500 15000 22000
Customer Service : : : :

min max min max min max min max
Junior Specialist (bez doswiadczenia) 3800 4500 3500 5500 3500 4200 3500 4500
Specialist (pow. 1 roku doswiadczenia) 4300 6 000 4500 8000 4000 5000 4200 6000
Team Leader (zespot 5-15 0sdb) 7000 11 000 7200 10 000 6000 8000 6200 9000
Manager (zesp6t do 50 os6b) 9000 16 000 10 000 15000 9000 12 000 9000 15000
Procurement / Order Management : g g :

min max min max min max min max
Junior Specialist (do 1 roku doswiadczenia) 3800 4800 4200 5000 4000 4800 4000 5000
Specialist (1-3 lata doswiadczenia) 4800 6700 5000 7000 5000 6800 5000 7000
Senior Specialist (pow. 3 lat doswiadczenia) 6500 8200 6500 8000 6500 8300 6 500 8500
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 9000 14000 8500 12 000 9000 12 500 8200 13 000

Manager (zesp6t do 50 oséb) 13000 20000 11 000 19 000 12000 19000 14000 20000
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TROJMIASTO KATOWICE" k0DZ POZNAN

HR processes : : : :

min max min max min max min max
Junior Specialist (do 1 roku doswiadczenia) 3800 5000 3500 5000 3200 3800 4000 4800
Specialist (1-2 lata doswiadczenia) 4700 6000 4500 5800 33800 4800 4800 5800
Senior Specialist (pow. 2 lat doswiadczenia) 6000 7400 5800 7200 4500 5800 5500 7400
Junior Payroll Specialist (do 1 roku doswiadczenia) 4000 5000 4000 5000 4000 43800 4000 43800
Payroll Specialist (1-3 lata doswiadczenia) 5200 6800 4500 7000 4800 6700 4800 6400
Senior Payroll Specialist (pow. 3 lat doswiadczenia) 6600 9000 6000 8500 6 500 9000 6 500 8000
Team Leader (zespot 5-15 0sdb) 9500 14 000 8000 13000 8500 12 000 9000 13 000
Manager (zesp6t do 50 os6b) 13000 20000 10 000 20000 12 000 17 000 13000 18 000
IT : _ ; .

min max min max min max min max
st Line Support (2 lata doswiadczenia) 4500 6000 5000 7000 4000 6000 5000 6000
2nd Line Support (2 lata doswiadczenia) 5500 7500 5500 7500 5000 7000 7000 9000
3rd Line Support (2 lata doswiadczenia) 7500 11 000 7500 11 500 6800 10500 8000 9500
IT Administration (3 lata doswiadczenia) 6000 9500 7000 11 000 7000 11000 7000 10 000
Network / Security (3 lata doswiadczenia) 7500 11 000 8500 14 500 8400 14 000 7300 12000
Business / System Analyst (3 lata doswiadczenia) 7500 12 500 7500 12 500 8500 12 500 7500 11 500
Developer (3 lata doswiadczenia) 8000 14 000 8500 15000 10500 15000 8000 15000
Tester (3 lata doswiadczenia) 6500 10 000 7000 11 500 6 000 11 200 7200 15000
Team Leader (zesp6t 5-15 0s6b) 9000 17 000 10000 15000 8500 16 500 10000 16 000
Project Manager (zesp6t do 50 osdb) 12000 18000 12000 20000 11 000 20000 13500 22000
R&D : : : :

min max min max min max min max
Technologist (pow. 2 lat) 5500 8500 5000 7500 5500 9000 6000 9000
Design Engineer (2-4 lata doswiadczenia) 5500 8500 5500 8500 6500 8500 6000 9000
g_‘fﬂ:‘t’; 2§‘Sfew'i°a’:j“;§:;ig)”m gz 6000 8500 5500 8500 7500 9000 7000 9000
Quality Engineer (2-4 lata doswiadczenia) 5500 8500 5000 7500 5500 8300 6000 9000
R&D Manager (zesp6t do 50 0sdb) 13000 18000 15000 20000 13000 20000 14000 20000

* Katowice, Bytom, Chorzéw, Dgbrowa Gérnicza, Gliwice, Jaworzno, Mystowice, Piekary Slaskie, Ruda Slaska, Siemianowice Slaskie, Sosnowiec,
Swigtochtowice, Tychy, Zabrze.

Zrédfo: Randstad Polska i Randstad Sourceright
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TABELA 12

W CENTRACH UStUG)

O
Rynek pracy i wynagrodzenia

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

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. 2019 .

BYDGOSZCZ LUBLIN SZCZECIN RZESZOW

F&A: GL : . : ;

min max min max min max min max
Junior Accountant (1-2 lata doswiadczenia) 3500 4300 3500 5000 3200 3800 3400 4200
Accountant (2-3 lata doswiadczenia) 4000 5200 4500 6 500 4500 6000 4100 5300
Senior Accountant (pow. 3 lat doswiadczenia) 5000 6700 5500 8500 6000 8000 5000 7500
Team Leader (zespét 5-15 0sdb) 7500 9000 8500 12 000 8000 12 000 7000 10 000
Manager (zesp6t do 50 oséb) 10 000 16 000 10 000 16 000 12000 18 000 9000 12 000
F&A: AP / AR : : : ;

min max min max min max min max
Junior Accountant (1-2 lata doswiadczenia) 3200 4000 3200 4200 3200 3800 3300 4000
Accountant (2-3 lata doswiadczenia) 3800 5000 4000 5500 4000 4800 4000 5000
Senior Accountant (pow. 3 lat doswiadczenia) 4800 6200 5500 6500 5000 7000 4500 6000
Team Leader (zespot 5-15 0sdb) 6700 8500 7500 11 000 7800 11 000 6 500 10 000
Manager (zesp6t do 50 oséb) 9000 14 000 10 000 15000 12 000 17 000 9000 12 500
Customer Service : : : :

min max min max min max min max
Junior Specialist (bez doswiadczenia) 3000 3600 3200 4100 3500 5000 2800 3600
Specialist (pow. 1 roku doswiadczenia) 3500 4500 3700 5000 4200 6000 3600 4800
Team Leader (zesp6t 5-15 0séb) 5700 7500 5000 8000 7000 9500 5000 7500
Manager (zesp6t do 50 os6b) 8000 12 000 8000 12 500 9000 15000 7500 12 000
IT ; ; : ;

min max min max min max min max
1st Line Support (2 lata doswiadczenia) 4000 5500 4000 6 500 4500 6000 4300 5500
2nd Line Support (2 lata doswiadczenia) 5000 6 800 4600 7000 5200 7500 4600 6800
3rd Line Support (2 lata doswiadczenia) 6500 9000 7000 9500 8000 10 500 5500 10 000
IT Administration (3 lata doswiadczenia) 6000 9000 6500 10 000 8000 10 000 7000 10 500
Network / Security (3 lata doswiadczenia) 6000 1000 7500 13 000 8000 12 000 7600 13 500
Business / System Analyst (3 lata doswiadczenia) 6000 9000 7000 12 000 9000 12 000 7300 12 500
Developer (3 lata doswiadczenia) 7500 12 000 8000 13 000 8500 14 000 8000 13 500
Tester (3 lata doswiadczenia) 6000 9000 6500 11 000 7000 11 000 5500 10 500
Team Leader (zespot 5-15 0sdb) 8000 13 500 9000 16 000 10 000 15000 8000 15500
Project Manager (zesp6t do 50 os6b) 10 000 16 000 11 500 19 000 12 000 18 000 11 000 20000

Zrédfo: Randstad Polska i Randstad Sourceright
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

WZROST WYNAGRODZEN W WYBRANYCH KATEGORIACH
USLUG W POLSCE

RYCINA 40

WZROST WYNAGRODZEN W WYBRANYCH KATEGORIACH UStUG W POLSCE
Zestawienie wzrostéw wynagrodzen zostato przygotowane w oparciu o analize oferowanych wynagrodzen w ramach proceséw rekrutacyj-

nych w sektorze nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce w obszarach: F&A GL, F&A AP/AR, Banking, Customer Service, Procurement,
HR, IT, R&D realizowanych przez Randstad. Poréwnanie obejmuje dane za lata 2016-2019 dla 7 gtéwnych osrodkéw.
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Zrédto: Randstad Polska i Randstad Sourceright
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RYCINA 41

WZROST WYNAGRODZEN W WYBRANYCH KATEGORIACH UStUG W POLSCE

Zestawienie wzrostéw wynagrodzen zostato przygotowane w oparciu o analize oferowanych wynagrodzen w ramach proceséw rekrutacyj-
nych w sektorze nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce w obszarach: F&A GL, F&A AP/AR, Banking, Customer Service, Procurement,
HR, IT, R&D realizowanych przez Randstad. Poréwnanie obejmuje dane za lata 2016-2019 dla 7 gtéwnych osrodkéw.

Krakow wzrost 2017/2016 wzrost 2018/2017 wzrost 2019/2018 Warszawa wzrost 2017/2016 wzrost 2018/2017 wzrost 2019/2018
F&A: GL 3,500% 5,500% 4,500 F&A: GL 3,50% 1,00% 2,00%
F&A: AP/ AR 3,500% 3,500% 2,00% F&A:AP /AR 2,500 5,500% 3,500
Customer Service 71,0000 13,000% 10,00% Customer Service 4,000 4,000 6,000
oo anagement  0.50% 1500 4,000% Orderanagement  2:50% 2,000% 1,00%
HR processes 3,000 3,50% 3,00% HR processes 1,50% 4,500 3,00%
I 19,50% 5,50% 1,00% I 21,500 4,000 2,500
R&D 0,00% 5,50% 2,50%% R&D 1,00 6,00% 3,50%
Wroctaw wzrost 2017/2016 wzrost 2018/2017 wzrost 2019/2018 Tr(')jmiasto wzrost 2017/2016 wzrost 2018/2017 wzrost 2019/2018
F&A: GL 10,00% 2,000 3,00% F&A: GL 2,50% 4,000 2,50%
F&A:AP /AR 6,000% 6,000 5,500 F&A:AP /AR 2,50% 71,0000 4,500
Customer Service 4,000 18,50% 13,00% Customer Service 14,50% 10,00% 1,500%
Do ent 2.00% 3,500% 2,500% Do L ent 150% 4,00% 2,00%
HR processes 150% 4,5000 3,500 HR processes 18,500% 2,500% 4,500
T 21,00% 6,000 1,00% T 8,000 40000 2,000
R&D 2,500 5,50% 4,000 R&D 2,00% 1,00 2,50%
Katowice* wzrost 2017/2016 wzrost 2018/2017 wzrost 2019/2018 todz wzrost 2017/2016 wzrost 2018/2017 wzrost 2019/2018
F&A: GL 6,50 1,00% 1,00% F&A: GL 3,00% 1,00% 2,000
F&A:AP /AR 4,000 150% 150% F&A:AP /AR 2,000% 4,500/ 2,00%
Customer Service 5,00% 24,500 2,50% Customer Service 3,50% 6,00% 6,50%
Order Management - - 3,000% Order Management  350% 2,000% 1.00%
HR processes - - 8,500 HR processes 3,000 2,000 2,000
I - - 4,500 I 14,00% 5,50% 1,500%
R&D - - 1,00 R&D 3,00% 5,50% 4,500
Poznan wzrost 2017/2016 wzrost 2018/2017 wzrost 2019/2018

F&A: GL 2,500 1,500 2,500

F&A: AP/ AR 2,00% 5,50% 3,50

Customer Service 17,00 1,500 9,000

oo L ent 0.50% 5,00% 150%

HR processes 22.00% 8,000 4,500

T 11,000 9,000 4,000

R&D 8,000 1,00% 2,00

* Katowice, Bytom, Chorzéw, Dgbrowa Gérnicza, Gliwice, Jaworzno, Mystowice, Piekary Slaskie, Ruda Slaska, Siemianowice Slaskie, Sosnowiec,
Swietochtowice, Tychy, Zabrze.

Zrédfo: Randstad Polska i Randstad Sourceright
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TABELA 13
MIESIECZNE BONUSY JEZYKOWE BRUTTO [PLN]

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2019

Rozpietosé¢ stawek na stanowiskach

Rozpietos¢ stawek na stanowiskach

specjalistycznych’ min max specalistycznych’ min max
niemiecki 920 1670 norweski 1020 1820
francuskd 700 1300 szwedzld 1000 1830
rosyjski 380 620 czeski 900 1300
hiszpariski 600 950 stowacki 830 1250
portugalski 700 1220 wioski 600 1080
holenderski 870 1540 wegierski 880 1300
duriski 1020 1820

Dane zaokraglone do dziesigtek

* Stanowiska specjalistyczne = wszystkie stanowiska ujete w tabelach wynagrodzen, z wytgczeniem manageréw i team leaderéw

Zrédfo: Randstad Polska i Randstad Sourceright

BENEFITY POZAPLACOWE

Analiza najczesciej oferowanych benefitéw poza-
ptacowych niezaleznie od typu centéw ustug
wyrazZnie pokazuje rozréznienie na dwie grupy
$wiadczen — dotyczace formy i organizacji pracy
oraz koncentrujgce sie na dbatosci o zdrowie

i dobrym samopoczuciu pracownikéw.

Pierwsza z wymienionych grup to benefity skoncen-
trowane na samej organizacji miejsca, elastycznym
podejsciu do czasu pracy oraz potrzebie rozwoju zawo-
dowego. Wsréd tych benefitdéw mozna wyréznié przede
wszystkim coraz popularniejsze — wdrazanie elastycz-
nych godziny pracy oraz umozliwienie wykonywania
obowigzkéw zawodowych z dowolnego miejsca, jak dom
czy kawiarnia. Pracodawcy z centréw ustug biznesowych
mocno promujg rozwoj. Chetnie inwestujg w dodatkowe
szkolenia dla swoich pracownikéw, a tu szczegdlnie
liczg sie umiejetnosci jezykowe. Chcac pogtebiac

i wspiera¢ zainteresowania swoich zespotéw tworzg
tzw. biblioteki — inspirujg i zachecajg do zgtebiania
wiedzy w wybranych obszarach, nie tylko tych zwia-
zanych bezposrednio z zajmowanym stanowiskiem.

Druga grupa to benefity silnie skoncentrowane

na psychicznym dobrostanie cztowieka i idei well-being.
Przyktadem tego typu $wiadczen jest oferowanie
pakietéw sportowych, organizacja zajec¢ fitness

oraz inicjatyw sportowych czy prozdrowotnych,
zaopatrzenie firmowych kuchni w owoce i zdrowe
przekaski. Popularne wsréd pracodawcéw z sektora
nowoczesnych ustug dla biznesu staje sie takze zache-
canie pracownikéw, by dojezdzali do pracy rowerem,
aby im to utatwi¢ inwestujg w prysznice w firmie

oraz tworzg specjalne miejsca parkingowe i stojaki

na rowery. Do$swiadczenie pokazuje, ze tego typu
benefity pozaptacowe spotykajg sie z wyrazng aprobatg
ze strony mtodych pokolen, jak generacja typu Z.

Co istotne, pracodawcy z sektora nowoczesnych
ustug dla biznesu coraz czesciej nie koncentrujg

sie jedynie na wdrazaniu benefitéw z myslg

o pojedynczym cztowieku, ale generujg rozwigzania,
z ktérych korzystata cata spotecznos¢. Integruja
zespot i wspierajg ich pasje. Tworzgc pakiet bene-
fitow wstuchuja sie w potrzeby pracownikéw przez
co faktycznie odpowiadajg na ich potrzeby.
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LISTA NAJCZESCIEJ OFEROWANYCH BENEFITOW POZAPtACOWYCH W CENTRACH UStUG SSC, BPO, IT ORAZ R&D

opieka medyczna

pakiet sportowy

szkolenia wewnetrzne

elastyczne godziny pracy

mozliwos¢ pracy zdomu

nauka jezyka

ubezpieczenie na zycie

owoce w biurze

stojaki na rowery

dofinansowanie okularéw lub soczewek korygujacych
udostepnianie miejsc parkingowych

inicjatywy sportowe i prozdrowotne

prysznice w biurze

wyjazdy integracyjne

dofinansowanie do dalszej edukacji (studia, certyfikaty itp.)
system kafeteryjny

biblioteka w miejscu pracy

prezent z okazji rocznicy zatrudnienia

bilety do kina

ubezpieczenia podrézy

mozliwos$¢ wykupienia stuzbowego telefonu lub samochodu
dofinansowanie do urlopu (,wczasy pod grusz3a”)
dofinansowanie do obiadéw

mozliwos¢ zakupu/ otrzymania akcji firmy

znizki na produkty firmy

zajecia fitness

strefa fitness w biurze

oferowanie pozyczek

fundusz inwestycyjny

zwrot kosztéw dojazdu do pracy (cato$¢ lub cze$é)
dzien wolny na urodziny

przedszkola firmowe / pokoje dla dzieci

bony na swieta

zorganizowany transport do pracy

1%
10%
9%
1%
1%
6%
5%

18%

Odsetek firm

99%
6%

A Benefity indywidualne dla pracownikéw

A Benefity zespotowe

Zrédfo: opracowanie Randstad Polska na podstawie wynikéw ankiety ABSL skierowanej do centréw ustug (N = 197 firm)
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TRENDY | WYZWANIA NA RYNKU PRACY

Polska dzieki jednej z najsilniejszych gospodarek

w Unii Europejskiej nadal osigga lepsze wyniki niz wielu

jej sasiadow. Nasz lokalny rynek pracy wcigz boryka

sie z trudnoscig z pozyskaniem kandydatéw o pozadanych
kompetencjach. Pracodawcy powinni zatem wzmocnié
strategie zatrudnienia, co pozwoli im zrealizowa¢

swoje plany biznesowe. Jest to szczegdlnie istotne

ze wzgledu na role Polski jako rynku docelowego

dla zagranicznych firm, ktére otworzyty centra ustug
biznesowych w wielu miastach na terenie naszego kraju.

Chociaz wiele os6b optymistycznie patrzy na przysztos¢
swoich firm — zacheceni innowacjami technologicz-
nymi, rosngcym klasterem human cloud i obietnica
transformacji cyfrowej — to specjalisci zajmujacy

sie przycigganiem talentéw caty czas poswiecajg duzo
uwagi na pozyskiwanie pracownikéw i budowanie
kompetenciji, ktére bedag napedzaé ten wzrost.

W 2019 r. Randstad Sourceright przeprowadzit ankiete
Talent Trends wsrdéd lideréw spétek dziatajgcych w Polsce
i cztonkéw wyzszej kadry zarzadzajgcej kapitatem
ludzkim, w takich miastach jak: Warszawa, Wroctaw,
Katowice, Krakéw. Z badania jasno wynika, ze firmy
cieszg sie z wptywu technologii na wyniki pracownikéw,
ale niepokoi ich niedobdr talentéw na rynku pracy

i rywalizacja o nie, szczegdlnie w sytuacji, gdy gospodarka
kraju osigga wyniki powyzej $redniej w UE. Ponadto

w zwigzku z Brexitem, procesem opuszczania przez
Wielkg Brytanie struktur Unii Europejskiej w najblizszej
przysztosci, majgcym wptyw na panstwa cztonkowskie,
wiele polskich spoétek odczuwa niepewnos$é jutra.

Z jednej strony moze to oznaczaé¢ wieksze mozliwosci
dla Polski — przedsiebiorstwa opuszczajgce Wielka
Brytanie szukajg bowiem innego miejsca na terenie
Europy, aby relokowa¢ tam swoje biura regionalne.

Z drugiej jednak strony rosngce zapotrzebowanie

na utalentowanych pracownikdéw moze jeszcze bardziej
zaostrzy¢ rywalizacje w Polsce w tym obszarze.

Dobra wiadomos¢ dla naszego kraju jest taka,
ze gospodarka jest w wyjatkowo dobrej kondyciji.

Miedzynarodowy Fundusz Walutowy przewiduje

wzrost w 2019 r. PKB w Polsce o0 3,8%, czyli trzykrotnie
wiecej niz ogétem w UE (1,2%). Tak wysoki wskaznik
wynika po czesci z tego, ze Polska nadal jest atrakcyjna
pod wzgledem inwestycji zwigzanych z ustugami wspdl-
nymi dla wielu firm o zasiegu regionalnym i globalnym.
Rosnace wydatki wewnetrzne w Polsce i rozszerzanie
programoéw socjalnych réwniez pomagajg napedzac
gospodarke narodowa. To dobra wiadomos¢ dla lokalnie
dziatajgcych przedsiebiorstw. Muszg one mie¢ jednak
na uwadze, ze wedtug wiosennych prognoz dla Europy
na 2019 . wydanych przez Bank Swiatowy trudnosci

z pozyskaniem kandydatéw o pozgdanych kompetencjach
przyczyniaja sie do zahamowania wzrostu rynku pracy.

W zwigzku z obnizonym wiekiem emerytalnym

i wyzszymi $wiadczeniami dla rodzicéw liczba
dostepnych pracownikéw w Polsce moze spada¢

nawet mimo wzrostu zatrudnienia. Prowadzi to do
wiekszej rywalizacji o osoby aktywne na rynku pracy,

w szczegodlnosci o pracownikéw posiadajgcych umiejet-
nosci, na ktére jest wysokie zapotrzebowanie. Ponadto
mimo znaczgcego spowolnienia emigracji zarobkowej
pracownikéw do Wielkiej Brytanii, polscy pracownicy
wcigz sg niezwykle istotni dla wielu rynkéw w Europie

i na catym $wiecie, co jeszcze bardziej zwigksza niedobor
utalentowanych pracownikéw w kraju. Wedtug danych
brytyjskiego rzadu polscy emigranci stanowig jedng

z najwiekszych grup cudzoziemcéw w Wielkiej Brytanii.

Zapotrzebowanie na specjalistyczne umiejetnosci

i rosngca rywalizacja o utalentowanych pracownikéw

to codzienno$¢ wielu polskich pracodawcéw, co znajduje
potwierdzenie réwniez w naszych badaniach, Talent
Trends Report 2019. Ponad potowa (58%) specjalistéw ds.
kapitatu ludzkiego oraz dyrektoréw i prezeséw, biorgcych
udziat w ankiecie, twierdzita, ze niedobér utalentowanych
pracownikéw jest jednym z najwiekszych probleméw

ich zespotéw. Az 82% z nich uwaza, ze rywalizacja

o najbardziej utalentowanych pracownikéw bedzie miata
taki sam, a nawet wiekszy wptyw na ich dziatalnos$¢

w ciggu nastepnych 12 miesiecy. Ulepszanie strategii
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pozyskiwania utalentowanych pracownikéw jest jednym

z rozwigzan, na ktérym wyraznie koncentruje sie wielu
pracodawcéw. Nie powinni oni zapominac réwniez

o mozliwosci zmiany stanowiska wewnatrz firmy

i utrzymywaniu pracownikéw w ramach ogélnej strategii
zatrudnienia. Nie jest to niczym zaskakujgcym, poniewaz
pracodawcy na catym $wiecie inwestujg we wiasnych
pracownikéw, liczgc, Zze zmniejszg rotacje i wydatki zwia-
zane z pozyskiwaniem nowych oséb. Przedsigbiorstwa
prowadzgce dziatalno$¢ w Polsce dodatkowo muszg
mierzy¢ sie z silng konkurencja ze strony innych krajéw
zainteresowanych ich utalentowanymi pracownikami.

W zwigzku z tym wiele z nich w pierwszej kolejnosci zasta-
nawia sie, co zrobi¢, aby osoby te widziaty warto$¢ dodang
w postaci zdobywanych doswiadczen w danej firmie

i jak wzmocni¢ wtasny wizerunek marki pracodawcy.

Pracodawcoéw z sektora ustug biznesowych najcze-
$ciej zachecajq do rozwoju w dziedzinie cyfryzaciji,
technologii i analityki. Szczegdlnie w przypadku
umiejetnosci z obszaru nowych technologii az 82%
specjalistéw zajmujgcych sie pozyskaniem i utrzymaniem
talentéw w firmach uwaza, ze pracownicy biegle
postugujacy sie rozwigzaniami cyfrowymi moga
pomdc ich spétce zwiekszy¢ jej zasieg i otworzyé

sie na nowe mozliwo$ci. Bardzo pozytywnie oceniajg
réowniez znaczenie analityki — 74% z nich uwaza jg za
kluczowe narzedzie do wyszukiwania, przyciggania,
angazowania i utrzymywania utalentowanych pracow-
nikéw. Natomiast 56% zwieksza naktady inwestycyjne
w robotyke i automatyzacje proceséw w firmie, liczac
na wiekszg skutecznos¢ w pozyskiwaniu talentéow

i lepsze wyniki finansowe — to najwyzszy odsetek
wsréd wszystkich kategorii wydatkdw zwigzanych

ze strategig dotyczaca utalentowanych pracownikéw
(obok: szkolen, technologii czy kosztéw personalnych).

Wyniki naszych badan odzwierciedlajg nastroje panujace
wsrdd specjalistow ds. HR. Z jednej strony majg swiado-
mos¢ potrzeby automatyzaciji dziatan i coraz wieksza role
sztucznej inteligencji w zawodowej codziennosci, ktéra
pomaga m.in. przyspieszyc¢ realizacje zadan i pozyskac
dane. Jednak nie zawsze jest dla nich jasne, jak skutecznie
interpretowac i efektywnie wykorzystywac zebrane infor-
macje. Polscy eksperci ds. HR zastanawiali sie réwniez,
jak wykorzysta¢ analityke, aby w kwestii planowania
zatrudnienia dziata¢ proaktywnie, a nie reaktywnie.

|
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Niektérzy pracodawcy z sektora ustug biznesowych
twierdza, Ze przechodzg na model zarzadzania talentami,
aby zwiekszy¢ skutecznosc¢ planowania zatrudnienia.
Jedna trzecia specjalistéw ds. HR w Polsce zadeklaro-
wata, ze uwzglednienie pracownikéw niezaleznie od formy
zatrudnienia w wysitkach podejmowanych na rzecz
pozyskania nowych pracownikéw pomoze im zwiekszy¢
transparentnos$¢ dziatan i wzmocnié strategie. Az 76%
deklaruje, ze prawdopodobnie lub z catkowitg pewno-
$cig wdrozy catos$ciowe podejscie do utalentowanych
pracownikéw w ciggu nastepnych 12 miesiecy. Inne
przytaczane powody takiej transformaciji to: lepsze
dopasowanie grupy utalentowanych pracownikéw

do potrzeb biznesowych i rozwéj z myslg o przysztosci.

Niektdrzy liderzy HR twierdzg, ze na polskim rynku
przysztos$c¢ ta moze wigzac sie ze wzrostem zatrudnienia
pracownikéw tymczasowych i tworzeniem spotecz-
nosci utalentowanych pracownikéw. Pracodawcy
wyrazajg duze zainteresowanie tworzeniem wtasnych
spotecznosci talentéw, ale nadal nie wiedzg, jak zaczg¢
budowaé, a nastepnie utrzymac taka spotecznos¢. Bedzie
to istotny kanat rekrutacji utalentowanych pracownikéw
na rynku lokalnym, na co wskazujg réwniez wyniki
naszej ankiety wérdd zatrudnionych specjalistéw. Ponad
potowa (57%) przyznata, ze nalezy do spotecznosci
utalentowanych pracownikéw, a 37% dotgczyto do niej
po to, aby uzyska¢ pomoc w znalezieniu zatrudnienia.

Polscy pracodawcy z pewnoscig bedg coraz bardziej
innowacyjni w kwestii korzystania z mozliwosci, jakie
niesie wyjatkowy kapitat ludzki w firmie, niezaleznie

od tego czy stanowiska te obsadzane sg przez
pracownikéw zatrudnionych bezposrednio przez

firme, pracownikéw tymczasowych czy niezaleznych
podwykonawcéw. Badanie Talent Trends i indywidualne
rozmowy ze specjalistami zajmujgcymi sie pozyskaniem
i utrzymaniem talentéw w firmie pokazujg, ze rynek
rozwija sie btyskawicznie, zgodnie z potrzebami
biznesowymi. Eksperci bardziej niz kiedykolwiek

bedg musieli zwrdci¢ uwage na takie aspekty,

jak zarzadzanie do$wiadczeniami pracownikéw, by staé
sie konkurencyjnym pracodawcg na rynku pracy.



4 GBS JAKO SIEA
NAPEDOWA
TRANSFORMACII

Organizacje Global Business Services (GBS) majg potencjat, by stac sie sitg
napedowg transformacji catej swojej firmy. Do takiego wniosku doszto okoto
100 globalnych liderow GBS, ktorzy spotkali sie we Wroctawiu w kwietniu 2019 .,
zeby porozmawiac o trendach | przysztosci sektora ustug biznesowych.
Ponizszy artykut podsumowuje debate.

GBS jest gotowe stac¢ sie sitg napedowa transformacji Efektywnos¢ jest i zawsze bedzie podstawg funkcjono-
catej firmy, bo to wtasnie ta organizacja ma najwieksza wania GBS. Wysoka wydajnos¢ to fundament, od ktérego
wiedze o procesach, jest w posiadaniu olbrzymiej trzeba zaczaé i ktéry powinien by¢ nieodzowng czescig
ilosci danych i w wigkszym stopniu niz jakikolwiek strategii centréw ustug biznesowych. Ale z drugiej

inny pion organizacji, wykorzystuje technologie. strony GBS moze i powinien uzyskac plenipotencje

GBS jest réwniez czesto pionierem interdyscypli- do tego, by skupia¢ sie nie tylko na produktywnosci
narnej wspotpracy. Jednak bycie sitg napedowa i efektywnosci. Bazg powinny by¢ sukcesy we wdrazaniu
transformacji zalezy od stopnia dojrzatosci i zakresu kultury ciaggtego doskonalenia potgczone z klarowng
kompetencji posiadanych przez GBS, a wdrozenie wizjg dostarczania wartosci dla catej organizaciji.

zmiany wymaga podjecia kilku waznych krokéw.

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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Transformacja zaczyna sie od dobrej jakosci
danych, tymczasem wiele Globalnych Centréw
Ustug Biznesowych boryka sie z faktem, ze ich
dane wymagajg uporzadkowania, a co za tym idzie,
nie mogg zosta¢ wykorzystane jako podstawa

do automatyzacji wybranych dziatan czy catych
procesow (E2E). Niektdre z organizacji GBS wykorzystujg
repozytoria danych (ang. data lakes). Przyktadem
ich zastosowania jest okreslenie sposobu korygo-
wania faktur w procesach rozliczenia zobowigzan,
co utatwia analityke i automatyzacje procesow.

Nalezy pamietaé, ze Swiat nieustannie sie zmienia

i w niektorych przypadkach standaryzacja wydaje sie
by¢ bardzo trudna, jezeli nie niemozliwa do wdrozenia.
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W momencie wypracowania jednego standardu,
pojawiajg sie nowe trendy, wymuszajgce kolejng
zmiane. Tylko GBS postugujacy sie analityka
biznesowg i wizualizacjg danych moze wymusié
przyjecie przez catg organizacje globalnego
standardu, stwarzajac w ten sposéb warunki

do poprawy wynikéw dziatalnosci korporaciji.

Jedna z mozliwosci rozwoju GBS jest mierzenie
nowych elementéw w ramach uméw o swiadczenie
ustug (ang. SLA). Liderzy GBS powinni zada¢

sobie pytanie jak mierzy¢ wartos¢ dodang

dla biznesu, jego klientéw czy dostawcéw. Szczegdlnie
skupienie sie na satysfakcji koncowych klientéw
pozwala wzmocni¢ marke i znaczenie GBS.

CYFRYZACJA JEST GEOWNYM CZYNNIKIEM EWOLUCJI GBS-U W STRONE GLOBALNEGO + ANCUCHA WARTOSCI
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ZDOBADZ MANDAT NA WDRAZANIE TRANSFORMAC)I

GBS nie powinien upominac sie o mandat

do bycia sitg napedowa transformacji, ale w zamian
pokazywacé wartos$¢, ktérg wnosi i promowaé

sie wewnatrz organizacji.

Oczywiscie, nie da sie osiggna¢ kolejnego stopnia
rozwoju bez zgody lideréw biznesu, dlatego warto
znalez¢ sponsora, najlepiej na poziomie cztonka
zarzgdu. GBS musi budowa¢ swojg wiarygod-

nos$¢ i stopniowo zdobywac zaufanie. Powinien
bazowa¢ na juz osiggnietych sukcesach w zakresie
oszczednosci i efektywnosci, czytelnie przeka-
zywac te informacje managementowi firmy oraz
upewnic sie, ze posiada kompetencje konieczne

do odegrania kluczowej roli w procesie transformacji.

To wymaga wspoétpracy i zmiany sposobu
myslenia. Tradycyjne zadania zwigzane z tzw.
back office wcigz bedg istotne, ale GBS powinien
stac sie tez wspoéttworeg i strategicznym part-
nerem catej organizacji. Zmianie musi wiec ulec
dotychczasowa perspektywa i ocena wtasnej
roli — zamiast ,stuzymy organizacji” powinnismy
myslec¢ i méwié o sobie ,jesteSmy organizacjg”.

GBS powinien odpowiada¢ na kluczowe wyzwania,
z jakimi organizacja sie boryka, nie tylko poprzez
dostarczanie informacji czy raportéw, ale takze
poprzez pogtebiong analityke np. identyfikujgc

za pomoca posiadanych danych elementy procesu
powodujgce utrate srodkéw pienieznych. Takie
podej$cie ma pozytywny wptyw na przychody,
marze, a takze zapewnia wiekszg zgodnos¢

z regulacjami. Zastosowanie narzedzi analitycz-
nych typu ‘process mining’ oraz wskazywanie
konkretnych obszaréw do poprawy, pozwala

na kreowanie dodatkowej wartosci dla firmy.

Niektére organizacje GBS mogag juz dzi$ pochwali¢
sie wieloma sukcesami w réznych obszarach,

co pozwolito im przejag¢ role wewnetrznego
doradcy i sta¢ sie sitg napedowg zmiany w catej
korporacji. Przyktadem jest tu wdrazanie nowych
modeli biznesowych — dostarczanie global-

nych rozwigzan majgcych realny pozytywny
wptyw na lokalne wyniki (tzw. glokalizacja).

Aby dokona¢ zmian w oparciu o wiedze ekspercka,
nalezy zada¢ sobie fundamentalne pytania o to

jak umiejetnie wykorzystac talenty oséb specja-
lizujgcych sie w réznych dziedzinach. GBS musi
wspotpracowacé z innymi funkcjami, zeby by¢ zdolnym
do wdrazania transformacji. Struktura organizacyjna
powinna zosta¢ radykalnie zmieniona, tak aby

stuzyta wspoétpracy i eliminacji siloséw, w innym
wypadku oczekiwane efekty nie zostang osiggniete.

To oznacza powazna zmiane nie tylko dla samego
GBS-u, ale takze dla catej organizacji. Dlatego
komunikacja kierowana do top managementu
powinna podkreslac¢ fakt, ze transformacja musi
obejmowac catg firme i nie moze by¢ dokonywana
w izolacji w ramach struktur GBS. Zrozumienie
tego pozwoli na aktywne wdrazanie zmian

z gory do dotu organizacji i odwrotnie.
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GBS jako sita napedowa transformacji

ZASTOSU) NOWE, KOMPLEKSOWE PODEJSCIE DO INNOWACI

Technologia blockchain, sztuczna inteligencja (Al)
oraz wizualizacja danych to tylko niektére z obszaréw,
w ktérych Globalne Centra Ustug Biznesowych
powinny sie specjalizowac. Ale réwnie wazne

jest nowe podejscie do wdrazania innowacji.

Obecnie specjalnoscig GBS jest kultura ciggtego
doskonalenia (ang. continues improvement). Okazuje
sie jednak, ze wdrazanie nowoczesnych, zmieniajga-
cych $wiat technologii stanowi wyzwanie. Wymaga
to nowych kompetencji, innego sposobu myslenia
cztonkow zespotu. Niestety, jest to stabos$¢ wielu
organizacji GBS, co ogranicza efekty, jakie moze
przynies¢ rewolucja technologiczna. Dodatkowymi
elementami spowalniajgcymi zmiane sg kwestie
budzetowe i hierarchia waznosci zadan.

RYCINA 44
MODEL 70:20:10

Zrédto: EY

Przy wdrazaniu innowacji warto zastanowi¢ sie nad
wykorzystaniem podejscia 5E — przewidywanie,
umozliwianie, ekosystem, realizacja i rozbudowa
(ang. envision, enable, ecosystem, execute and expand).
Moze ono poméc Globalnym Centrom Ustug
Biznesowych potgczy¢ wymagania stawiane przez
zarzad, a dotyczgce przede wszystkim efektywnosci,
z ambicjg do inspirowania i napedzania innowacji.

Jednym z mozliwych rozwigzan jest powigzanie
przez GBS budzetu operacyjnego z rozwojowym
przy zastosowaniu zasady 70:20:10 — przeznaczanie
70% budzetu na prowadzenie dziatalnosci, 20%

na ciggte doskonalenie oraz 10% na stworzenie
szeroko rozumianej platformy innowacji cyfrowych.
Te 10% GBS moze pokry¢ ze srodkéw wygospoda-
rowanych dzieki poprawie wtasnej efektywnosci.

. odsetek budzetu przeznaczony na prowadzenie dziatalnosci
. odsetek budzetu przeznaczony na ciggte doskonalenie

. odsetek budzetu przeznaczony na przetomowe innowacje
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zania efektywnej innowacji Klarownie uzasadniajgc potrzebe innowacji, GBS moze
ze¢ gdzie indziej: dyskusja wokét tego osiggnac¢ wiele benefitéw: wspiera¢ oddolne kreowanie
o0 koncentrujesie ENEMELE pomystoéw, efektywnie korzystaé z globalnych think

tankow, identyfikowac i wymienia¢ sie innowacyjnymi
pomystami pomiedzy,zespotami transformacyjnymi

i operacyjnymi. Daje/to rowniez mozliwo$¢ wspotpracy
z ekosystemem partneréw technologicznych oraz
nowych ,wspétpracownikéw”, takich jak np. studenci
niwersytetcmcz start-upy, ktérewarto monitorowaé
.o katem rozwigzan wartychrfestowania i wdrazania.

kolejny warto podkresli¢, ze linia raporto-
ezposrednio do zarzadu organizacji pomoze
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PODSUMOWANIE

Jesli GBS chce sie sta¢ motorem transformacji, i produktywnosci. Musi przedstawiaé zarzadowi
musi najpierw zmieni¢ swoj spos6b myslenia: firmy jako$¢ proponowanych rozwigzan oraz
podchodzi¢ do zmian holistycznie, zachowywac¢ wartos¢ dodang, ktérg przynosza. Sg to warunki
postawe wtasciciela catych proceséw biznesowych, konieczne, aby zmieni¢ postrzeganie GBS i zdoby¢
a nie dostawcy ustug. Powinien wychodzi¢ poza zaufanie konieczne do bycia liderem transformac;ji.

kwestie czysto operacyjne, przy czym stale poka-
zywac swoje sukcesy w zwiekszaniu efektywnosci

it
EY

Building a better
working world

W erze transformacji
konkurujesz
czy wspotpracujesz?

W erze transformacji w biznesie niezbedna jest wspoétpraca,
dzielenie sie wiedzg i wspieranie w dziataniach.

W EY zapewniamy ustugi dla centréw ustug wspoélnych,
starannie dopasowane do potrzeb konkretnych organizacji.

ey.com/pl/ssc

The better the question. The better the answer.
The better the world works.
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WYBRANE WSKAZNIKI EKONOMICZNE

Wzrost PKB

4,6% (2017)
9,1% (2013)

7

@ PKB na mieszkarca (2018)
= [12400E0R
@ Stopa bezrobocia (marzec 2019)
Polska jest 6sma najwiekszg gospodarka Unii Europejskiej
5 9 0/0 i jednym z lideréw wzrostu gospodarczego w Europie
’ w ostatnim dziesiecioleciu. Jedng z najwazniejszych branz

sukcesu polskiej gospodarki jest sektor nowoczesnych
s Wskaznik inflacji (marzec 2019)

4

o ustug biznesowych. Imponujacy rozwdj branzy
i |“| J w ostatnich latach pozwolit na umocnienie pozycji Polski

1,7%

EUR/PLN (Srednia) Jezyk: polski
Waluta: ztoty (PLN)

4,26 (201 8) J Liczba miast powyzej 100 tys. mieszkancow: 39

USD/PLN ($rednia)

w gronie najwazniejszych na $wiecie miejsc lokalizacji

inwestycji w centra ustug dla biznesu (BPO, SSC, IT, R&D).

POLSKA W ORGANIZACJACH MIEDZYNARODOWYCH

3,61 (201 8) J UE (2004), NATO (1999), OECD (1996), WTO (1995),

ONZ (1945) i inne

)

Zrédto: GUS, NBP, Eurostat
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