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Streszczenie

Analiza ponad 300 centrow ustug wykazujeydootencjat Polski w sferze
zaawansowanych technologii, finanséw i bankivale take elektroniki,
przemystu motoryzacyjnego, telekomunikacji i dziakddnkonsultacyjnej.
Potencjat ten wyrza sie w liczbie ok. 45 tyacy 0s6b pracujcych w tych
centrach, z niezmiegrtendenaj wzrostow. Ponad potowa badanych centréw
dziata w sferze informatyki. Ponad jedna trzeswgadczy ustugi call center.
Mniej wiecej tyle samo prowadzi dziatalftobadawczo-rozwojogv(R&D).
Ustugi w trybie BPO gswiadczone w przypadku 26,7% centrow, a kolejne 30%
swiadczy je w konwencji centréw ustug wspolnych SSC.

Wstep

Niniejszy przegld stanowi prezentagj analiz rynkowych magych na celu
precyzyjny opis profilu dziatagych w Polsce centréow ustugowych o zgsi
migdzynarodowym. Szczegolnie doktadnie potraktowano firmy o praflli center
oraz podmioty prowadre dziatalné¢ badawczo-rozwojow Skupiono si na
charakterystyce centrow zygianej z profilemswiadczonych ustug, obstugiwanymi
brarzami, jgzykach obstugi klientéw, zmianowo dziataa. Wielkos¢ centrow
oceniano przez pryzmat ich zatrudnienia wedtug stanu na koniec 2007¢toRakije
probe oceny dynamiki zatrudnienia w napseych latach, najezciej do 2010 roku.
Analiza zostata wykonana w okresie siefppazdziernik 2008, na zlecenie Polskiej
Agencji Informacji i Inwestycji Zagranicznych (PAIlIZ). Oparte pa opracowanej
bazie danych ponad 300 centrow ustug, wraz ze szczegotowymi charakterystykami.

Przydatnosé¢ centrow ustug

Centra ustugowe niegkoncepci howa. Celem ich dziataln@i jest zawsze redukcja
kosztow dziatalnéci przedstbiorstw. To widnie efektywné¢ kosztowa dziatania
powoduje,ze liczba centrow ustugowych wzrasta zarowno w Polsce jak i w wielu
innych krajach naswiecie. Centrum ustugowe stanowi bowiem stajednostl¢
organizacyja (samodziela firme lub cz$¢ wigkszej grupy kapitatowej), ktora dxi

swej specjalizacji dostarcza wegirznym lub zewntrznym klientom ustugi na
wysokim poziomie, po przygbnych kosztach.

Organizacja centrow ustug

Centra zatrudniaj zazwyczaj dua liczbe pracownikow wyspecijalizowanych
w stosunkowo wskich dziedzinach. Dgki temu centra magwykona wiele rzeczy
szybciej, taniej i efektywniej. Pojawiagsbowiem w nich efekt synergii wynikgjej
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z koncentracji wiedzy, nagdzi, a nade wszystko obecwo dwej liczby ludzi
0 odpowiednich umiejnosciach i kwalifikacjach. Ze wzgtu na charakter centrow
(tryb funkcjonowania wzgddem zleceniodawcéw) zwyktoesje dziel¢ na:

- centra ustug wspotdzielony@SC (shared services centgrspracugcych na rzecz
realizacji wewrtrznych potrzeb diej, rozproszonej terytorialnie korporacji lub grupy
kapitatoweyj;

- centraBPO (business process outsourcjrgsamodzielne jednostki obstugog
przedsgbiorstwa (niekiedy konkurage ze sol) jako firmy zewrtrzne.

Profile dziatalno$ci centréw ustug

100% = 300+

BPO
26,7%

Zrédio: DiS, 2008.

W poddanych badaniu 300 centrach ustug okoto 60% stanowity centra BPO oraz
centra wewatrzne SSC. Tryby pracy SSC oraz BPO nie wyczarpupzliwosci
organizacyjnych. Niektoére centra ustugowe dziptay sposob bardziej daray,
swiadczc po prostu ustugi wielu klientom od zlecenia do zlecenia. Pozostate 43,3%
stanowity centra ustugowaviadczice ustugi wianie w trybie doranym, ktorych na
pewno nie ména zakwalifikowg jako SSC, ale ktére ta& nie swiadcz swoim

klientom ustug na tyle systematycznigby je mana byto potraktowa jako centra
BPO.
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Centra ustug wedtug profilu specjalizaciji
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Zrédio: DS, 2008.

IT call center R&D SsC BPO helpdesk telemarketing  gg®iwosé HR hosting kolokacja inne

Rodzajeswiadczonych ustug

Najbardziej popularne ustugiswiadczone przez centra ustuga szwigzane
Z dziatalndcia w dziedzinie:

IT (information technology- technik informatycznych, od utrzymania
systemOw poprzez tworzenie oprogramowania, po projektowanie nowych
produktow i rozwiaza;

call center- centrum telefoniczne wyspecjalizowane w pasywnym zbieraniu
zgtosza (inbound cal) lub aktywnym kontakcie z klientenotbound cal;
ksiggowasci - w tym prowadzenia rachunkow® przedstbiorstw, obstugi
dokumentacji ksigowej, sprawozdawczoi i analiz;

HR (human resourcgs prowadzenia rozliczeptacowych, ale tate szerszych
zagadnié zwiazanych z rekrutagjpracownikéw, wynajmem specjalistow, czy
nawet restrukturyzacjami kadrowymi.

Ze wzgkdu na zasig oddziatywania centréw ustugowychsljgoracup one w trybie
BPO/SSC, odniesienia do lokalizacji zwykite dizielic na:

offshoring — wspotpraca z firmami na catyswiecie;

outsourcing krajowy (onshore outsourcing- wspoétpraca z firmustugows na
terenie kraju;

outsourcing po gsiedzku(nearshoring — w Polsce jest to wspotpraca z fym
europejsk albo tylko firma z EuropySrodkowej lub Wschodniej (CEE).
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Zasieg geograficzny centréw ustug dziatajcych wPolsce

EMEA 100% = 300+
1,0%

Polska
12,1%

Europa
38,1%

Zr6dio: DiS, 2008.

Centra ustug wytwarzage wszelkiego rodzaju wad niematerialne w wielu
przypadkach swoje powodzenie i efektywo zawdzeczap technikom
teleinformatycznym. Techniki te pozwalapa szyblk komunikacg pomkdzy bardzo
odlegtymi miejscami nawiecie. Techniki komunikacyjne czynpptacala nie tylko
koncentragj zaawansowanych ustug, ale nawet zlecanie ustug telemarketingowych do
niekiedy bardzo odlegtych krajéw.

Histogram powstawania centréw ustug wPolsce 100% = 300+
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Mtoda branza o zas¢ggu migdzynarodowym

Polska stata siw ostatnich latach miejscem organizowania i rozwoju bardzo wielu
nowych centrow ustug. W puli ponad 300 badanych centrow ponad potowa powstata
po 2001 r., a dwie trzecie po roku 1999. Oznaczzetbraria ta jest bardzo mioda,

a co wecej rozwija s¢ hadal bardzo dynamicznie. Rekord w budowie nowych centrow
ustug zostat ustanowiony w 2006 roku, kiedy to w Polsce przybyto ich jednorazowo
az 37.

Miedzynarodowe centra ustug $irmami zazwyczaj mtodszymi od krajowych. To
wsrod polskich centrow ustug eciej wysepuja jednostki o wieloletniej tradycji.
Jednak nawet krajowe spotki o wieloletniej tradycji dzigkaj formie centréow ustug
dopiero od niedawna, w wyniku przeprowadzonych proceséw restrukturyzacji. Polskie
centra ustug, ktore dziatajv trybie BPO albo SSC, zébardzo cgsto rozwijaj swoj

zastg oddziatywania o nowe kraje, nowgyki czy nowe kompetencje (informatyka,

call center, obstuga dokumentowa).

Centra ustug wedtug kraju inwestora
100% = 300+

IT
2,0% pozostate (17 krajow)

IN 11,1%

2,0%
CH

2,0% PL
30,6%
NL
2,9%

UK
5,2%

SE
5,2%

FR
6,8%

DE

7.2% us

25,1%

Zrédio: DiS, 2008.

Przewag w inwestowaniu w centra ustug mafirmy zagraniczne. Okoto 30%
centrow ustug zostato zaonych przez kapitat polski. Pozostate to nejciej centra
zatazone przez firmy z USA (ok. 25%), a ngmtie podmioty ktérych inwestorzy
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pochodz z pieciu krajow europejskich (Niemcy, Francja, Szwecja, W. Brytania,
Holandia) —4cznie 27,4%.

Sektory macierzyste centrow ustug

Budowane w Polsce centra ustug miewatpliwie oparte na kompetencjach ludzi
umiejacych stosow& w swojej codziennej pracy zaawansowane techniki
informatyczne. Potwierdzafo statystyki. ¥rod zbadanych 300 centrow dziatajch

w Polsce na czoto wysuwapic centra ustugowe tworzone przede wszystkim firmy
sektora IT (30% centrow), naphie szeroko pety sektor firm doradczych oraz
instytucje sektora finansowo-bankowegacknie te trzy sektory skupiaponad dwie
trzecie badanych podmiotow.

Centra ustug. Brarnza firmy macierzystej. 100% = 300+

inne, wtym:maszynowa,
transport, handel,
chemia, motoryzacja,
medyczna, AGD,
wydobywczy
(powyzej 3%)

telekomunikacja
3,9%

media i rozrywka
4,9%

elektronika
4,9%

bankowd i finanse
8,5%

doradztwo
24,4%

Zrédto: DiS, 2008.

W odr&nieniu do liczby centréw o konkretnym profilu, nieco inny obraz centrow
ustug wytania s przy odniesieniach do liczby os6b w nich pracych. Na
pierwszym miejscu pozostaje wtedy informatyka jako bmamacierzysta centrum,
jednak z nieco mniejszym udziatem os6b zatrudnionych (22,2%)e¢p@estzmienia

sic kolejna¢ zatrudniagcych bram: druga jest telekomunikacja (18,5%
zatrudnionych), a dopiero dalej doradztwo, elektronika, bankbowdinanse oraz
motoryzacja. hcznie 6 wymienionych branzatrudnia w kraju blisko 80% osob
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pracupcych w badanych centrach. Liczba pracygh w badanych 300 centrach pod
koniec 2007 r.dcznie przekraczata 45 tysy.

Zatrudnienie w centrach ustug po brarzach firm macierzystych

(ipemia i kosmetyki 100%= 45,3 tys.
farmaceutyka N .
. 1,4%  pozostale pracujcych
maszynowa:8% 0.9%
2,7%

handel °

2,9% IT
transport i kolporta 22,2%

3,3%

motoryzacja
4,3%

bankowdg¢ i finanse
7,8%

media i rozrywka

7,8%
telekomunikacja

18,5%

elektronika
8,9%

L ) doradztwo
Zrodto: DiS, 2008. 17,4%

Reprezentowane specjalizacje

Profile dziatalnosci centréow ustug wedtug zatrudnienia w 2007 r.

10000

1000

10

1 f f f f f f f f

) IT call center R&D BPO SSC helpdesk telemarketing  e@imivose HR
Zrédto: DIS, 2008.
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Informatyka jest nie tylko czotoav dziedzim jesli chodzi o sektor macierzysty
centrow, ale tate w przypadku zaimplementowanych specjalizacji centrow ustug.
Mimo ze tylko 30% g firmami brarty informatycznej, to wod 300 badanych
centréw ustug ok. 160 specjalizuje 8 informatyce. Pozostate wae specjalizacje to
ustugi call center i kompetencje zwane z ksigowdicia.

Rzadko ktore centrum ustug reprezentuje tylko gesipecjalizagj. Przecttnie kazde
centrum realizuje ponad dwie. To jeszcze jedno uzasadnienie dla konstrukcji ustug
wspolnych g§hared servicgs— ustugi mog by¢ wspolne dla jednego odbiorcy, ale
takze optacalne jest realizowanie ich wekszym pakiecie.

Rozktad zatrudnienia w centrach usha wedtua ich branz macierzvstvch w2007 r.

10000

1000

100 -

10

t t t t t t t t t
IT telekomunikacja doradztwo elektronika bankoivo notoryzacja  media i rozrywka transporti  farmaceutyka magnowa chemiai
finanse kolportaz kosmetyki

Zrédio: DIS, 2008.

Centra badawczo-rozwojowe

Rosmca obecn& miedzynarodowych centrow badawczo-rozwojowych w Polsce jest
kolejnym dowodem na wysokie kompetencje krajowych specjalistow w rozmaitych
specjalizacjach braowych. Centra R&D (B+R) majna celu utrzymanie przewagi
konkurencyjnej przeddbiorstw, i dlatego dziatajzazwyczaj w trybie SSC, praagj

na rzecz jednej konkretnej korporacji. W dziedzinach wymageah szczegolnie
dwych naktadoéw powstajtez centra R&D dziataice na rzecz kilku nierzadko mocno
konkurupcych ze solp korporacji (np. Siemens-Nokia).

Wsréd badanych 300 centréw ustug dziatdthoR&D prowadzi prawie 40%

podmiotow, przy czym wkszaé z nich aktywnéé te koncentruje na wiedzy z
dziedziny IT. W Polsce zlokalizowano ztedwe centra badawczo-rozwojowe

300 centréw ustug, DiS 2008 10



wyspecjalizowane w innowacjach przemystu elektromaszynowego (ABB), elektroniki
(Alcatel-Lucent, Samsung) a tak motoryzacji (Delphi, Faurecia). Stosunkowo mato
bada prowadzi st w Polsce w zakresie farmaceutyki: nie zakorzerittsijeszcze
profil bada zwiazanych z opracowywaniem nowych lekow, natomiast fazarbada
klinicznych lekow to raczej margines dziafypu R&D.

Oferta typu call center

Wsréd ponad 300 badanych centrow ustad a8 petni w jakind zakresie funkcje call
center. § to zaréwno funkcje samodzielne jak i pomocnicze. W tym pierwszym
przypadku centra ustug obstugujklientow zewrtrznych, realizujc dorywcze
zlecenia, hdz wspotpracuic na zasadach bardziej trwatych (BPO). W drugim
przypadku firma prowadzi call center na potrzeby wiageby moc lepiej obshy¢
rzesz swoich klientow. Call centers angga istotra czes¢ zasobow ludzkich firm
telekomunikacyjnych, bankow internetowych, firm ubezpieczeniowych a nawet
producentéw informatyki.

Zatrudnienie w 300 centrach ustug wg miast central i specjalizacjil00%=45295 o0so6b

miasto IT call R&D | ksiegowas¢ | HR BPO | SSC
\specjalizacja center

Warszawa 6184 15483 3816 1945 1470 5872
Krakow 4073 2762 3498 2599 2490 2083
Wroctlaw 3507 645 1615 1810 60 13B7
Pozna 1959 1891 117 320 1650

L odz 1923 652 805 870 8 1886
Katowice 345 376 181 200 0
Gdaisk 947 0 1089 ( 17y
Bydgoszcz 63( 370 520 0 0
Gdynia 488 20 395 98 350
Szczecin 60( 261 350 0 500
Czestochowa 40 120 245 120 0 0
Lublin 500 0 43 360 140
pozostate 1720 68p 235 924 3 798
Razem 22916| 23262 12909 9241 5883 14793

Zrodto: DiS, stan na koniec 2007 r. Dane w niektorych specjalizacjach gogvykazywane wielokrotnie.

Call centers zajmage st telemarketingiem, ddé czsto rownolegle zajmuj sic

obstug dokumentow,

czy nawet

prowadz wysytke sprzedanych towaréw

(logistyka). Nawet podmioty specjaliacg s¢ w dziatalngci R&D nierzadko
prowada takze w swoich strukturach dziaty obstugi telefonicznej klienta. Okazgje si
bowiem, ze bezpéredni kontakt z klientem mie by okolicznccia nie tylko
dyscyplinupca, ale take bardzo wzbogacgja doswiadczenia badaczy kdego

rodzaju.

300 centréw ustug, DiS 2008
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Jezyki naturalne centrow ustug

Bogactwo oferty gzykow naturalnych w ktérych miaa s¢ porozumiewad z centrami
ustug jest wskanikiem zdolndci tych podmiotéw do wspotpracy atizynarodowe;.
Wigksza¢ z badanych centrow oferuje poza polskim co najmniej jeden dodatkowy
jezyk komunikacji. Jest nim angielski. Wiada nim prawie 100% badanych centréw
ustug. Kolejny ¢zyk to niemiecki, w ktorym mige swiadczy¢ ustugi nieco ponad 50%
centrow ustug. Nagpne gzyki europejskie to francuski i wioski. Dopiero po nich
wystepuje rosyjski, w liczbie stanowcej 17,3% ogotu badanych centrowz 84
centra ustug oferajkomunikacg w wigcej niz 3 jezykach zagranicznych.

Jezyki komunikacji w centrach ustug w Polsce
100% = 300+

polski |

angielski |

niemiecki

francuski |

wloski :':F] ‘
rosyjski
hiszpaski

wegierski

czeski
stowacki |
niderlandzkii
szvvedzkii
portugalskii
norweski |

estaski

T

inne (14 ¢zykow)

I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Zrédio: DiS, 2008.

Stosunkowo niewielka jest liczba podmiotow, ktére otefjagzcze bogatgzobstug
jezykowa. Tylko 6 centréw wiada 18 i wtej jezykami, natomiast 22 centra wiag&)
I wigce] jezykami. Warto dodg ze tak dua liczba jezykdw dysponuy na ogot
najwicksze podmioty badanego sektora.

Zmianowosé pracy centrow ustug

Liczba zmian na ktére pracujcentra jest podobnym jakzyki wskanikiem ich
elastycznéci wzgledem potrzeb klienta. Okazuje¢size najwkcej jest centrow
pracupcych na dwie zmiany (127), co okla ich przydatné&¢ do wspoOtpracy z

300 centréw ustug, DiS 2008 12



krajami stref czasowych zbnych do polskiej. Centrow dziadaych trzyzmianowo
znalazto si 75. Liczba ta jest podobna do liczby centrow otgygh obstug w
wigcej niz trzech gzykach.

Zmianowos ¢ pracy wcentrach ustug

100% = 300+
24/7/365
6,5%

trzy zmiany
17,9% praca jednozmianowa
34,2%

dwie zmiany
41,4%

Zr6dto: DiS, 2008.

Lokalizacje centréw ustug

Przecttne badane centrum ustug dziatsg w Polsce jest umiejscowione w jednym

z 10 duych miast polskich. Badane 300 centrow zatrudnia tam ponad 90% swojego
stanu osobowego. Nic w tym dziwnego. Obecne lata to dopieratpkatziatalndci.
Chetnych do pracy jest wc jeszcze sporo, awgych miastach przeptyw
zainteresowanych pragest zawsze wkszy. Ji obecnie co wiksze centra zaczyngj

od rozproszenia na kilka lokalizacji. W ten sposob dywersyfikgjea&iowno koszty,
polityke zatrudnienia, jak i zagfenia zwazane z infrastruktar (zasilanie, IT,
telekomunikacja, kiski zywiotowe itp.). W wyniku niniejszego badania ustalono,

iz 300 badanych centréw prowadatznie 493 placowki, ale tylko w 61 miastach.

13
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Zatrudnienie w centrach ustug wedtug miast

Szczecin 1 19
Olsztyn 1,3%

Bydgoszczl‘4%
1,7%

Trojmiasto

3,9%

Wroclaw
9,1%

Zrédto: DiS, 2008.

100% = 45,3 tys.

pracujgcych

Katowice

pozostate
(22 miasta)
7,1%

Warszawa
45,8%

Krakow
15,4%

W potowie miast dziata wcej niz jedno centrum. W pozostatych, z reguty mniejszych
osrodkach dziata tylko doktadnie jedno centrum ustugismbbadanych 300. Oznacza
to wiec, ze due agrodki znacznie bardziej sprzyjajunkcjonowaniu centrow ustugai
mate. Naley sie spodziewa nastpnych miast nadcie duwych centrow ustugowych.
Beda to zapewne jak dotychczas, miasta graguezz duymi aglomeracjami, kolejne
miasta wojewddzkie, a tak wiele miast powiatowych. W wyniku rozbudowy centréw
nalezy sig spodziewd mniejszej koncentracji w trzech najbardziej popularnych
miastach, ktére obecnia miejscami pracy dla ok. dwoch trzecich zatrudnionych przy

tego rodzaju pracy.

300 centréw ustug, DiS 2008
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Rozktad zatrudnienia w centrach ustug w najwgkszych miastach Polski w 2007 r.

10000

1000

10

Warszawa  Krakéw Wroctaw Léd Pozna  Trojmiasto Szczecin Bydgoszcz Katowice  Olsztyn

Zrédio: DiS, 2008.

Miastem, w ktorym koncentrujeesiw tej chwili najwice] miejsc pracy w centrach
ustug, jest Warszawa - ok. 45% zatrudnionych. Oznacza tmimo ¥ praca w stolicy
Polski jest dé¢ droga, to jednak jest optacalna dla inwestorow. Drugie co do
popularndci miasto to Krakow, ktory dla inwestorow stak sadkryciem dopiero
niedawno. Aktualny przyrost ludéc w Krakowie jest na pewno skorelowany
z budowg centrow ustug w tym méeie i jego okolicach. Przyczyna tego zjawiska jest
niewatpliwie w jakis sposob powizana z tradycjami naukowymi tego miasta.

Obstugiwane sektory gospodarki

Specjalizacja zawodowa centréow ustug ma niejednoznacznyzekviz branami
docelowymi. Tym bardziej,ze wiele centrowswiadczy ustugi dla kilku bran
jednoczénie, a g i takie, ktore deklargj obstug praktycznie wszystkich sektorow
gospodarki.

Najczsciej deklarowanymi brarami docelowymi centrow ustug jest bankadéo

| finanse, nasgpnie telekomunikacja, przemyst, handel oraz media i rozrywka. Warto
doda&, ze niektore firmy specjalizaj sic w pojedynczych, takich jak np. media,
FMCG, farmaceutyka czy handel. Inni natomia$viadcz ustugi bardzo
ustandaryzowane, przez co trafidp wielu sektorow.
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Prognozy i wnioski

Obecnie caly czas anod centrow ustug utrzymujeesiendencja wzrostowa. Szybki
rozwoj centrow ustug po roku 2006 co prawda minimalnie zmniejszyt tempo.
W 2007 r. powstato ich o 10 mniejznirok wczéniej (26). Podobnie rok 2008
zapowiada si nieco bardziej wstrzemiliwie. Po trzech kwartatach dziata 16 nowych
centrow, a zatem w perspektywie calego roku zapewne o kilka mniej ni
w poprzednich dwdch latach.

Popularnosc branz obstugiwanych przez centra ustug 100% = 300+

bankowa¢ ifinanse

i I I I
telekomunikacja

przemyst |

handel |

media i rozrywka \

IT | |

FMCG

farmaceutyka ::I
motoryzacjai:':l
elektronikai
transport i kolporta E
energety kai:":l
chemia i kosmetyk}

[
sektor publiczny
]

maszynowa

doradztwo

pozostale

produkcja 1 ‘
= ‘
|

wszystkie |

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 4500

Mimo spadku tempa rozwoju do rzadko naleza sytuacje kiedy centrum zmienia
profil swojej dziatalnéci lub rozwihzuje s¢. Nawet j&li ktdéres centrum odnotowuje
kiopoty z portfelem zamoOwie to najczsciej jest kupowane przez silniejszego
inwestora i pozostawia profil swojej dziatakeo niezmieniony. Nie naly tez
zapomin&, ze obecnie nie tylko powstgjnowe centra, ale rozbudowywang te
dotychczas istnigfe. Swiadectwem sukcesu tych drugich jest ich wzrost zatrudnienia,
a take rozbudowa o nowe oddziaty na terenie Polski.
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Prognozy zatrudnienia w300 nawiekszych centrach ustyy wPolsce nalata2008-2010

== (*)- realistyczne = —&— (*)-optymistyczne

80000

60000+

40000+

20000 - -~ ===~ ==

0

, 2006 2007 2008(*) 2009(*) 2010(*)
Zrodto: DiS, 2008.

Najwicksze spé&rod badanych centrow w przewidywalnej perspektywie czasowej
raczej nie zechczredukowa swojego zatrudnienia. Naigdo nich wielcy operatorzy
telekomunikacyjni (TPSA, Centertel, PTC, Polkomtel), ktérzy stale restruktdryzuj
swoja dziatalnd¢, koncentruyc sk na organizacji efektywnych centrow ustug.
Telekomunikacyjne call centera tak ogromneze zatrudniag wigcej pracownikow

niz liderzy braowi rankingbw zatrudnienia. Mizynarodowe koncerny
informatyczno-elektroniczne takie jak HP, IBM, Motorola czy Siemens dopiero
szykup sie do skoku, ktory pod wzgtlem zatrudnienia unibwi im wyprzedzenie
centrow firm telekomunikacyjnych. Poglizy firmami telekomunikacyjnymi

I informatycznymi lokuy sic dwie bardzo die firmy orbitupce wokot specjalizacii
BPO oraz SSC. §5to Bertelsmann/Arvato oraz Infosys. Bynaze wi&nie one ze
wzgledu na swaj specjalizag (outsourcing, offshoring) najbardziej ucierpi

z powodu nadchodzego kryzysu.

W innych branach nie sposob wyobr@zsobie znacgego ograniczenia zatrudnienia
w mniejszych regionalnych centrach BPO oraz SSC, gdziegpvzayp pracy dobrych
fachowcéw, na warunkach bardzo korzystnych dla inwestora. Ogzgwiatrudnienie

w centrach jest te proporcjonalne do wolumenu realizowanych transakcji, ale ta
kwestia zaley juz od czynnikdw globalnych.

Wedtug deklaracji kierownictw prowaglzych badane centra ustug, w Polsce w
okresie 2007-2010 ich zatrudnienie powinno wzgésnok. 45 tysjcy pracuacych do
ponad 70 tys. Oznaczatoby to dla badanej préby wzrost o ponad 50%.
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Nawet jgli

zweryfikowat te prognozy o pesymistyczne wnioski z informacji

docieragcych z meédzynarodowych instytucji finansowych, to wydaje i $wiatowy
kryzys gospodarczy w zbudowanych w Polsce centracte rep raczej przejawiaw
spowolnieniu tempa rozwojunrzeczywistych spadkach.

Ranking centréw ustug wedtug zatrudnieniaw 2007 (100%=300+)

TPSA CC Centertel
449  39% PTC
3,6% Polkomtel
3,2%
Bertelsmann/Arvato
Services

3,2%
HP GeBO

2,2%
IBM BTO
2,0%

PCM
1,8%

Infosys BPO F&A
1,7%

Delphi Krakéw
1,8%

Siemens Networks SD(
1,5%

Motorola
1,8%

pozostali (294 firmy)
69,0%

Zrédto: DiS, 2008.

W najblizszych latach centra ustug na pewno corgbig} beda wrastaty w Polsk
Mamy jeszcze co najmniej 5 lat przed gobanim przeminie czas ich intensywnego
budowania. Dopiero w miarwyrownywania s§ cen mana st liczy¢ z ostabianiem
motywacji do inwestowania przez ngste przedsbiorstwa mgdzynarodowe.

Wyksztatconymi

pracownikami na pewno zaopigkujsii woéwczas inne

przedsgbiorstwa o pokrewnym profilu, zaréwno krajowe, jak i zagranicihe.
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Stownik definicji, skrotow i zatozen zwigzanych z opisem dziatalnéci centrow ustug

Adres centrum — szczeg6towe dane kontaktowe krajowej centrali badanego centrum ustug; daneaatesbmpujjace
informacje: miejscow&, kod pocztowy, ulica/plac (nr, lok), telefon, adres strony www, e-mail, dane osoby do kontaktow
(imig, nazwisko).

Branza macierzysta— brarka firmy macierzystej; jdi firma reprezentuje wiele branwybiera s¢ brarze dominujca firmy.

Firma macierzysta— nazwa firmy ktéra zakyta centrum ustug kontroluje je; firma macierzysta nie musidngcna
w Polsce bezpoednio.

Jezyki w ktorych sa swiadczone ustugi Hista jezykdéw narodowych w ktérych prowadzonerszmowy, konsultacje
technologiczne i/lub korespondencja elektroniczna w raaigtdczonych ustug.

Klienci — opis referencfwiadczonych ustug — nie by to szczegdlnie interesige, jeli klientami jest wecej niz firma
macierzysta; j@i klientem jest tylko firma macierzysta centrum nosi znamiona SSkHngtomiastwiadczy

Kraj pochodzenia firmy macierzystej — kraj gdzie zlokalizowana jest centrala firmy macierzystej (zastosowano
dwuliterowe skréty wg norm 1ISO 3166-1).

Liczba zmian pracowniczych— w centrach ustug wchodzi wegpraca na jednej do czterech zmian, a zatem obstuga
zblizonych stref czasowych, stref odlegtych, w systemie trzy- lub czterozmianowym nawetseaggpalbo te bardzo
wymagajcych bran.

Lokalizacje — kompletna lista miast polskich w ktérychismiejscowione biura badanego centrum.

Nazwa centrum ustug— nazwa wtasna badanego centrum ushdli,jazwa taka jest nieznana, lub nie funkcjonuje,
przyjmuje s¢, ze jest ona tisama z nazw/firmy macierzystej badanego centrum ustug.

Obstugiwane branze — lista brai obstugiwanych, szczegélnie istotna wtedy gdy centrum ustug zajraujeegiylko
obstug spotki macierzyste;j.

Opis dziatalncéci ustugowej— krétka charakterystyka stowna dziatalcicentrum, czasami opis historii jego powstania,
przeksztatcg itp.

Rok zatazenia centrum— data (rok) od ktérej centrum rozpekzfunkcjonowanie w Polsce.

Swiadczone ustugi- opis rodzaju i trybéw ustugviadczonych przez badane centrum ustugkeid¢ badanych ustug jest
zorganizowana w formie nagtujacej:

- - call-contact center centrum zgtoszetelefonicznych dla klientéw firmy macierzystej;

- - helpdesk- centrum ustug serwisowych na potrzeby weveme firmy macierzystej lub jej partneréw biznesowych;

- - HR — zasoby ludzkie; umiginas¢ prowadzenia ksgowasci zwiazanej z zatrudnianiem pracownikéw, optymalizacji
doboru fachowcoéw, ptatioai itp.;

- - IT — ang.information technologytechniki informatyczne; rodzaj uménosci czesto wykorzystywany w
miedzynarodowych centrach ustug;

- - ksiegowai¢ — jedna z najezciej poszukiwanych kompetencji w centrach ustug; obejmuje em@gi zwiazane z wiedg
ekonomiczn a take wykorzystaniem zaawansowanych komputerowych aplikacji wspomesigajzaradzanie;

- - R&D — dziatalné¢ badawczo-rozwojowa (B+R): aktywétopolegajica na zorganizowanym postszaniu zasobow
wiedzy i technologii znajdagej st w posiadaniu przedgiiorstwa;

- - SSC -shared services centerwspdlne centrum ustug; tryb dziatania zaktackajvewretrzng koncentragj kompetenciji
specjalistéw pracagych na potrzeby wielu rozproszonych geograficznie oddziatéw jednej korporacii.

- - BPO -business process outsourcingewretrzne wydzielenie procesu biznesowego; tryb dziatania zaktadaj
koncentragj, w zewretrznympodmiocie, kompetencji specjalistow pramyich na potrzeby wielu rozproszonych
geograficznie oddziatéw jednej korporacii.

Zasieg geograficzny§wiadczonych ustug— miejsce gdzie znajdugic odbiorcy ustugwiadczonych przez badane centrum;
moze to by jeden kraj, region, kontynent, a w niektérych przypadkach nawefwit;

Zatrudnienie — liczba os6b pracagych w danej firmie, we wszystkich formach zatrudnienia (nie tylko praca na etat); w
przypadku badania centrum ustug intergseljs nie tylko dane o zatrudnieniu ale dynamika zmian; ptaypadanie stanu
zatrudnienia w centrach ustug w rggstiacych okresach:

- - na potowe 2007 r.;

- - na koniec 2007 r.;

badanie specyfikuje zatrudnienie docelowe w centrum ustug, wraz&eokeen daty kiedy planowane jestagiiccie
takiego zatrudnienia; dane precyzuopjczsciej stan zatrudnienia na rok 2010.
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