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| Przedmowa

Szefowie centréw ustug biznesowych deklaruja: popyt na nasze ustugi nadal utrzymuje sie
na wysokim poziomie. Potwierdzajg to liczby — w ciggu niespetna dwéch i pét roku sektor
urést o 50%! 470 centréw z zagranicznym kapitatem kazdego dnia zatrudnia, szkoli i wdraza
do pracy nowych pracownikéw. Nie wolno réwniez zapomniec¢ o firmach, ktére sg wtasnoscig
polskich inwestoréw. Znaczna czes¢ z nich eksportuje swoje ustugi. Moze niektére bedg
miaty szanse na powtérzenie sukceséw np. indyjskich konkurentéw i stang sie wkrétce
globalnymi graczami?

Juz od kilku lat przyglgdamy sie zmianom w zakresie $wiadczonych ustug. W tegorocznym
raporcie nie tylko uszczegétowili$my informacje dotyczgce obstugiwanych proceséw oraz
zwigzanej z nimi struktury zatrudnienia, ale réwniez podalismy wiele przyktadéw zaawan-
sowanych ustug, majacych wptyw na biznes naszych klientéw. Prosze zwréci¢ uwage, ze az
16% firm deklaruje dostarczanie ustug transformacyjnych, a 32% centréw zarzadza projekta-
mi. To kolejny dowdd na to, ze Polske mozna zaliczy¢ do rynkéw dojrzatych.

Co wiec bedzie kluczem do dalszego rozwoju? Talent, talent, i jeszcze raz talent. Aby utrzy-
mac¢ tempo wzrostu, musimy znalez¢ odpowiedz na pytanie jak przyciagna¢ i utrzymac

w sektorze profesjonalistéw. Mam nadzieje, ze pomoga w tym dziatania ABSL m.in. zapre-
zentowanie niniejszego raportu o dotychczasowym sukcesie branzy w Polsce.

Mitej lektury!

Marek Grodzinski
Vice President, ABSL
Head of European Delivery Centers, Capgemini
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1.1 | Kluczowe informacje

Zatrudnienie w sektorze nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce systematycznie wzrasta'.
W poréwnaniu z poczatkiem 2012 roku liczba pracownikéw centréw ustug z kapitatem zagranicz-
nym zwiekszyta sie o ponad 50% — z 83 000 do 128 000 os6b?. W ciggu ostatnich 12 miesiecy

(od kwietnia 2013 roku) przybyto juz co najmniej 18 000 nowych miejsc pracy z czego najwiecej
w Krakowie (>5 000). Przecietny roczny wzrost zatrudnienia w skali kraju w kilkuletnim okresie
(od poczatku 2009 roku) ksztattowat sie na poziomie okoto 15 000 os6b. Biorgc pod uwage
dotychczasowy rozwdéj omawianej branzy nalezy przyja¢, ze pod koniec 2015 roku zagraniczne
centra ustug biznesowych w Polsce moga juz zatrudnia¢ co najmniej 150 000 oséb

(wg ostroznego scenariusza).

Celem niniejszego raportu ABSL jest kompleksowa charakterystyka sektora nowoczesnych
ustug biznesowych w Polsce, wraz z oméwieniem wybranych aspektéw rynku nieruchomo-
$ci biurowych w kontekscie potrzeb inwestoréw oraz systemu zachet inwestycyjnych.

W opracowaniu przyjeto szerokg definicje branzy, obejmujgcg dziatalnos¢: centréw ustug
wspolnych (SSC), firm swiadczacych ustugi outsourcingu proceséw biznesowych (BPO)
oraz outsourcingu IT (ITO) a takze centréw badawczo-rozwojowych (R&D). Poszczegdlne
podmioty przyporzadkowano do podstawowych typéw centréw ustug (BPO, ITO, SSC, R&D)
na podstawie dominujgcego profilu ich dzialalnosci.

Waznym elementem projektu zwigzanego z przygotowaniem niniejszej publikacji byto
skierowanie ankiety do centréw ustug funkcjonujgcych w Polsce. Kwestionariusz wypel-
nilto 102 respondentéw reprezentujgcych inwestoréw z réznych miast, co pozwolilo na
uzyskanie informacji o 140 centrach ustug zatrudniajgcych tgcznie ponad 54 000 oséb.
Liczba centrow, o ktérych uzyskano informacje wynika z faktu zastosowania w publikacji
kryterium geograficznego. Poszczegoélne lokalizacje centréw ustug sg bowiem uznawane
za odrebne jednostki analityczne, jesli znajdujg sie w réznych miejscowosciach (aglome-
racjach). Informacje uzyskane dzieki ankiecie wzbogacity baze danych o sektorze oraz
pozwolitly na wykonanie zbiorczych opracowan statystycznych dotyczacych biezacej
dzialalnosci omawianych podmiotéw (analizy tematyczne).

Pragniemy podziekowa¢ wszystkim przedstawicielom firm oraz instytucji, ktérzy poswie-
cili swoj czas na wypelnienie ankiet lub przygotowanie informacji wykorzystanych na
potrzeby niniejszej publikac;ji.

" Wszelkie dane liczbowe na temat zatrudnienia oraz liczby centréw ustug przedstawione w niniejszym rozdziale
raportu dotyczg podmiotéw z kapitatem zagranicznym.
2Dane aktualne na 30.04.2014



Rycinal



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce ]
Charakterystyka sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Trojmiasto (@K

13 Szczecin

Warszawa

Wrocltaw

. Czestochowa ‘ Kielce
Wzrost zatrudnienia (%)

@ Krakow ‘ Rzeszow,
Bielsko-Biata
[04.2013-04.2014]

. 10-15% ‘ 15-20% . >20%

Wybrane inne miasta .l 0 Zatrudnienie w centrach ustug
z zagranicznymi centrami ustug ’ z kapitatem zagranicznym (w tys.)

Liczba centréw ustug
z kapitatem zagranicznym

85

A 3570 o Rycina 2
) 15-20 Gtowne osrodki ustug biznesowych w Polsce (2014):
liczba centréow z kapitatem zagranicznym, zatrudnienie i jego zmiany

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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W Polsce funkcjonuje juz 470 centréw ustug z kapitatem zagranicznym, nalezacych do 325
inwestoréw i zatrudniajgcych 128 000 os6b. W dziesieciu najwiekszych osrodkach ustug
biznesowych? (Krakéw, Warszawa, Wroctaw, Tréjmiasto, £6dz, Aglomeracja katowicka, Poznan,
Bydgoszcz, Szczecin, Lublin) zatrudnionych jest tgcznie 95% wszystkich pracownikéw centrow
ustug z kapitatem zagranicznym w Polsce.

Najwiekszym zatrudnieniem charakteryzuje sie Krakéw, w ktérym zagraniczne centra ustug
zatrudniajg 30,6 tys. 0s6b, co stanowi 24% og6tu pracownikéw w Polsce.

Inne miasta

Krakow
12%
24%
Poznan
6%
Aglomeracja
katowicka
8%
Warszawa
17%
Tréjmiasto Wroclaw
9% 16%
Rycina 3 B «akow B :odz
Udziat poszczegoélnych osrodkéw w ogélnym zatrudnieniu . )
w zagranicznych centrach ustug w Polsce (2014) Bl warszawa Bl Aglomeracja katowicka
Zrodto: opracowanie wtasne ABSL B woctaw B roznani
. Tréjmiasto . Inne miasta

3 Nalezy uscisli¢, ze jednostka analityczna w raporcie sg aglomeracje. Przyktadowo: Krakéw analizowany jest
tacznie z podmiejskim Zabierzowem, a Tréjmiasto jako Gdansk, Gdynia i Sopot. Na pozycje Aglomeracji katowickiej
w poszczegdlnych zestawieniach sktadaja sie dane centréw ustug funkcjonujgcych w: Katowicach, Gliwicach,
Sosnowecu, Rudzie Slaskiej, Tychach i Dgbrowie Gérnicze;.
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Rycina 4 == Zatrudnienie

Zmiany zatrudnienia w sektorze nowoczesnych
ustug biznesowych
Zrédto: opracowanie wiasne ABSL == Prognoza zatrudnienia - scenariusz posredni
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Rycina 5 . Zatrudnienie [01.2012]

Zatrudnienie w centrach ustug z kapitatem zagranicznym
w najwiekszych osrodkach ustug biznesowych

w Polsce wraz z jego wzrostem od poczatku 2012 roku
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

. Wzrost zatrudnienia od poczatku 2012 roku
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Od poczatku 2012 roku zatrudnienie w sektorze w kazdym z siedmiu najwiekszych osrodkéw
ustug biznesowych wzrosto o co najmniej 40%. Najwiekszy wzrost zanotowano we Wroctawiu
(68%), Krakowie (59%) i todzi (57%). Najwieksza liczba nowych miejsc pracy w tym okresie
powstata w Krakowie (11,4 tys.) i we Wroctawiu (8,3 tys.).

Biorgc pod uwage poszczegdlne typy centrow ustug, najwiecej jest w Polsce centréow ustug
wspolnych - SSC (165). Zatrudniajg tgcznie 44,1 tys. oséb. W 113 centrach badawczo-rozwojo-
wych (R&D) pracuje 21,6 tys. oséb, a w 109 centrach BPO — 33,7 tys. Zatrudnienie w sektorze
uzupetniajg grupa 21,1 tys. oséb pracujgcych w 73 centrach ITO oraz 7,7 tys. w 10 pozostatych
centrach ustug biznesowych, ktére trudno jednoznacznie przypisa¢ do wyréznionych

w raporcie typow.

Zatrudnienie Liczba centréow
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Rycina 6 . Zatrudnienie . Liczba centréw
Liczba centréw ustug oraz ich zatrudnienie w podziale

na typy centrow

UWAGA: Poszczegdlne podmioty przyporzadkowano do podsta-

wowych typow centréw ustug (BPO, ITO, SSC, R&D) na podstawie

dominujgcego profilu ich dziatalnosci.

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL



Katowice - dla odmiany d |

Katowice - stolica Wojewédztwa Sigskiego - lezg w jednym z najgesciej zaludnionych
regionéw Europy. Aglomeracja katowicka to ponad 2 miliony mieszkarncow.
Korzystny kiimat dla inwestycji w Katowicach wynika z nastepujgcych unikainych

przewag konkurencyjnych: K H T 0 W I C E

dla odmiany

115 000 studentow w Metropolii Silesia,

29 uczelni wyzszych,

dostepu do 3 miedzynarodowych lotnisk,

najlepiej rozwinietej sieci drég,

ulgi w podatku CIT w ramach KSSE,

zachet inwestycyjnych: wsparcia w procesie rekrutacji, udostepnienia pomieszczen
szkoleniowych, wsparcia marketingowego, mozliwosci dopasowania transportu
publicznego, pomocy z Powiatowego Urzedu Pracy oraz zwolnien z podatku od
nieruchomosci.

Katowice sg idealnym miejscem dla nowych projektéw
inwestycyjnych i zostaty docenione przez wiele firm z sektora
nowoczesnych ustug biznesowych: IBM, Capgemini, Kroll
Ontrack, Steria, Ericsson, Rockwell Automation, Mentor
Graphics czy PwC. W samym tylko 2013 r. miasto zostato
nagrodzone jako ,,Newcomer City of the year” podczas gali
»0utsourcing and Shared Services Awards”; ,,Miasto Przyja-
zne Inwestorom” podczas Prime Property Prize 2013 oraz
w 2014 r. ,,City Outsourcing Star” podczas Outsourcing Stars
2013. Ponadto w 2014 r. Katowice zostaty docenione
w ramach prestizowego rankingu ,Europejskie miasta
i regiony przysztosci 2014/15” przygotowywanego przez fDi
Magazine. Katowice zajety 9. pozycje w Europie wsréd
duzych miast pod wzgledem atrakcyjnosci inwestycyjnej.

www.invest.katowice.eu
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1.2 | Rozwoj sektora nowoczesnych
uslug biznesowych w Polsce

Do 2004 roku (wtgcznie) w Polsce powstato 91 centréw ustug z kapitatem zagranicznym.

W 2007 roku funkcjonowato ponad 200 centréw, a w 2010 roku juz 300. Rok 2012 pozwolit
na osiagniecie liczby ponad 400 tego rodzaju podmiotéw. Obecnie w Polsce funkcjonuje juz
470 centréw ustug z kapitatem zagranicznym (stan na 30.04.2014).

Rok 2012 byt rekordowy pod wzgledem liczby nowo utworzonych centréw ustug z kapitatem
zagranicznym w Polsce - powstato ich w tym okresie az 59. Od poczatku 2013 roku funkcjonowa-
nie rozpoczeto 66 nowych centréw z kapitatem zagranicznym — 46 z nich w 2013 roku, a kolejne
20 juz w pierwszych kilku miesigcach 2014 roku.

Najwiecej nowopowstatych jednostek (2013-2014) otwarto w Krakowie (14), Wroctawiu (11)

i Poznaniu (8). Zdecydowana wiekszo$¢ utworzonych od poczatku 2013 roku centréw (60%)

to inwestycje nowych graczy - podmiotéw zagranicznych dopiero wchodzgcych na polski rynek
ustug biznesowych, nie posiadajgcych wczesniej swoich centréw w Polsce. Mozna przy tym
szacowac, ze wygenerowaty one dotychczas 25% nowopowstatych (2013-2014) miejsc pracy.
Za dominujgca czes$¢ wzrostu zatrudnienia (75%) odpowiadajg podmioty prowadzace dziatal-
nos$¢ w Polsce przed 2013 rokiem.
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Rycina 7 . Liczba centréw

Liczba centréw ustug z kapitatem zagranicznym
w poszczego6lnych latach oraz jej wzrost
Zrédto: opracowanie wlasne ABSL * Stan na 30.04.2014

. Nowe centra ustug utworzone w poszczegélnych latach
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Tabelal
Przyktady nowych inwestycji w gtéwnych osrodkach ustug biznesowych w Polsce (2013-2014)

Lokalizacja Wybrane nowe centra

Krakow GE Healthcare, Lundbeck, RWE, Samsung

Wroctaw Merck, Parker Hannifin, Unic Group, Viessmann

Poznan DFDS, Mars, Newell Rubbermaid, Propex

Tréjmiasto Competence Call Center, Kemira, Powel AS, ThyssenKrupp
todz Clariant, McCormick, Veolia, Samsung

Aglomeracja katowicka IBM, Sii, PERFORM

Warszawa Linklaters, Procter & Gamble, TNT Express

Szczecin Netto, Genpact, Mobica

Lublin Convergys, Mobica, Sii

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL

Centra ustug z kapitatem zagranicznym zlokalizowane w Polsce zatrudniajg przecietnie

273 osoby*. Warto$¢ ta z roku na rok wzrasta (w sumie o 33 osoby od poczatku 2012 roku).
Srednia deklarowana docelowa wielko$é zatrudnienia nowopowstatych centréw (2013-2014)
jest nizsza i miesci sie w przedziale 150-200 oséb. Nie mozna jednak zapominaé, ze w znacznej
czesci przypadkéw ma miejsce pézniejsze zwiekszenie zatrudnienia w poréwnaniu do wcze-
$niej przyjetych przez inwestoréw zatozen.

W Polsce dziata 28 centréw ustug zatrudniajgcych co najmniej 1000 0s6b (6% ogdlnej liczby
centréw z kapitatem zagranicznym). tacznie zatrudniajg prawie 50 tys. os6b, co stanowi 38%
catkowitego zatrudnienia w sektorze.

Warto dodaé, ze wzrost zatrudnienia do konca 2015 roku
deklaruje az dziewie¢ na dziesieé analizowanych centréw ushug.

Wyniki ankiety ABSL wskazujg, ze 90% os6b pracujgcych w centrach ustug zatrud-
nionych jest na peten etat (umowa o prace). Wskaznik ten jest wyzszy w centrach
z kaptatem zagranicznym niz w polskich podmiotach. Jego wysokos$¢ zalezy od
wielu czynnikéw, w tym typu centrum oraz rodzaju $wiadczonych ustug.

4Mediana wynosi 122 osoby
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Rycina 8 . Liczba centrow . Zatrudnienie
Liczba centrow ustug w Polsce oraz ich zatrudnienie wg przedziatéw
Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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Rycina 9 . Liczba centréw
Liczba centréw ustug z kapitatem zagranicznym w najwiek-
szych osrodkach ustug biznesowych w Polsce wraz z nowymi
centrami, ktore rozpoczety dziatalnosé¢ w latach 2013-2014
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

. Nowe centra ustug utworzone w latach 2013-2014



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Szczecin\O

Bydgoszcz O

Poznan O

rOjmiasto O

Lodz O

Warszawa O

Charakterystyka sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Lublin O

17

Grant Thornton

Jerénimo Martins

Colgate Palmolive
Services Poland

Kennametal

Contract Administration

Lorenz Snack-World

Goldman Sachs

MAN

HP

Mars

McKinsey

Jones Lang LaSalle
Group Services

Newell Rubbermaid

Linklaters

Propex

Lionbridge

Roche

Mercer

Sii

Mettler-Toledo

Unilever

Opus Capita

Wikia

Pandora

Szczecin

Procter & Gamble

Genpact

ProService AT

Convergys

Coloplast

Royal Bank of
Scotland (RBS)

Metro Services

Schneider Electric

Stanley Black & Decker

Mobica Teleperformance
Netto TNT Express
Unicredit UCMS Group
Tréjmiasto Wincor Nixdorf
Arla Foods Xerox Business Services
Bayer Wroclaw
Competence Call Center Becton Dickinson
Compuware BNY Mellon

First Data Capgemini
Geoban Credit Suisse
Intel Dolby

Jeppesen EY

Kemira Google
Lufthansa Systems HP (Global

Metsa Group

e-Business Operations)

Powel AS

Sony Global Business
Services

IBM Global Services
Delivery Centre

McKinsey

Thomson Reuters

Merck

ThyssenKrupp

Transcom

Nokia Solutions
and Networks

WNS Global Services

Parker Hannifin

Aglomeracja Capgemini Lublin
katowicka Capita Convergys
ArcelorMittal CH2M Hill Genpact
Capgemini Cisco Mobica
Contact Center Delphi Poland Orange
IBM £ Sii
ING Services Poland E:::,t\;osluxt Lodz
; stems
ista c I y Clariant
uroclear
Kroll Ontrack Fujitsu Technology
Mentor Graphics GE Healthcare Solutions
NGA Human Resources HCL Poland GE Power Controls
Oracle Heineken Infosys
PERFORM Herbalife McCormick
PWC Hitachi Data Systems Nordea
Rockwell Automation HSBC Rule Financial
Saint-Gobain ELEIO Samsung
i International Paper SouthWestern
S Lufthanga (Airline Takeda
: Accounting Center)
Unilever Tate & Lyle
; Lundbeck
Wipro TomTom
Luxoft Vool
eolia
Bydgoszcz MESP Central Europe
Alcatel-Lucent Poznan

Motorola Solutions

Warszawa

Qatar Airways

Accenture

QIAGEN

Acxiom

Ruukki

AVON

Siemens

Baker Tilly Poland

Tieto

BNP Paribas

Unic Group

Citi Service Center

Viessmann

Coca Cola Poland Services

Volvo

Atos Philip Morris International arvato Poland
Mobica R.R. Donnelley Bridgestone
Teleplan Rolls-Royce Carl Zeiss
Krakow RWE Carlsberg

ACS a Xerox Company Sabre CenturyLink
Alexander Mann Solutions Samsung Ciber

Amer Sports Serco Dalkia Services
Amway Shell Shared Service DFDS

Aon Hewitt Centre Krakéw Duni

Asea Brown Boveri (ABB) State Street Ikea

Brown Brothers UBS Franklin Templeton

Harriman (BBH)

GlaxoSmithKline Services

Rycina 10

Lista wybranych centréow ustug z kapitatem

zagranicznym w Polsce

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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1.3

1%

Rycina 11
Struktura zatrudnienia centréw ustug w podziale na obstugiwane procesy
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (n=37 680)

Rodzaj i zasieg geograficzny uslug
swiadczonych przez centra

Rynek ustug biznesowych w Polsce charakteryzuje sie bardzo duzg
ROZNORODNOSCIA,. Centra obstugujg szeroki wachlarz procesow dla
klientéw z calego swiata. Zdecydowana wiekszos¢ podmiotéw swiad-
czy ustugi w zakresie co najmniej kilku proceséw biznesowych.

Wyniki dotyczgce zmian w zakresie swiadczonych ustug, ktére miaty miejsce w okresie

od 2010 do 2014 roku wskazuja, ze dominujaca czes¢ analizowanych podmiotéw (87%) rozsze-
rzyta w ostatnich latach zakres swiadczonych przez siebie ustug. Ponadto w 92% centréw
wzrést stopien zaawansowania obstugiwanych proceséw, w zdecydowanej wiekszos$ci znaczg-
co. Wyniki analizy planéw centréw wskazuja, ze wyrazna wiekszo$¢ badanych podmiotéw
(81%) zadeklarowata rozszerzenie zakresu swojej dziatalnosci w najblizszych dwéch latach.

11%

=

IT Processes

Finance & Accounting (F&A)

Banking, Insurance,
Financial Services (BIFS)

Customer Operations

HR Processes

Supply Chain Management
(Plan to Deliver)

Project Management
Marketing

Document Management

Procurement

Inne procesy
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F&A - Accounts Payable

F&A - General Ledger & Reporting

F&A - Accounts Receivable

F&A - Travel & Expenses

F&A - Master Data Management

F&A - Business Controlling

F&A - Treasury

Procurement

HR - Recruitment

HR - HR Administration & Reporting

HR - Payroll

HR - Compensation & Benefits

Other HR processes

Document Management

Marketing

Customer Operations - Customer Helpdesk

Customer Operations - Fulfillment

Customer Operations - Sales & Account Mgmt Support
Legal Processes

Knowledge Management

IT-IT Service Desk

IT - Application Lifecycle Management

IT - Infrastructure Management

IT - Incident Management

IT - Request Fulfillment

IT - Problem Management

IT-ITIL Management

IT - Access Management

Other IT services

Project Management

Business Transformation

Supply Chain Management (Plan to Deliver)

Banking, Insurance, Financial Services (BIFS): Banking
Banking, Insurance, Financial Services (BIFS): Capital Markets
Banking, Insurance, Financial Services (BIFS): Insurance

Inne procesy

Rycina 12
Procesy obstugiwane w centrach ustug w Polsce

]
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Udziat centréw obstugujacych poszczegodlne procesy

10%
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20%

30%

28%
28%

31%

32%

32%

30%

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikow ankiety skierowanej do centrow ustug (n=97)
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Prawie wszystkie badane centra (dziewie¢ na dziesie¢) $wiadczg ustugi dla klientow

z Europy Zachodniej. Oczywiscie dotyczy to zaréwno klienta zewnetrznego, jak i wewnetrz-
nego (korporacje macierzyste). Podmioty dziatajgce w Polsce obstugiwane sg przez 63%
analizowanych centréw, a ustugi na rzecz przedsiebiorstw z Europy Srodkowo-Wschodniej
$wiadczy 60% badanych jednostek. Udziat centréw obstugujgcych firmy z pozostatych
obszaréw jest juz zdecydowanie nizszy. Przytoczone wyniki wyraznie wskazujg, ze sektor
nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce jest wyspecjalizowany w obstudze podmiotéw
z krajow europejskich. Zasieg geograficzny ustug $wiadczonych przez centra obejmuje
najczesciej dwa lub trzy z analizowanych obszaréw. Co ciekawe, 8% analizowanych centréw
dziata w skali globalnej, na rzecz podmiotéw ze wszystkich wyszczegélnionych obszaréw.
Dla zdecydowanej wiekszosci centrow (68%) gtéwnym obszarem $wiadczenia ustug jest

Europa Zachodnia.

60%
38%
63%
Europa Srodkowo-
Ameryka -Wschodnia
Polnocna Polska
90%
Europa 25%
Zachodnia
Azja, Australia
0,
33} . ..1Oceania
16%
Bliski Wschod
i Afryka
Ameryka
Potudniowa
Rycina 13

Zasieg geograficzny ustug swiadczonych przez centra z kapitatem zagranicznym w Polsce
Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na postawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (n=107)
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Szczecin

Szczecin is a city open
for science, entrepreneurship
and investors.

Itis also a dynamic center

of IT services. The development

possibilities of the city are caused

by its transborder and ideal for logistics

location, its scientific and academic potential as well

as by cooperation with its neighbors. These assets create » I NVEST
natural opportunities for placing centers of modern services

[ ) [}
(BPO and SSC) and for progressing innovative technologies. I n S Z C Z e C I n

Szczecin is one of leading Polish cities when it comes to supporting the business. Szczecin sets a goal of supporting
entrepreneurs who are interested in locating investments in the city. Investors are provided with information
and an assistance regarding investment procedures. They can also make use of other ways of the support, which helps
with starting and advancing the business in Szczecin, such as: income tax exemptions, low costs of running
the business within the EURO-PARK MIELEC Special Economic Zone, credits guarantees and credits for entrepreneurs.
The base of the economic development and competitiveness of Szczecin are modern technologies and an innovation
ability. That is why the city invests in science - research centers and the institutions of business environment. Szczecin
is a city of young and active people, who can communicate in foreign languages. The intellectual capital of the city
is built by more than 48 000 students and 13 200 graduates yearly, for example in computer science, mechatronics
or nanotechnology. The city that has Polish and German history unites three elements - water, greenery and buildings
into a unique integrity, which is very attractive from the tourism perspective. The character of a port city, which
is historically connected with the sea, harmonizes with one of the most important for the city development sectors:

the renewable energy.

The current resources of commercial buildings in Szczecin are approximately 145 000 m2. Additional 65 000 m
- of modern office space of the A class will be constructed in the near future. The Fitch Rating company, which is one
of the biggest and most reputable rating agencies in the world, granted the City of Szczecin the BBB+ rating

(as for VIl 2013). The rating describes the stable financial policy and high standards of financial

management in the city.
The huge potential, beneficial conditions for investments and entrepreneurs-friendly

climate - these are the main characteristics mentioned by the international companies

that choose Szczecin as the place for their investments.

Discover _ Szczecin for good

WWW.Szczecin.eu

szczecin prOJECt

www.invest.szczecin.eu
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1.4

Ustugi finansowe (bankowe, ubezpieczeniowe, inwestycyjne)

Produkcja towaréw przemystowych i konsumenckich

Technologie i Telekomunikacja

Ustugi konsumenckie (w tym handel i dystrybucja)

Energia, ustugi komunalne (media), surowce i pétprodukty

Ochrona zdrowia

Sektor publiczny

Inne branze

Rycina 14

Struktura branzowa firm obslugiwanych
przez centra ustug zlokalizowane w Polsce

Wyniki przeprowadzonej analizy wskazujg, ze badane centra ustug w Polsce najczesciej
zajmujg sie obstugag podmiotéw z sektora finansowego (Rycina 14). Na ich rzecz pracowato
co drugie centrum ustug. Kolejne miejsca zajmujg branze takie jak: produkcja towaréw
przemystowych i konsumenckich (39% wskazan) oraz technologie i telekomunikacja (38%).

0 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Udziat centréw $wiadczacych ustugi na rzecz poszczegélnych branz

Struktura branzowa firm (klienci zewnetrzni i wewnetrzni) obstugiwanych przez centra ustug zlokalizowane w Polsce
Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na postawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (n=96)

Na Rycinie 15 zaprezentowano strukture zatrudnienia centréw ustug, w podziale na branze
ich klientéw (zewnetrznych i wewnetrznych). Zestawienie oparto na odpowiedziach firm
zatrudniajgcych tacznie 44 236 oséb. Najwiekszym udziatem w strukturze zatrudnienia
analizowanych podmiotéw odznaczajg sie takie branze jak: technologie i telekomunikacja,
produkcja towaréw przemystowych i konsumenckich oraz ustugi finansowe (gtéwnie
bankowe). Na rzecz kazdej z nich pracuje ponad 20% zatrudnionych w badanych centrach.
Ustugi dla pozostatych, niewymienionych na wykresie branz swiadczy 14% pracownikéw
centrow. Klientami (wewnetrznymi lub zewnetrznymi) analizowanych podmiotéw sg w tym
przypadku m.in. firmy zajmujgce sie ustugami prawnymi, konsultingowymi, marketingiem.
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Inne branze
14%

. Technologie
Sektor publiczny i Telekomunikacja
1% 242%

Ochrona zdrowia

4%

Energia, ustugi
komunalne (media),
surowce i péiprodukty

5%

Uslugi konsumenckie
(w tym handel i dystrybucja)
9% Produkcja towaréw
przemystowych
i konsumenckich

22%

Ustugi finansowe (bankowe,
ubezpieczeniowe, inwestycyjne)

21%

Technologie i Telekomunikacja

Rycina 15

Struktura zatrudnienia centréw ustug, w podziale na
branze ich klientéw (zewnetrznych i wewnetrznych)
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na postawie wynikéw
ankiety skierowanej do centréw ustug (n=44 236)

Produkcja towaréw przemystowych i konsumenckich

Ustugi finansowe (bankowe, ubezpieczeniowe, inwestycyjne)
Ustugi konsumenckie (w tym handel i dystrybucja)

Energia, ustugi komunalne (media), surowce i pétprodukty
Ochrona zdrowia

Sektor publiczny

Inne branze
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1.5 | Jezyki, w ktorych centra swiadcza ushugi

Ustugi wykonywane w centrach w Polsce swiadczone sg juz w 40 jezykach. Jezykiem,

w ktérym najczesciej obstuguje sie klientdw jest angielski — wszyscy respondenci zadekla-
rowali jego uzycie podczas $wiadczenia ustug w centrach. Na kolejnych miejscach znalazty
sie: jezyk niemiecki, ktéry wykorzystuje sie w 74% badanych podmiotéw oraz polski, w ktérym
ustugi wykonuje 70% centrow. Generalnie, osiem najpopularniejszych jezykéw jest wykorzy-
stywanych w co najmniej 1/3 centréw (Rycina 16). Warto réwniez doda¢, ze wsrod jezykéw
wykorzystywanych w centrach, niewymienionych osobno na wykresie sg na przyktad: japoni-
ski, koreanski czy wietnamski.

Centrum ustug zajmujace pierwszg pozycje pod wzgledem liczby jezykéw, w ktérych swiad-
czone sg ustugi — wykorzystuje ich az 32. Nalezy doda¢, ze duza liczba uzywanych jezykéw
charakteryzuje gtéwnie wieksze z centréw, $wiadczgce szeroki zakres ustug. Zdecydowanie
mniej jezykdw wykorzystywanych jest w wiekszosci wysoko wyspecjalizowanych centréw,
gtéwnie o profilu ITO lub R&D.

100%
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80%
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60%
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Rycina 16

Jezyki uzywane w centrach ustug w 2014 roku
Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na postawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (n=107)
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1. | Swiadczenia pozaplacowe
oferowane przez centra ustug

Przeprowadzona analiza wykazata, ze prawie wszystkie badane centra oferujg swoim pracow-
nikom dodatki pozaptacowe. W wiekszosci z nich funkcjonuje po kilka dodatkéw (zazwyczaj

4 do 5) do wyboru przez pracownikéw. W centrach deklarujgcych mozliwo$¢ skorzystania

z przywilejéow pozaptacowych najczesciej oferowanym dodatkiem jest pakiet medyczny

(88% analizowanych podmiotéw). W 85% centréw pracownicy moga skorzystac z kart
rabatowych typu Benefit, a w 84% z dofinansowania kurséw jezykowych. Nalezy podkresli¢,

ze mozliwos¢ skorzystania z niektérych przywilejéw pozaptacowych jest czasami uzalezniona
od stanowisk zajmowanych przez pracownikéw.
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Rycina 17

Swiadczenia pozaptacowe oferowane przez centra ustug w 2014 roku
Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na postawie wynikow ankiety skierowanej do centrow ustug (n=101)
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1.7 | Pozostale charakterystyki branzowe

Liczba centréw

160
\ )

) 325

60

inwestorow z

Rycina 18
Kraje pochodzenia centréow ustug
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

. USA . Francja . Wielka Brytania . Niemcy . Szwajcaria . Szwecja . Indie . Inne panstwa

Rycina 19
Zatrudnienie w centrach ustug w podziale na kraje kraje pochodzenia kapitatu
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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Przecietne zatrudnienie w centrach ustug
) w gtéwnych osrodkach ustug dla biznesu w Polsce
. POkl 2 Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
Udziat w zatrudnieniu
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Zatrudnienie w centrach ustug BPO, ITO, SSC, R&D z kapitatem zagranicznym w Europie Srodkowo-Wschodniej

Rycina 21

Polska jako lider zatrudnienia w ustugach biznesowych

*szacunek ABSL (2014) w Europie Srodkowo-Wschodniej
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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Rycina 23
Modele rozliczen w centrach ustug biznesowych w Polsce
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na postawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (n=94)
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Rycina 24

Analiza struktury kosztow operacyjnych
10% centrow ustug w Polsce

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na postawie
wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (n=57)
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Centra ustug (BPO, ITO, SSC, R&D) z kapitatem polskim

W niniejszym rozdziale zawarto oméwienie wybranych, interesujgcych przyktadéw dziatalnosci
realizowanych w centrach ustug z kapitatem polskim.

Grupa kilkudziesieciu czotowych centréw z polskim kapitatem - outsourcingowych (BPO, ITO),
ustug wspolnych (SSC) oraz badawczo-rozwojowych (R&D) - zatrudnia tgcznie ponad 50 tysiecy
osob. W zaleznosci od przyjetych kryteriéw doboru firm pod wzgledem profilu dziatalnosci i wiel-
kosci przedsiebiorstw, w szczegélnosci w kontekscie dziatalno$ci outsourcingowej, mozna rozpa-
trywac ten rynek znaczgco szerzej. Uwzgledniajgc m.in. liczne wewnetrzne centra obstugi klienta
oraz wszelkie ustugowe dziatalnosci outsourcingowe (niekoniecznie wykonywane w typowych
centrach ustug), wielko$¢ krajowego sektora nowoczesnych ustug dla biznesu czyli zatrudnienie
w firmach z kapitatem polskim, mozna juz szacowaé na ponad 200 tysiecy pracownikow.

Rynek polskich centréw outsourcingowych charakteryzuje dynamiczny rozwéj. W ostatnich
trzech latach dokonato sie na nim wiele przeje¢ i fuzji. Dzieki obecnosci duzych grup kapitato-
wych polskie firmy sg w stanie zaoferowa¢ kompleksowe i komplementarne rozwigzania dla
najwiekszych firm nie tylko w Polsce, ale i zagranica. Niektdre z centréw ustug budujg swoje
strategie wytgcznie w oparciu o rozwdj na pozakrajowych rynkach zbytu.

Wedtug badan Instytutu Outsourcingu wykonanych przez Millward Brown SMG / KRC dynamika
rozwoju polskiego rynku outsourcingu jest stabilna i wynosi okoto 15 procent rocznie'.

Rozwojow1 polskich przedstawicieli sektora nowoczesnych
ustug biznesowych sprzyja obecnos¢ zagranicznych centrow
ustug. Pomiedzy oboma grupami podmiotow nastepuje
bowiem wzajemna wymiana wiedzy 1 specjalistow.

Skale dziatalnosci polskich centréw outsourcingowych dokumentuje zasieg obstugiwanych
rynkéw zbytu. Ponad 81% krajowych firm outsourcingowych obok polskich obstuguje réwniez
zagranicznych klientéw?. Dywersyfikacja rynkéw zbytu jest korzystna dla firm, gdyz sprzyja
rozwojowi i stabilizuje ich dziatalno$¢ operacyjna.

" Polski rynek BPO jest wart prawie 4 miliardy ztotych, 2011,
www.instytut-outsourcingu.pl/raporty-i-badania,polski-rynek-bpo-jest-wart-prawie-4-miliardy-zlotych.html.
2 Polski rynek BPO jest wart prawie 4 miliardy ztotych, 2011,
www.instytut-outsourcingu.pl/raporty-i-badania,polski-rynek-bpo-jest-wart-prawie-4-miliardy-zlotych.html.
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Wsréd polskich firm outsourcingowych (BPO) wielkoscig i kompleksowo$cia dziatania
wyréznia sie OEX Business Services. Firma skanuje rocznie 36 min stron dokumentéw,
aw archiwach zarzgdza 300 kilometrami biezgcych dokumentéw. Ustugi oferowane przez
te spotke obejmuja: obstuge kancelarii, elektroniczng archiwizacje dokumentéw, rejestra-
cje danych w systemach klienta, ustugi w zakresie elektronicznego obiegu dokumentdw,
zarzadzanie dokumentami papierowymi, doradztwo w zakresie proceséw back-office oraz
obiegu dokumentéw i informacji. Wsréd klientéw OEX Business Services sg najwieksze
przedsiebiorstwa branzy telekomunikacyjnej (m.in. Netia - obstuga proceséw back-office
dla sieci sprzedazy), bankowej (Bank Millenium, ING Bank Slgski — obstuga kancelaryjna
bankoéw), ubezpieczeniowej (ustugi rebrandingu zewnetrznego sieci placéwek i oddziatéow
terenowych dla duzej liczby firm sektora), produkcyjnej i handlowej. OEX Business Services
oferuje réwniez outsourcing proceséw wsparcia sprzedazy i marketingu. Grupa obstuguje
ponad 1,2 tys. no$nikéw outdoor, ponad 500 klasycznych sklepéw oraz 100 duzych i 250
matych e-sklepéw. Ponadto OEX Business Services dysponuje ponad 700 stanowiskami
call contact centre i wykonuje 20 milionéw potgczen telefonicznych w ciggu roku.

Grupa Arteria oferuje petny model ustug outsourcingowych. Jej oferta skierowana jest do
klientéw korporacyjnych i obejmuje: obstuge i utrzymanie klienta z zastosowaniem multi-
medialnego contact center, sprzedaz przez telefon oraz za posrednictwem sieci dystrybucji

i sieci sprzedazy, wsparcie technologiczne i operacyjne, w tym zarzgdzanie dokumentami

i ustugami back-office, dostarczanie specjalistycznych systemow IT, doradztwo operacyjne

i projektowanie procesoéw biznesowych oraz realizacje kampanii marketingowych, programoéw
lojalnos$ciowych, itp.2. Grupa Arteria dysponuje contact center, prowadzgcym operacje w czte-
rech centrach ustug (Ruda Slagska (2), Warszawa, Sosnowiec), majgcym do dyspozycji 1 100
stanowisk telemarketingowych*. Postepuje zwtaszcza inwestycja w Sosnowcu, gdzie w nowo
tworzonym centrum ustug telemarketingowych zatrudnienie ma znaleZ¢ blisko 1 000 oséb.
Do najwazniejszych klientéw obstugiwanych przez Arterie w obszarze ustug call center naleza-
ty kontrakty z firmami z telekomunikacyjnego oraz doméw wydawniczych®.

Zatrudniajacy ponad 800 oséb Target BPO Polska oferuje ustugi outsourcingu sprzedazy, ksie-
gowosci, controllingu finansowego oraz kadr i ptac. Specjalizuje sie w tworzeniu i zarzagdzaniu
strukturami sprzedazy w sektorze FMCG i ustug®. Firma obstuguje ponad 70 tysiecy sklepéw
w catej Polsce. Klientami Target BPO sg duze koncerny, m.in. Polkomtel (obstuga sprzedazy
pre-paid), Mars (obstuga sieci sprzedazy), FoodCare i Tchibo. Od pieciu lat firma oferuje swoje
ustugi ksiegowe takze na rynku skandynawskim’.

¢ Jednostkowy raport roczny z dziatalnos$ci Arteria S.A na dzieri i za rok obrotowy zakoriczony 31 grudnia 2013 roku, 2014.
4 Jednostkowy raport roczny z dziatalno$ci Arteria S.A na dzien i za rok obrotowy zakoriczony 31 grudnia 2013 roku, 2014.
5 Jednostkowy raport roczny z dziatalnosci Arteria S.A na dzieni i za rok obrotowy zakoriczony 31 grudnia 2013 roku, 2014.
6 Target BPO, 2014, www.targetbpo.pl.
7 Target BPO, 2014, www.targetbpo.pl.
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Data Contact jest dostawcg ustug call i contact center — firma zatrudnia 800 pracownikéw

w czterech lokalizacjach. W poréwnaniu z innymi podmiotami firma odznacza sie bardzo dtugg
historig i do$wiadczeniem rynkowym (ponad 18 lat). Data Contact wykazuje duzg aktywnos$é

w zakresie obstugi rynkéw poza Polska. Na potrzeby Wizz Air Data Contact stworzyta Centrum
Obstugi Klienta w zakresie rezerwacji i sprzedazy biletéw lotniczych, udzielania informacji

na temat lotéw i obstugi e-maili (m.in. z reklamacjami). Obstuga jest wykonywana w 10 jezy-
kach: polskim, angielskim, niemieckim, czeskim, totewskim, wtoskim, francuskim, butgarskim,
serbskim, hiszpanskim. Dedykowany 30-osobowy zespét pracownikéw Data Contact pracuje
siedem dni w tygodniu i obstuguje zgtoszenia dla niemieckich tytutéw wydawnictwa AZ Direkt®.

Dynamicznie rozwijajgca sie Grupa Casus Finanse juz od 2007 roku zajmuje sie zarzadzaniem
naleznos$ciami, specjalizujgc sie w dziedzinie informacji gospodarczej, monitoringu naleznosci
i windykacji naleznosci zaréwno na terenie kraju, jak i za granicg. W ramach grupy funkcjonuja
spotki: Casus Finanse, Casus Detektyw, Casus Zarzycka & Wspdlnicy Kancelaria Prawna oraz
BPO Management (oferujgca ustugi call center, zarzagdzani korespondencja seryjng i proce-
sami kadrowo-ptacowymi). Dzieki komplementarnej specjalizacji spotek grupa oferuje petng
obstuge obszaru zarzgdzania wierzytelno$ciami w firmie - od monitoringu naleznosci, windy-
kacje polubowng, wywiad gospodarczy, po windykacje przedegzekucyjng i sgdowa. Grupa
Casus Finanse obstuguje ponad 700 krajowych i zagranicznych klientow®.

Business Support Solutions (BSS) nalezy do grupy Pelion Healthcare (d. Polska Grupa
Farmaceutyczna) i zatrudnia ponad 300 pracownikéw. Spotka zajmuje sie $wiadczeniem
ustug w zakresie rachunkowosci, finanséw, controllingu, rozliczer kadrowo-ptacowych, prawa
i podatkéw. BSS obstuguje ponad 200 spétek m.in. hurtownie i sp6tki detaliczne oferujace
produkty farmaceutyczne. Rosnie liczba obstugiwanych przez BSS podmiotéw spoza grupy
Pelion Healthcare. Podejmujgc wspétprace z klientami zagranicznymi, m.in. z Belgii i Holandii
BSS rozwija model outsourcingu miedzynarodowego'®.

Telmon swiadczy ustugi w zakresie wsparcia sprzedazy, budowy relacji z obecnymi klientami
oraz dziatan posprzedazowych. W ramach infolinii firma oferuje petny serwis informacyjny dla
klientow, obstuge reklamacji oraz systemy rezerwacji, zamoéwien. Klientami Telmon sg m.in.:
mBank, Benefia i Netia'.

Holicon oferuje ustugi z zakresu call i contact center (m.in. help desk), back office, marke-
tingu spersonalizowanego, centrum sprzedazy (m.in. cross selling, up selling), monitoringu
ptatnosci oraz rozwigzania IT. Firma posiada swoje centra operacyjne w Poznaniu i Ostrowie
Wielkopolskim. Klientami Holicon sg najwieksze polskie przedsiebiorstwa z branzy telekomu-
nikacyjnej, bankowej, energetycznej oraz motoryzacyjnej'2.

8 Call Center, Bazy danych, Telemarketing - DataContact, 2014, www.datacontact.pl.
9 Casus, 2014, casus.com.pl.

1 BSS Business Support Solution, 2014, www.bssce.com.

" Telmon, 2014, www.telmon.pl.

2Holicon Contact Center, 2014, www.holicon.pl.
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PIKA swiadczy szeroki zakres ustug w zakresie tradycyjnej archiwizacji informacji poczynajac,
automatyzacji proceséw biznesowych (digitalizacja dokumentéw), audytu przeptywu infor-
macji w firmie i wdrozen systeméw obiegu informacji. Klientami firmy PIKA sg m.in. Nordea,
Energa, Skanska, Bank BPH, Credit Agricole, Meritum Bank'.

Zatrudniajgcy ponad 1800 osdéb Ericpol dziata od 1991 roku. Firma oferuje outsourcing
zaawansowanych rozwigzan ICT i dostarcza rozwigzania dedykowane w obszarach telekomu-
nikacji, komunikacji M2M (machine to machine), aplikacji dla sektora medycznego, finanséw

i bankowosci. Na tle innych firm sektora Ericpol wyrdznia sie jako najwiekszy w kraju dostawca
rozwigzan i ustug IT dla telekomunikacji oraz lider w zakresie produkcji oprogramowania
dedykowanego (raport Teleinfo 500, 2013). Pod koniec 2013 roku Ericpol otrzymat nagrode
»Stawa Polski” — wyréznienie dla lideréw polskiego eksportu oraz nagrode dla najwiekszego
eksportera w branzy IT. Eripcol prowadzi swoja dziatalno$¢ réwniez zagranica, w Szwecji,

na Ukrainie i Biatorusi. Pod koniec 2013 roku firma zostata utytutowana mianem ,Dobrej Firmy
2013" i uznana za jedng z dwudziestu najlepiej rozwijajgcych sie i najbardziej innowacyjnych
przedsiebiorstw z Listy 2000 najwiekszych firm ,Rzeczpospolitej”*.

Future Processing zajmuje sie projektowaniem, implementacjg, testowaniem i integracjg
oprogramowania. Firma zaréwno $wiadczy ustugi outsourcingowe, jak i tworzy wtasne produk-
ty, ktére obejmujg m.in. zaawansowane algorytmicznie systemy obrazowania medycznego,
inteligentny monitoring wideo i inspekcje wizyjng, oprogramowanie akwizycji i analizy danych

w kontroli fizycznego dostepu i transporcie oraz narzedzia systemowe i aplikacje dla sektora
finansowego i ubezpieczen (np. system wyceny ubezpieczen dla irlandzkiej firmy Adran
Solutions)'®. Klientami Future Processing sa gtéwnie firmy i instytucje brytyjskie i amerykanskie.

Oferujgca outsourcing IT firma SMT Software dziata w siedmiu polskich miastach.
Przedsiebiorstwo posiada réwniez zagraniczne biura. Specjalizuje sie w outsourcingu specjali-
stow z zakresu IT, dedykowanych zespotow projektowych i catych projektéw informatycznych.
Ustugi sg oferowane w modelach onsite (praca wykonywane przez zesp6t firmy w siedzibie
klienta), offsite (zadania realizowane w siedzibie firmy) i mieszanym’®. SMT Software oferuje
rozwigzania dedykowane w zakresie mobilnych aplikacji, gier i serwiséw, portali internetowych,
intranetowych. Firma przeprowadza réwniez testy i audyty zaawansowanych rozwigzan
informatycznych. SMT Software posiada duza grupe klientéw, w ktérej znajdujg sie m.in.: firmy
sektora finansowego (m.in. Warta, Meridian Bank), logistyczne i transportowe (rozwigzania

w zakresie lokalizacji i monitoringu GPS, aplikacje mobilne) i spétki produkcyjne. W gronie
klientéw firmy znajdujg sie réwniez zagraniczne przedsiebiorstwa i instytucje, m.in. Saudi
Aramco i stuzby mundurowe Senegalu. Spotki zalezne grupy SMT dziatajg w Holandii, Francji,
Ros;ji, Niemczech, Turcji, Indonezji i USA. Stanowi to element strategii internacjonalizacji grupy
SMT polegajacej na budowie grupy kapitatowej o zasiegu miedzynarodowym'”.

'3 Pika, 2014, www.pika.pl.

4 Ericpol, 2014, www.ericpol.pl.

'S Future Processing, 2014, www.future-processing.pl.

6 SMT Software, 2014, www.smtsoftware.com/pl/modele-wspolpracy.
7 SMT Software, 2014, www.smtsoftware.com.
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Zatrudniajacy ponad 400 oséb REC Global oferuje ustugi badawczo-rozwojowe w zakresie
inzynierii oprogramowania dla nowych produktéw i rozwigzan dla firm programistycznych.
Dodatkowo firma deleguje inzynieréw do placéwek klienta. REC posiada centra badaw-
czo-rozwojowe w Polsce, Chorwacji i na Stowacji oraz biura sprzedazy na terenie catej

Europy i Ameryki Pétnocnej (zwtaszcza w Niemczech i krajach nordyckich). Firma posiada
doswiadczenie w zakresie systeméw wbudowanych, systemoéw realizowanych dla sektora
motoryzacyjnego, telekomunikacji, telematyki, rozwigzan M2M, aplikacji webowych. Klientami
firmy sg m.in. Siemens, ComArch, Ministerstwo Spraw Zagranicznych, niemiecki Continental
Automotive, szwajcarski Delta Institute, norweski Hatteland Display'.

Hicron jest integratorem systemoéw informatycznych. Firma specjalizuje sie w realizacji
kompleksowych projektéw IT dla duzych i $rednich firm. Hicron projektuje takze wtasne
rozwigzania IT. Firma dziata aktywnie na rynku polskim i zagranicznym, m.in. w Niemczech,
Szwecji, Szwajcarii, Austrii, Holandii, Rosji i Stanach Zjednoczonych. Do klientéw Hicron nalezg
m.in.: Kompania Piwowarska, Grupa MAN, Volvo CE, Netia, Nestle, AmRest'.

Connectis oferuje ustugi outsourcingu specjalistéw (w tym wynajmu programistéw), dedy-
kowanych zespotéw IT oraz projektéw informatycznych. Realizacja projektow obejmuje
wszystkie etapy produkcji oprogramowania: od analiz, poprzez implementacje, wdrozenie,

po szkolenia i biezgce utrzymanie. Connectis $wiadczy réwniez ustugi outsourcingu testéw,
procesu helpdesk. Firma oferuje wspétprace w modelu IT pool zapobiegajagcym powstawaniu
niedoboréw i nadmiaréw pracownikéw?°.

Zatozona w 2011 roku it Works oferuje rozwigzania informatyczne oraz ustugi outsourcingu IT
(kompleksowe lub czesciowe przejecie procesow IT). Zakres $wiadczonych przez firme ustug
outsourcingowych obejmuje m.in.: wsparcie uzytkownikdw (desktop computing), udostepnianie
infrastruktury, administracje systemami i aplikacjami, monitoring i nadzor, hosting i kolokacje
(data center). W gronie ponad 250 klientéw it Works znajduja sie m.in.: Zelmer GDF Suez Energia
Polska, Danone, Wyborowa, Nowa ltaka, Play, Netia, Agora, GFK Polonia. Firma administruje

i zarzgdza okoto 1000 serwerdw i obstuguje ponad 40 000 uzytkownikéw w Polsce i na $wiecie?'.

Obok opisywanych powyzej wybranych polskich firm outsourcingowych czy centréw badawczo-
-rozwojowych, funkcjonujg réwniez liczne centra ustug wspolnych. Wéréd wiekszych z nich
znajdujg sie centra nalezace do duzych przedsiebiorstw w ktérych akcjonariuszem jest
Skarb Panstwa, m.in. PZU, Poczty Polskiej, Tauronu, Katowickiego Holdingu Weglowego,
PGNIG (PGNiG Serwis).

'8 Rec GLOBAL, 2014, www.pl.rec-global.com.
" Hicron, 2014, www.hicron.com.

20 Connectis, 2014, www.connectis.pl.

21 it WORKS, 2014, www.itworks.pl.
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Tabela 2

Wybrane polskie centra ustug BPO, ITO, R&D, SSC

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Firma/Grupa

Zatrudnienie

Wybrane lokalizacje

Profil

Centra outsourcingu procesow biznesowych (BPO)

OEX Business

Kilkadziesiagt oddziatéw na terenie

Outsourcing proces6w zarzadzania dokumentami

Services >3000 catego kraju (m.in. Warszawa i back office, wsparcie sprzedazy i marketingu, call
— centrala, Katowice, Tréjmiasto) i contact center
Ustugi telemarketingowe (w tym obstuga i utrzymanie
klienta, sprzedaz przez telefon oraz za posrednictwem
) ieci dvstrvbucii i sieci ), ie techno-
. Warszawa (centrala), Ruda Slaska, S|e9| dys_ry ue! .SIECI sprzedazy? wspa.r0|.e eenno
Grupa Arteria >1000 Sosnowiec logiczne i operacyjne, dostarczanie specjalistycznych
systemoéw IT, doradztwo operacyjne i projektowanie
procesoéw biznesowych, realizacja kampanii marketin-
gowych, programéw lojalnosciowych
Grupa Data Contact  500-1000 Warszawa, inne oddziaty w Polsce  Ustugi call i contact center
Target BPO 500-1000 tédz Obstuga struktur sprzedazy, ksiegowosci, kadra i ptac
Wsparcie dziatan sprzedazowych i marketingowych,
Holicon 500-1000 Poznan, Ostréw Wielkopolski budowanie relacji z klientami, rozwigzania IT oraz
ustugi marketingu spersonalizowanego
Zarzadzenia wierzytelnosciami (m.in. informacja
Grupa Casus ospodarcza, monitoring i windykacja naleznosci)
Finanse (w tym 500-1000  Wroctaw gosp o "9 yracy i '
zarzadzanie procesami kadrowo-ptacowymi, zarzadza-
BPO Management) . . . .
nie korespondencja seryjna, ustugi call center
BSS 250-500 Lods Ustugi w zaI’(reSIe rachunkowosci, ﬁnansgw, contrf)llin-
gu, rozliczen kadrowo-ptacowych, prawa i podatkéw
ImpeI_Business 250-500 Wroctaw Zarzadzanie za;oba_mi ludzkimi, obstuga ksiegowo-po-
Solutions datkowa, ustugi teleinformatyczne
Telmon 250-500  t6dz (centrala), Torun Wsparcie sprzedazy, telemarketingu, obstuga infolinii.
Gdanisk (centrala), centra opera-
PIKA <250 cyjne: Gdansk, Warszawa, t6dz, Zarzadzanie informacjg i wiedzg na bazie dokumentéw
Katowice, Wroctaw
Centra outsourcingu procesow IT (ITO)
t6dz (centrala), Krakéw, Warszawa.  Rozwigzania dedykowane w obszarach telekomunika-
Ericpol >1000 Spotki zalezne w Szwecji, cji, komunikacji M2M (machine to machine) i aplikacji
na Ukrainie i Biatorusi dla réznych sektoréw
B R 500-1000 Gliwice (centrala), Opole, biuro Projektowanie, implementacja, testowanie i integracja

handlowe w Londynie

oprogramowania
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Firma/Grupa

Zatrudnienie

Wybrane lokalizacje

Profil

Wroctaw (centrala), Warszawa,
Poznan, Krakéw, Biatystok,

Outsourcing specjalistéow, zespotéw i projektow
informatycznych (w tym rozwigzania dedykowane,

Sl U 500-1000 Gliwice i Katowice. rozwigzania mobilne, rozwigzania online, systemy GIS,
Liczne biura zagraniczne. testy i audyty bezpieczenstwa).
PKP Informatyka 500-1000 Warszawa (c.entrlala}), oddziaty Ustugi informatyczne dedy.kowane firmom dziatajgcym
w catym kraju, £6dz (helpdesk) na rynku transportowo-logistycznym
Wl arinelE) Kesels Ustugi badawczo-rozwojowe w zakresie inzynierii
REC Global 250-500 . X ' ' oprogramowania dla nowych produktéw; rozwigzania
Zielona Géra .
dla firm programistycznych
it Works <250 Krakéw, Warszawa Zarzadzanie dziatami IT
Connectis <250 Warszawa Outsourcing specjalistéow IT, zespotéw, projektéw,
procesu helpdesk
Wroctaw (centrala), Poznan,
Hicron <250 Warszawa, biura zagraniczne Integracja IT, projektowanie dedykowanych rozwigzan IT
(Szwajcaria, Szwecja)
Centra ustug wspélnych (SSC)
Procesy operacyjne i rozliczeniowe typu back office,
Poczta Polska 250-500 Katowice prowadzenie ksiegowosci kadr i ptac, ustugi skanowa-
nia i archiwizacji dokumentacji papierowej
Tauron 250-500 Katowice, Gliwice Us{ugll ﬂna.nsowo—kswgowe, wsparcie klienta,
ustugi HRi IT
PZU (Centrum Obstuga klienta w ramach wszystkich kanatéw kontak-
Klienta Grupy PZU) 250-500 Bydgoszez tu (poczta, internet, telefon, oddziat)
Katowicki Holding 250-500 Katowice Us+ug.| ﬁna_nsowo-ksmgowe, wsparcie klienta,
Weglowy ustugi HRi IT
PGNIG Serwis <250 Warszawa Finanse i ksiegowo$¢, kadry i ptace, informatyka
oraz zakupy
. . Telefoniczna obstuga klienta, prowadzenie rejestréw,
Centra operacyjne w kilku o . - . .
PZU Centrum L . rachunki i rozliczenia funduszy inwestycyjnych oraz
. b.d. lokalizacjach, m.in. Warszawa, .. .
Operacji emerytalnych, ustugi informatyczne, masowe wydruki,

t6dz, Opole

przetwarzanie i archiwizacja dokumentow

* Firma dziata w modelu mieszanym/hybrydowym jako zaréwno centrum ustug wspdlnych dla spétek grupy Pelion, jak i centrum outsourcingowe.

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL
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Wraz z rozwojem ustug biznesowych w Polsce, ich zakres ulegt rozszerzeniu — zaréwno

w ramach poszczegdlnych branz jak i w ujeciu pionowym, takze pod wzgledem zasiegu
geograficznego — oraz pogtebieniu, poprzez wzrost kompetenc;ji firm z sektora. Centra ustug
biznesowych zlokalizowane w Polsce, ktére dawniej obstugiwaty pojedyncze procesy, teraz
wptywajg na ksztatt dziatalnos$ci gospodarczej i rynkéw w wymiarze globalnym. W tej czesci
raportu omoéwiono wybrane przyktady dziatalno$ci w obszarze ustug zaawansowanych
$wiadczonych przez centra biznesowe w Polsce.

Globalne centrum kompetencyjne Grupy RBS (RBS Global Hub Europe), dziatajgce

w Warszawie, prowadzi obstuge proceséw bankowych, ktéra swoim zakresem obejmuje ustugi
wsparcia operacji bankowych, finanséw, proceséw biznesowych, technologii i bezpieczeristwa
informacji. Dzieki wystandaryzowane;j i zintegrowanej obstudze proceséw rozproszonych

w wielu lokalizacjach, korzys$ci wynikajgce ze zmian wprowadzanych w RGHE, czy to doty-
czgcych efektywnosci proceséw czy zarzadzania ryzykiem, odczuwane sg przez wszystkie
obstugiwane jednostki. Ze wzgledu na ogromny zasieg geograficzny i szerokie grono interesa-
riuszy, RGHE w Warszawie dociera ze swoimi ustugami — bezposrednio lub posrednio

— do niemal wszystkich obszaréw dziatania Grupy RBS'.

Zlokalizowane w Krakowie centrum biznesowe Brown Brothers Harriman (BBH) $wiadczy ustugi
bankowosci korporacyjnej, zarzadzania inwestycjami, doradztwa w procesach fuzji i przejec,
zarzadzania majatkiem, ustugi inwestycyjne i wsparcie techniczne dla klientéw. Krakowskie
biuro BBH jest jedynym takim centrum w Europie Srodkowej i jednoczeénie jako jedyne wéréd
pieciu europejskich centréw firmy zajmuje sie Swiadczeniem wsparcia technicznego dla klientow?2.

Oddziat BNY Mellon we Wroctawiu $wiadczy ustugi wsparcia dla oddziatéw firmy na catym
Swiecie, w tym réwniez ustugi dotyczace ksiegowosci dla funduszy inwestycyjnych i zarzgdza-
nia zamoéwieniami. Krakowskie centrum UBS dostarcza ustugi wsparcia na rzecz wszystkich
oddziatéw UBS w dziedzinach analizy danych, obstugi operacyjnej, analizy ryzyka i ustug HR.
Centrum zajmuje sie réwniez tworzeniem oprogramowania, kontrolg jakosci, analizami syste-
mow i analizami ryzyka IT2.

Citi Service Center zajmuje sie koordynacjg monitorowania przeciwdziataniu praniu pieniedzy,
obstuga operacji bankowych, papierow warto$ciowych i funduszy inwestycyjnych. Zakres
ustug swiadczonych przez centrum obejmuje takze rozliczanie naleznosci i ptatnosci, technolo-
giczne funkcje kontrolne oraz obstuge infrastruktury teleinformatycznej. Departament monito-
rowania przeciwdziatania praniu pieniedzy nalezy do najwiekszych i najszybciej rozwijajgcych
sie dziatéw Citi Service Center w Polsce. Polski zespét jest jednym z trzech na catym swiecie
zajmujacych sie monitorowaniem transakcji pod wzgledem przeciwdziatania praniu pieniedzy,
$wiadczgc ustugi dla ponad 50 krajow*.

Twww.rbsbank.pl/en/rbs-global-hub-europe
2www.tvp.pl/krakow/aktualnosci/agroregion/bbh-zatrudni-300-pracownikow-w-krakowie/8030856
3 Business Services for Financial Sector: Success Story of Poland, ABSL, May 2013.
4“www.citibank.pl/csc_poland/csc-poland.htm
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First Data Global Services z Trojmiasta oferuje wsparcie dla instytucji finansowych, dostarcza-
jgc rozwigzania zabezpieczajace przed oszustwami finansowymi, a takze rozwigzania w zakre-
sie handlu internetowego i rozwigzania mobilne. Firma $wiadczy réwniez ustugi dla instytucji
finansowych z zakresu wydawania i obstugi kart oraz zarzadzania bankomatami. Ustugi
aktywacji kart kredytowych swiadczy réwniez OEX Business Services, firma outsourcingowa

z kapitatem polskim, ktéra w swojej ofercie posiada ustugi korespondencji dla bankéw, cyfry-
zacji wzoréw podpiséw dla oddziatéw, obstuge wnioskéw kredytowych, sprzedaz produktéw
finansowych w centrach handlowych, wsparcie proceséw likwidacji szkéd oraz zarzgdzanie
archiwami.

Centrum kompetencyjne Credit Suisse we Wroctawiu obstuguje procesy bankowosci prywatnej
i inwestycyjnej, a krakowskie State Street — zarzadza ksiegowos$cig funduszy inwestycyjnych,
zajmuje sie wyceng aktywéw przedsiebiorstw (w tym papieréw warto$ciowych), wycena
funduszy indeksowych i innych instrumentéw pochodnych, analizami inwestycyjnymi i obstugg
funduszy. Z kolei Xerox Business Services, z placéwkami w Warszawie, Krakowie i t odzi,
dostarcza m.in. rozwigzania w zakresie inwestycji kapitatowych, ustugi dotyczace kredytéw
hipotecznych i doradztwo w obszarze inwestycji gietdowych®.

Firma Atos swiadczy ustugi za posrednictwem pieciu biur w Polsce, a w obszarze jej dziatalno-
$ci znajdujg sie m.in. systemy bankowosci centralnej i systemy ubezpieczeniowe, zarzgdzanie
roszczeniami, systemy informatyczne i analityczne niezbedne do usprawnienia raportowania

i nadzoru oraz obstuga zaawansowanych proceséw transakcyjnych. Pod koniec roku 2013

w strukturze polskiego oddziatu brytyjskiego dostawcy ustug outsourcingu nastgpita istotna
zmiana, ktéra miata réwniez wptyw na catos¢ dziatalnosci firmy w Europie — stowacki Atos S|
Solution Local Factory stat sie czescig struktury organizacyjnej wroctawskiego Global Delivery
Center (GDC). Byt to pierwszy etap procesu transformacji polskiego oddziatu, czego wyrazem
byta zmiana nazwy z SI GDC Wroctaw na SI GDC Europe. Obecnie wroctawski oddziat zajmuje
sie koordynacja projektéw i ustug IT dostarczanych z krajéw Europy Centralnej i Wschodniej®.

Rozwigzania biznesowe i informatyczne
pod jednym dachem

Przetwarzanie duzych ilosci informacji w odpowiednim czasie wymaga zastosowania
innowacyjnego i skrojonego na miare oprogramowania oraz systemoéw IT o ztoZzonej
architekturze. Nie dziwi zatem, ze $wiadczeniu ustug biznesowych czesto towarzyszg
dziatania skierowane na rozwijanie nowych rozwigzan informatycznych dla biznesu.

5 Business Services for Financial Sector: Success Story of Poland, ABSL, May 2013.
® www.pl.atos.net/pl-pl/home/o-firmie/news/press-release/2013/pr-2013_10_01_01.html
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Chatham Financial swiadczy ustugi doradztwa strategicznego oraz ustugi w zakresie
zarzgdzania ryzykiem operacyjnym. Poza tym firma zajmuje sie réwniez tworzeniem opro-
gramowania dla sektora finansowego. Fineos specjalizuje sie w rozwijaniu oprogramowanie
dla instytucji z branzy ubezpieczeniowej. Thomson Reuters $wiadczy ustugi zarzadzanie
danymi finansowymi, zajmujgc sie réwniez opracowywaniem oprogramowania dla produktéw
dedykowanych do zarzadzania ryzykiem na rynkach finansowych. Firma BMS Bankruptcy
Management Solutions z todzi zajmuje sie rozwojem oprogramowania optymalizujagcego
zarzgdzanie sprawami upadtosciowymi’.

ProService Agent Transferowy swiadczy ustugi agenta transferowego dla polskich i zagranicz-
nych funduszy inwestycyjnych. Gtéwne ustugi oferowane przez spétke obejmujg prowadzenie

i aktualizacje rejestru uczestnikéw funduszy, rozliczenia pieniezne i dystrybucje funduszy
inwestycyjnych. Bazujac na bogatym do$wiadczeniu i odpowiadajgc na zaistniate zapotrzebowa-
nie, spotka wdrozyta autorskie rozwigzanie — KiiDService. Aplikacja tgczy w sobie kilka funkcji:
edytor tekstowy, zaawansowany kalkulator ryzyka funduszu oraz serwer, ktory pozwala na auto-
matyczng wysytke dokumentéw Kll oraz ich pobieranie bezposrednio na strone internetowg?®.

Bedaca dostawcg kompleksowych rozwigzan outsourcingowych firma arvato Polska opraco-
wata produkt wspierajacy logistyke e-sklepu, ktéry nosi nazwe “platformy komunikacyjnej”.
Rozwigzanie to taczy wszystkich uczestnikéw obstugi procesowej poprzez integracje syste-
moéw e-sklepu z systemem ERP klienta. Ponadto produkt posiada funkcjonalno$é programu
poczty elektronicznej, umozliwiajgc zarzadzanie komunikacja i terminarzem, a takze umoz-
liwia dostep do ztoZzonych zlecen i danych osobowych, zarzagdzanie reklamacjami, zwrotami

i transportem. Cechg platformy jest réwniez funkcjonalno$¢ zaawansowanego raportowania®.

Centrum rozwoju oprogramowania Sabre w Krakowie specjalizuje sie w projektowaniu, rozwi-
janiu i testowaniu produktéw dla branzy turystycznej i lotniczej. Jednym z wiodacych produk-
téw wiasnych Sabre jest aplikacja mobilna i internetowa TripCase, bedgca owocem pracy
potaczonego zespotu biur Sabre z Krakowa i Dallas. W 2013 roku aplikacja zdobyta nagrode
“Best Mobile Solution"°. Bezptatna aplikacja TripCase wykorzystuje dane planu podrézy,

w zwigzku z czym w kazdym momencie jest w stanie okresli¢, w ktérym momencie podrézy
turysta sie znajduje. Aplikacja na biezgco weryfikuje plan podrézy z rzeczywistym czasem

i pozycja uzytkownika, przesytajgc wszelkie potrzebne powiadomienia i aktualizacje. W razie
potrzeby, proponuje alternatywng trase i sugeruje miejsca warte zobaczenia. Uzytkownicy
moga dzieli¢ sie swoimi uwagami i sugestiami za posrednictwem mediéw spotecznosciowych.

Dziatalnos¢ Centrum Badawczo-Rozwojowego Samsung Electronics Polska skoncentrowana
jest na zaawansowanych systemach telewizji cyfrowej, konwergencji platform, systemach
mobilnych, technologiach inteligentnych i rozwigzaniach dla biznesu. W ramach ustug dla
biznesu inzynierowie Samsung Polska opracowuja systemy specjalizujgce sie w integracji

7 Business Services for Financial Sector: Success Story of Poland, ABSL, May 2013.
8 www.psat.com.pl/udostepnilismy-pierwsze-kiid-y/

9 www.arvato.pl/p/e-commerce

1 www.sabre.pl/newsreader/items/tripcaseknowsbest.html
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rozwigzan mobilnych i multimedialnych, w szczegdlnosci skupiajac sie na automatyzacji
i monitorowaniu proceséw biznesowych, integracji danych i narzedzi analityki biznesowej
oraz tworzeniu warstw posredniczgcych dla systeméw zarzgdzania przedsiebiorstwami'.

IBM Poland Software Laboratory, z siedzibg w Krakowie i oddziatem w Warszawie, jest cze$cig
sieci 40 placéwek programistycznych IBM rozsianych po catym $wiecie'?. Laboratorium
zatrudnia kilkuset inzynieréw oprogramowania, specjalistéw ds. wsparcia technicznego

i konsultantéw. Zakres kompetencji laboratorium obejmuje szerokg game ustug, od projekto-
wania i zarzgdzania jakoscig oprogramowania dla rynku $wiatowego po zlecenia zorientowane
na klienta lub ustuge, realizowane w regionie Europy, Bliskiego Wschodu i Afryki. Zespoty
inzynieréw IBM z Krakowa i Warszawy kierujg projektami lub uczestniczg w przedsiewzieciach
o zasiegu globalnym. Ich gtéwne obszary specjalizacji to inteligentna analityka i hurtownie
danych, a takze chmury obliczeniowe (ze szczegélnym uwzglednieniem wirtualizacji i zarza-
dzania przestrzenig dyskowg) i zarzgdzanie duzymi elementami infrastruktury IT.

| Ushlugi biznesowe bez granic

Centra biznesowe funkcjonujgce na terenie Polski obstugujg procesy o coraz wyzszym
stopniu ztozonosci i coraz wyzszym poziomie uzaleznienia od specjalistycznego know-how.

Rule Financial, zatrudniajgcy zespoty specjalistéw w todzi i Poznaniu, jest dostawcg ustug
doradczych i technologicznych w zakresie rozwigzan dotyczacych zarzgdzania ryzykiem,
obrotem papierami warto$ciowymi, towarami i instrumentami pochodnymi, zarzadzania
ptynnoscia i zarzadzania aktywami. W ciggu ostatnich trzech lat Rule Financial wyrést na
czotowego dostawce ustug projektowania produktéw interaktywnych (tzw. User Centred
lub krécej UX) na rzecz uczestnikéw rynkéw kapitatowych. Globalny zesp6t UX to grupa
ponad piecédziesieciu specjalistéw od projektowania i tworzenia rozwigzan zorientowanych
na uzytkownika, zlokalizowanych w Stanach Zjednoczonych (Nowy Jork), Wielkiej Brytanii
(Londyn) i Polsce. Analitycy i projektanci Rule Financial wspétpracujg bezposrednio

z klientami i przysztymi uzytkownikami w catym procesie budowy rozwigzan wspierajg-
cych zadania biznesowe, poczgwszy od koncepcji po gotowy produkt, z wykorzystaniem
catego szeregu platform i kanatéw. Architekci HTML5 pracujgcy w Rule Financial oferujg
klientom wsparcie w ramach wdrozen duzych platform obrotu o wysokiej wydajnosci

w technologii HTML5/JavaScipt. Zespoty HTML5 dziatajgce w Polsce oferujg mozliwos¢
implementac;ji skalowalnych rozwigzan klientom dysponujgcym nizszym budzetem'.

"www.rd.samsung.pl
2www-05.ibm.com/employment/pl/sw-lab/index.shtml
" www.rulefinancial.com/delivery/delivery-disciplines/user-experience.aspx
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Wroctawskie Centrum Wiedzy McKinsey dla regionu EMEA nalezy do globalnej sieci o$rodkéw
wiedzy o wysokim stopniu zintegrowania. Zatrudnieni w centrum specjalisci z dziedzin opar-
tych na wiedzy $wiadczg dedykowane ustugi analityczne dla poszczegélnych branz i dostar-
czajg zespotom ds. realizacji zlecen na catym swiecie wymagane dane z obszaréw funkcyj-
nych. Pracujgcy we Wroctawiu zespét analitykéw przeprowadza dogtebne analizy i opracowuje
kompleksowe modele w celu utworzenia bazy do wydawania rzetelnych rekomendacji na
potrzeby opracowan dla klientéw i projektéw wewnetrznych. Dzieki szerokim kompetencjom
analitycznym i dogtebnej znajomosci metodologii analitycy McKinsey stanowig wsparcie dla
doradcoéw i klientéw poprzez tworzenie kompleksowych modeli matematycznych i ekono-
micznych, ewaluacje obszernych zbioréw danych i tworzenie modeli optymalizacyjnych.
Niejednokrotnie projekty obejmujg caty proces analityczny, poczawszy od zdefiniowania zada-
nia, poprzez wdrozenie i interpretacje wynikéw, az po $wiadczenie ustugi na rzecz klienta'.

Do niektérych polskich centréw ustug biznesowych delegowany jest caty szereg funkcji

i zadan marketingowych. W oddziale firmy Accenture dziata zesp6t monitorowania mediéw
elektronicznych odpowiedzialny za analizy, oznaczanie i streszczanie informacji prezentowa-
nych w mediach elektronicznych (informacji agencyjnych, artykutéw prasowych, doniesien
portali informacyjnych, relacji telewizyjnych i radiowych). Zespét interpretuje publikowane
informacje, ocenia ich istotnos$¢ i ton, a takze redaguje streszczenia wybranych doniesien’.

Z kolei firma Acxiom w praktyce wykorzystuje koncepcje eksploracji danych, czyli odkrywania
wiedzy, ktéra nie jest oczywista lub dostepna bez odpowiedniego przetworzenia zbioréw
danych. Zasadniczo polega ona na odnajdywaniu zaleznos$ci pomiedzy informacjami w celu
osiggniecia okreslonego rezultatu. Przyktadowo, firma dziatajgca w okreslonej branzy stwo-
rzyta baze klientéw zawierajgcg informacje, ktére na pierwszy rzut oka nie majg nic wspélnego
z prowadzong przez te firme dziatalnoscia. Eksploracja danych pozwala zidentyfikowa¢ punkty
wspolne pomiedzy firma i jej klientami, a takze stworzy¢ profil ,konsumenta idealnego”.
Wezsza i sprecyzowana grupa docelowa przektada sie na nizsze koszty marketingu i reklamy
w stosunku do liczby pozyskanych klientéw. Acxiom opracowuje narzedzia efektywnie wspiera-
jgce eksploracje danych i dobér grup konsumenckich na potrzeby kampanii marketingowych'®.

Godnym uwagi przyktadem wspottworzenia obrazu marki w skali globalnej jest koncept
Employer Branding stworzony przez Capgemini Polska. Opracowany przez wewnetrzny zespoét
kreatywny w Krakowie koncept zostat przyjety jako motyw przewodni globalnej kampanii
brandingowej dla catej Grupy Capgemini. Decyzja o wdrozeniu zapadta w nastepstwie
przeprowadzenia pilotazowego programu w Szwecji, gdzie stwierdzono 100-procentowy
wzrost liczby podan o prace. Obecnie krakowski zesp6t wspotpracuje z paryska centralg

firmy w zakresie wdrozenia kampanii w poszczegélnych krajach w skali globalne;.

™ https://mckinsey.secure.force.com/EP/search?Role=Knowledge%20and%20Research&Region=
'8 http://careers.accenture.com/pl-pl/jobs/Pages/jobdetails.aspx?lang=pl&job=00231860&carsec=10240
' www.acxiom.pl/o-acxiom/opisy-stanowisk/



Globalny kryzys doprowadzil do trwalych zmian na rynku finansowym w rezultacie
czego m. in. wprowadzono kompleksowg kontrole nad rynkiem OTC — handlu
derywatami (instrumentami pochodnymi) w obrocie pozagieldowym. Nowe
zobowigzania postawily podmioty finansowe przed trudnymi wyzwaniami,
dotyczacymi w szczegoélnosci integracji platform informatycznych z wprowadzanymi
regulacjami. Stawienie czola licznym komplikacjom wymagalo wdrozenia, m.in. przez
banki inwestycyjne innowacyjnych rozwigzan IT.

W tej sytuacji Luxoft nawigzat wspoéiprace z jednym z wiodgcych globalnych bankéw
inwestycyjnych. Przed firma postawione zostalo zadanie stworzenia strategicznej
platformy stuzacej do raportowania regulatorom rynku o dokonywanych przez bank
transakcjach na rynku OTC.

Platforma stuzaca do raportowania musiala spetnié¢ liczne warunki, takie jak m.in.
elastycznos$¢ w reagowaniu na dynamicznie zmieniajgce sie regulacje prawne

oraz ustalenia wewnatrzbranzowe, zdolnos¢ do integracji z r6znymi dzialami
wewnatrz instytucji, a takze techniczne dopasowanie do rynkowych standardéw.
Firma zaprojektowata dla klienta dedykowane dla niego, unikalne rozwigzanie.
Zautomatyzowane raportowanie pozwolilo obnizy¢ koszty operacyjne dzialan,

a dostosowanie platformy do réznych regulacji prawnych pozwalato na uniwersalne
wykorzystanie jej w wielu departamentach banku.
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Capgemini: przyklad innowacyjnego rozwigzania

Rozpoznajac potrzebe rynkowg i wykorzystujgc zgromadzone doswiadczenie, Capgemini
rozwinela innowacyjng ustuge pod nazwg ,Contract Compliance and Optimization”
(CCO). Ustuga zapewnia klientom pelng kontrole nad zawartymi kontraktami poprzez
zaawansowang obstuge zobowigzan kontraktowych. CCO umozliwia przechowywanie
wszystkich kontraktéw, pozwala na pelne wyszukiwanie danych we wszystkich
dokumentach znajdujgcych sie w systemie oraz umozliwia zaawansowane raportowanie
1interaktywna prezentacje danych. Zespot ekspertéw CCO zarzadza kontraktami klienta
przez caly czas ich trwania, zapewniajgc ich efektywnos¢ i rentownosc.

Polski zespdl CCO koordynuje swiadczenie ustugi przez Capgemini globalnie, w 7 jezykach.
Wiekszos$¢ pracownikéw CCO ma wyksztalcenie ekonomiczne lub prawnicze, co zapewnia
doskonale zrozumienie zawilo$ci prawnych kontraktéw jak réwniez zrozumienie
miedzynarodowego srodowiska biznesowego.
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Tabela 3

Przyktady ustug swiadczonych przez wybrane centra BPO, ITO, SSC, R&D w Polsce

Nazwa firmy

Wybrane przyktady ustug

ATOS

Central banking and insurance system, claim management, IT and
analytical systems necessary to streamline reporting and supervision,
outsourcing of advanced transaction processes

Capgemini

Process Transformation, PMO as a service, Legal Processes, Marketing
Campaigns

Carl Zeiss

Corporate Management Reporting, Process Ownership, Transition
Management, Notes to Financial Statements

CenturyLink Technology Solutions

Innovative managed services for global businesses on virtual, dedicated
and colocation platforms

CERI International

Transaction banking (executing domestic and foreign payments,
automatic identification of mass payments, handling support processes
in payment management, handling bank account accounting processes),
support services

Citi Service Center

Anti-Money Laundering monitoring, Securities and Fund Services (SFS)
Operations, critical technology infrastructure support, development and
deployment of strategic software applications to Citi entities across the
world, Credit Risk Management Services, legal support

Cooper Standard European Shared Services

Internal audit services, legal services, controlling and financial planning,
treasury, PMO and process development

Credit Suisse

QuantStrats - responsible for producing state-of-the-art pricing, trading
and risk management models. Product Control - the Financial Guardians
of the Bank's sales and trading activities.

Dalkia Services

Transfer pricing advisory, financial reporting, business apps, risk manage-
ment, trade bargaining, publications, multimedia, event management

10

First Data Global Services

Financial planning and analysis, revenue accounting, accounts recon-
ciliations, issuance and handling of cards, ATM management, solutions
preventing financial fraud, online trade and mobile solutions

11

Franklin Templeton Investments

Investment management services

12

Geoban

Disputes services, automation projects, loans centre of excellence

13

HP Global Delivery Application Services

IT and applications transformation, modernization, development, testing
and management

14

IBM Global Services Delivery Centre

Command centre 24x7, second and third level technical support, change
and problem management, project and service management, project and
service management, SW distribution and packaging
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Zaawansowane procesy realizowane w centrach ustug w Polsce

Nazwa firmy

Wybrane przyktady ustug

Business transformation services, end-to-end F&A, including fiscal &
statutory reporting (county specific), preparation of annual financial state-

15 Infosys BPO Poland - . . . .
ment, tax declaration and serving external audits, business controlling
services, internal controls
Data recovey services and technologies, information management,

16 Kroll Ontrack y 9 9
content management

i Chasing terms and conditions of engagements, lateral hires verification,

17 Linklaters . 9 929
audit letters management

18 Luxoft IT solutions for shares, derivatives and currency market trading

19 Nokia Solutions and Networks 5G scenarios and portfolio creating
Reconciliation of Nostro accounts, international payments, operations

ncerning foreign ch n men llection, reconciliation an

20 Nordea Bank co_ cerning foreig c. eques and docu. ents co _ec_tl_o , reconciliation and
adjustment of branding accounts, main ledger, liability management and
cash-related services
Global business intelligence reporting, SAP manufacturing planning

21 Procter & Gamble (GBS) systems transformation, global digitial marketing services design and
support, EMEA master data managment

. Transfer n rvices, investment fund register management, lif

29 ProService AT Transfer agency services estment fu d egiste manageme t, life
insurance product support, fund accounting, fund distribution
Enterprise asset management, analytics, supply chain, customer manage-

23 QAD Polska o d i A d
ment, system performance, cloud ERP

24 REC Embedded systems, automotive systems, M2M / telematics, telecommu-
nications and software solutions, green technologies

25 Rockwell Automation Financial analysis, advanced software development (R&D)

Server systems for NFC paypass transactions, validation of state-of-the-
-art hardware technologies, software development and validation for

26 Sii a new generation of chip cards used for personal identification (biometric
passports, ID etc.), PLC software development for automotive sector,
embedded software development & testing
Data analysis, operational services, risk analysis and HR services, softwa-

27 UBS re development, quality control, production support, system analysis, IT
risk analysis

28 Wincor Nixdorf Research and development of complex software

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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Sektor nowoczesnych ushlug biznesowych w Polsce ——
Polska na $wiatowej mapie nowoczesnych ustug dla biznesu

Polska jest obecnie jednym z najwazniejszych lokalizacji zaréwno na europejskiej jak

i Swiatowej mapie nowoczesnych ustug dla biznesu. W rankingu zamieszczonym w raporcie
,2014 Tholons Top 100 Outsourcing Destinations” Krakéw zajat 9 miejsce na $wiecie.

Tym samym, po raz pierwszy wyprzedzit Dublin (obecnie numer 10 w rankingu) i zajmuje
najwyzsze miejsce wsrdd lokalizacji europejskich. Inne polskie miasta — Warszawa i Wroctaw
— réwniez dotarty do pierwszej setki najlepszych lokalizacji (32 i 65 miejsce w rankingu).

W okresie ostatnich 6-12 miesiecy mozna byto zaobserwowaé wzrost zainteresowania
Polska jako miejscem tworzenia centréw SSC. Pojawity sie liczne zapowiedzi urucho-
mienia ich na terenie kraju (TNT, Kemira, Merck, ThyssenKrupp, czy Owens-lllinois).
Rosngaca liczba inwestoréw postrzega Polske nie jako catosci, ale koncentruje sie takze

na poszczegolnych osrodkach w kraju. Jednoczes$nie, inwestorzy zainteresowani sg

nie tylko gtéwnymi miastami Polski, ale réwniez ,wschodzgcymi” osrodkami, takimi jak
Bydgoszcz, Lublin, Radom czy Szczecin. W poréwnaniu z innymi krajami Europy Srodkowo-
Wschodniej, Polska oferuje az 11 miast o liczbie mieszkaricéw powyzej 300 tysiecy.

Rynek ustug dla biznesu od kilku lat jest w Polsce bardzo dynamiczny. Zaobserwowa¢ mozna
nastepujace trendy:

» Rozwijajacy sie rynek ustug biznesowych w Polsce staje sie bardzo atrakcyjny dla podmio-
tow BPO réznej wielkosci i réznych krajach pochodzenia — sg to na przyktad, przedsie-
biorstwa indyjskie, a takze inwestorzy z Bliskiego Wschodu i Afryki, ktérzy rozwazajg
Polske albo jako potencjalng lokalizacje dla swoich ustug biznesowych albo jako rynek dla
potencjalnych fuzji i przejec¢. Wiele centréw SSC/BPO dziatajgcych w Polsce — o réznym
poziomie dojrzatosci, wielkosci i zakresie $wiadczonych ustug — stwarza doskonatg okazje
dla tych inwestoréw do wejs$cia na europejski rynek BPO.

4

Coraz wiecej mniejszych przedsiebiorstw zaktada swoje centra ustug bizneso-
wych w Polsce, podczas gdy do tej pory byta to na ogét praktyka stosowana przez
wieksze podmioty. Dla wielu firm tworzenie centrum ustug SSC lub innej dziatal-
nosci w Polsce czesto pozwala na wiekszg elastyczno$é pracy w poréwnaniu do
niektérych krajow Europy Zachodniej. Ponadto ,marka”, jakos¢, naktady pracy

i innowacyjnos¢ polskich pracownikéw postrzegane sg jako duza zaleta.

»

M

Uznane centra ustug rozwijajg swoje ustugi w kierunku bardziej zaawansowanych proce-
sOw, przesuwajac sie w gore ,tancucha wartosci” i dodajgc procesy oparte na wiedzy,

a takze wprowadzajgc nowe funkcje w zakres swojej dziatalnosci (na przyktad marketing,
tancuch dostaw, obstuga prawna), aby zapewnic¢ wielofunkcyjne wsparcie dla biznesu.
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Kluczowe czynniki dla inwestoréw decydujacych sie na zlokalizowanie swoich ustug

w Polsce to nadal koszt i dostepnos$é¢ ,wtasciwej” puli talentéw. W ciggu ostatnich
dwdch lat, dwa specyficzne elementy dotyczace tej lokalizacji nabieraty jednak coraz
wiekszego znaczenia: 1) Jak wspétpracujg ze sobg rézne organizacje w danym miescie/
obszarze, jak wyglada wspoétpraca biznesu z uczelniami oraz wewnatrz branzy ustug
dla przedsiebiorstw, a takze (2) W jakim stopniu administracja lokalna wspiera sektor
nowoczesnych ustug biznesowych, nie tylko w momencie przyciaggniecia inwestora

i wstepnej wspétpracy, ale takze zakresie regularnej dziatalnosci oraz w fazie wzrostu.

Patrzgc w przysztos¢ rynku ustug biznesowych dostrzegamy, ze w wyniku swiatowego
kryzysu gospodarczego niektére kraje zachodnie — jak Hiszpania, Portugalia i Wtochy
— pojawiajg sie coraz czesciej na dtugiej liscie potencjalnych lokalizacji. Z tego punktu
widzenia mozna by stwierdzi¢, ze polskie miasta (znowu?) rywalizuja z takimi lokaliza-
cjami jak Barcelona, Lizbona czy Porto. Analogicznie, firmy z Europy Zachodniej, ktére
biorg pod uwage utworzenie nowego centrum SSC mogg zastanawiac¢ sie czy arbitraze
ptacowe pomiedzy Polska a krajami takimi jak Hiszpania, Portugalia czy Wtochy beda
wystarczajgco atrakcyjne. Niezaleznie od tej kwestii, koszty to tylko jeden z czynnikéw do
rozwazenia. Polska posiada silng przewage w zakresie wielu innych waznych kryteriéw.

Ogodlna perspektywa dla sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce jest
bardzo pozytywna. Polska jest i nadal bedzie postrzegana jako dojrzaty rynek ustug
dla przedsiebiorstw, pozyskujgc nowych inwestoréw. Beda to firmy otwierajgce swoje
centra SSC, BPO/ITO, rozszerzajgce swoj zasieg lub nowi operatorzy starajacy sie
przejac istniejgce w Polsce centra ustug. Podobnie jak w latach poprzednich, centra
ustug beda sie nadal rozwija¢, pozyskujgc nowe obszary geograficzne, przechodzgc od
petnienia jednej funkcji do $wiadczenia ustug wielofunkcyjnych, a takze wprowadzajgc
bardziej zaawansowang dziatalno$¢ w ramach juz przewidzianych swoim zakresem.

Biorgc pod uwage, ze masa krytyczna branzy ustug dla przedsiebiorstw w catym kraju
zostata juz osiggnieta, wydaje sie, ze zadna lokalizacja w Europie Srodkowo-Wschodniej nie
bedzie mogta w najblizszych latach konkurowaé z Polska. Polskie miasta bedg w dalszym
ciggu umacnia¢ swojg pozycje na $wiatowej mapie ustug biznesowych. Coraz wieksza

ich liczba bedzie réwniez pojawia¢ sie w ogdlnych rankingach oraz sprawozdaniach

z badan lokalnych. Jednoczes$nie, wznowienie wysitkéw i wspdtpracy musi by¢ kontynu-
owane by zapewnié¢ Polsce reputacje kraju, w ktérym mozna z tatwoscia lokowac bardziej
zaawansowane procesy i funkcje, a takze takiego, gdzie wspétpraca z administracjg
publiczna, sektorem edukacji i biznesem w dalszym ciggu utatwiaé bedzie dostep do rynku
i poprawia¢ ogdélne warunki dla dalszego rozwoju branzy ustug dla przedsiebiorstw.
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Rynek nieruchomosci biurowych

Podaz powierzchni biurowej 1 wskaznik
powierzchni niewynajetej

Polska pozostaje najwiekszym rynkiem biurowym w Europie
Srodkowo-Wschodniej z catkowitymi zasobami biurowymi
na poziomie okolo 7 miln m?2.

Polska jest najbardziej dynamicznym rynkiem w Europie Srodkowo-Wschodniej biorgc pod
uwage aktywnos¢ budowlang deweloperéw. Na poczatku kwietnia 2014 roku w realizacji
pozostawato ponad 1,18 mln m? nowoczesnej powierzchni biurowej.

Warto zauwazy¢, ze duzy wolumen nowej powierzchni biurowej w trakcie realizacji w stolicy
bedzie wptywat na dalszy lekki wzrost wspétczynnika powierzchni niewynajetej dajgc najem-
com jeszcze szersze mozliwosci wyboru nowego biura zaréwno patrzgc pod katem lokalizacji
jak i standardu technicznego. Na koniec | kw. 2014 pustostany w Warszawie oscylowaty na
poziomie okoto 12,2% co przektada sie na 512 000 m? niewynajetej powierzchni biurowej.

Na najwiekszych rynkach poza Warszawg sytuacja jest do$¢ zréznicowana i nie ma wspdlnego
obrazka dla nich wszystkich. Na wiekszosci jednak wida¢ duzg aktywnos$¢ budowlang dewe-
loperdw, ktdra juz lub w najblizszej przysztosci bedzie przektadac¢ sie na wiekszg dostepnosc¢
opcji najmu dla najemcoéw. Lacznie poza Warszawg w aktywnej realizacji pozostaje aktualnie
okoto 570 000 m? biur.

W Krakowie, ktéry jest najwiekszym rynkiem biurowym poza Warszawa, wspétczynnik
powierzchni niewynajetej przez caty 2013 rok utrzymywat sie na bardzo niskim poziomie
w granicach 3-5% a na koniec | kw. 2014 wyniést 4,8%. Mozna sie jednak spodziewac,

ze w drugiej potowie roku wzros$nie on ze wzgledu na duzg liczbe nowych projektéw prze-
widzianych do oddania do uzytku (na rynek w 2014 roku w Krakowie trafi okoto 100 000 m?
nowych biur).

Podobnie wyglada sytuacja w Katowicach, ktére cieszyty sie w 2013 roku duzym zaintere-
sowaniem najemcow. Dzieki temu wspétczynnik powierzchni niewynajetej w tym miescie
obnizyt sie do 5,6% na koniec | kw. 2014 roku. Mozna szacowaé, ze podobnie jak w Krakowie
wspotczynnik pustostanéw w Katowicach wzro$nie w drugiej potowie roku ze wzgledu na duza
liczbe planowanych do oddania do uzytku nowych inwestycji biurowych. Najwyzszy wspét-
czynnik powierzchni niewynajetej wsrdd rozwinietych rynkéw biurowych mozna zaobserwo-
waé w Szczecinie, w ktérym co pigty m? pozostaje bez najemcéw. Na 7 z 9 rynkéw biurowych
w Polsce wspétczynnik pustostandw znajduje sie na poziomie powyzej 11%.
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Wspoétczynnik powierzchni niewynajetej oraz

. Wolna powierzchnia w istniejacych biurowcach (m?)

liczba m? dostepnych w istniejacych i reali- . Wolna powierzchnia w biurowcach w budowie (m?)
zowanych budynkach biurowych o .
Zrodto: JLL, dane na koniec | kw. 2014 roku Pustostany w istniejacych biurowcach (%) (RHS)

| Popyt na powierzchnie biurowe

Miedzynarodowe firmy z sektora nowoczesnych ustug dla biznesu wynajety w Polsce w 2013
roku tgcznie ponad 220 000 m? powierzchni biurowej. Blisko 200 000 m? z tej sumy przypadto
na lokalizacje poza Warszawg potwierdzajgc, ze sektor ten jest gtéwnym motorem napedowym
popytu na biura na rynkach regionalnych. tacznie poza stolicg udziat centréw BPO/ITO/
SSC/R&D w catkowitym popycie wynidst okoto 50%.

Catkowity popyt brutto w Polsce w 2013 roku osiggnat poziom okoto T min m?i byt niewiele
wyzszy niz odnotowany w 2012 roku. Bardzo pozytywne poziomy popytu na gtéwnych rynkach
biurowych poza Warszawa zawdzieczamy naptywowi nowych i rozwojowi juz funkcjonujacych
w Polsce firm z sektora nowoczesnych ustug biznesowych.

Silne wzrosty popytu w roku 2013, w poréwnaniu z rokiem 2012, odnotowano w Poznaniu,
Katowicach, Szczecinie i Lublinie. Na innych rynkach aktywnos$¢ najemcéw utrzymywata sie
na zblizonym lub nizszym poziomie.

Wolumen zawartych w | kw. 2014 roku transakcji najmu jest réwniez obiecujacy i wynidst okoto
230 000 m?, z czego 100 000 m? przypadato na najwieksze rynki poza Warszawg. W pierwszych
trzech miesigcach tego roku najwyzszg aktywnosé najemcoéw poza stolicg obserwowano

w Krakowie, Wroctawiu i Katowicach.
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Ewolucja popytu brutto (m?) — Warszawa i najwieksze rynki == Gtéwne rynki biurowe poza Warszawg (m2)
biurowe poza stolicg

Zrédto: JLL, dane na koniec | kw. 2014 roku == Warszawa (m?)
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Zrédfo: JLL, dane na koniec | kw. 2014 roku
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| Czynsze najmu

Stawki najmu za najlepsze powierzchnie biurowe w Polsce, spetniajgce wymagania
firm z sektora nowoczesnych ustug dla biznesu i ulokowane w najwiekszych osrod-
kach miejskich, ksztattujg sie na poziomie od 11 do 15,50 € / m? / miesigc. Na rynkach
wschodzacych stawki sg nizsze i oscylujg wokét 8 — 12 € / m? / miesigc. Na wiekszosci
duzych rynkéw biurowych mozna zaobserwowac lekkie presje znizkowe na stawki
najmu, szczegdlnie na czynsze efektywne. Jest to zwigzane ze duzg konkurencjg zaréw-
no miedzy istniejgcymi jak i realizowanymi budynkami biurowymi. Nawet na rynkach
charakteryzujgcych sie aktualnie niskim wskaznikiem powierzchni niewynajetej, takimi
jak Krakéw czy Katowice, ze wzgledu na duzy wolumen powierzchni przewidzianej do
oddania do uzytku, w drugiej potowie roku mozna sie spodziewa¢ wzrostu wspotczyn-
nika pustostanéw i ograniczenia mozliwosci wzrostu stawek najmu na tych rynkach.

8 9 10 m 12 113 14 15 16

Najwyzsze czynsze transakcyjne (€ / m? / miesigc)
Zrédto: JLL, dane na koniec | kw. 2014 roku
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Rynek nieruchomosci biurowych

Zrédfo: JLL, Google Maps, PKP

Czas podrozy koleja do niektdrych miast powinien ulec skréceniu po oddaniu
do uzytku nowej infrastruktury kolejowej i wprowadzeniu pociggow Pendolino.
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Real value in every square

JLL jest migdzynarodowa firmg doradczg oferujaca szeroki zakres ustug zwigzanych
z nieruchomos$ciami komercyjnymi firmom o zasiegu globalnym i lokalnym.

Nasi polscy specjalisci taczg niezrownane doswiadczenie migdzynarodowe
z doskonatg znajomoscig rynku lokalnego. Obstuga sektora nowoczesnych J LL

ustug biznesowych zajmujemy sie od momentu jego powstania w Polsce.
JLL jest strategicznym partnerem ABSL w Polsce od 2011 roku.

bazabiur pl ) f) lat w Polsce

Zapraszamy do odwiedzenia naszego portalu zawierajacego bogata oferte biur.




62 | Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce
Wyriagrodzenia wcenirach ustuy 62C/1TC/SSC



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Tabela 4

Przecietne miesieczne wynagrodzenia brutto [EUR] w centrach BPO/ITO/SSC dla os6b znajacych jezyk angielski

]
Wynagrodzenia w centrach ustug BPO/ITO/SSC

Polska Czechy Wegry Rumunia
GL
Min Opt Max Min Opt Max Min Opt Max Min Opt Max
Junior Accountant
- . 725 850 1050 775 925 1025 750 1000 1150 400 550 675
(1-2 lata doswiadczenia)
Accountant
o . 950 1200 1325 850 1100 1350 900 1325 1825 500 625 775
(2-3 lata doswiadczenia)
Senior Accountant
. L. . 1250 1475 1675 1350 1625 2000 1000 1500 1975 550 900 1350
(powyzej 3 lat doswiadczenia)
Team Leader
) ) 1750 2050 2475 1725 2000 2300 1500 1825 2150 1000 1350 1675
(zesp6t 5-15 0s6b)
Process Manager
) ) 2850 BI5175! 4275 2100 2925 3875 2150 2800 3650 1800 2700 3375
(zesp6t do 50 osdb)
AP/ AR
Min Opt Max Min Opt Max Min Opt Max Min Opt Max
Junior Associate
o . 625 725 850 700 775 875 650 925 1050 325 450 500
(do roku doswiadczenia)
Associate
. . 750 950 1100 775 850 950 750 1000 1150 400 500 625
(1-2 lata doswiadczenia)
Senior Associate
. L. . 1000 1150 1325 950 1150 1350 1000 1150 1500 550 775 1000
(powyzej 2 lat doswiadczenia)
Team Leader
i i 1575 1800 2200 1450 1700 2100 1150 1325 1650 900 1225 1575
(zesp6t 5-15 0s6b)
Process Manager
. X 2375 2850 3575 1900 2675 3450 2150 2650 3325 1575 2475 3150
(zesp6t do 50 os6b)
Customer Service
Min Opt Max Min Opt Max Min Opt Max Min Opt Max
Junior Specialist
L. . 625 725 850 700 850 925 650 825 1000 325 400 500
(bez doswiadczenia)
Specialist
. o . 725 900 1000 775 875 1025 825 1100 1225 450 625 775
(powyzej roku doswiadczenia)
Team Leader
., , 1425 1675 1900 1225 1525 2025 1325 1650 1975 775 1000 1225
(zesp6t 5-15 0s6b)
Process Manager
2375 2850 3575 1900 2 475 3050 1825 2325 2975 1450 1675 2025

(zesp6t do 50 os6b)

Exchange rates: 1 EUR = 4,2 PLN, T EUR = 27,123 CZK, 1 EUR = 299,82 HUF, 1 EUR = 4,45 RON

Zrédfo: HAYS Poland
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Przecietne miesieczne wynagrodzenia brutto [EUR] w centrach BPO/ITO/SSC dla os6b znajacych jezyk angielski

Polska Czechy Wegry Rumunia

IT / Technical Support
Min Opt Max Min Opt Max Min Opt Max Min Opt Max

st Line Support
(do roku doswiadczenia)

725 800 950 775 875 1000 750 925 1100 400 550 675

2nd Line Support 1050 1275 1625 875 1075 1250 925 1150 1:325 550 775 1000

Team Leader
i . 1675 2000 2375 1450 1650 2100 1500 1825 2150 1000 1675 2125
(zesp6t 5-15 0s6b)

Process Manager

) X 2850 3575 4275 1900 2675 3450 1975 2650 3325 2025 2925 3600
(zespo6t do 50 os6b)

Procurement
(Order Management) Min Opt Max Min Opt Max Min Opt Max Min Opt Max

Junior Specialist

- . 725 800 950 700 775 875 825 975 1075 325 500 625
(do roku doswiadczenia)

Specialist
(1-3 lata doswiadczenia)

950 1100 1275 775 900 1025 975 1175 1375 550 775 1125

Senior Specialist

L L. . 1275 1475 1675 1150 1325 1725 1100 1325 1650 775 1000 1350
(powyzej 3 lat doswiadczenia)

Team Leader
(zesp6t 5-15 0s6b)

1725 1950 2325 1525 1900 2175 1325 1650 1975 900 1575 1825

Process Manager
(zesp6t do 50 os6b)

2850 3575 4275 1900 2925 3875 1650 2650 3325 2025 2800 3375

HR Processes
Min Opt Max Min Opt Max Min Opt Max Min Opt Max

Junior Specialist
(do roku doswiadczenia)

675 750 900 700 825 950 650 825 1000 325 450 550

Specialist

o . 850 950 17100 775 925 1075 825 1050 1225 400 550 625
(1-2 lata doswiadczenia)

Senior Specialist

L .. . 1100 1250 1475 950 1250 1525 1000 1150 1500 550 675 900
(powyzej 2 lat doswiadczenia)

Team Leader
, , (IR5i75! 1850 2250 1450 1825 2300 1500 1650 1975 775 1450 2025
(zespot 5-15 osob)

Process Manager
(zespét do 50 os6b)

2850 3575 4275 1900 2875 3825 1975 2500 3325 2025 2475 2925

Exchange rates: 1 EUR = 4,2 PLN, 1 EUR = 27,123 CZK, 1 EUR = 299,82 HUF, 1 EUR = 4,45 RON
Zrédto: HAYS Poland
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H AY Talent Solutions
Intelligent Resourcing

Looking for the right recruitment partner to help you set
up a Shared Service Centre in Central and Eastern Europe?
Struggling to find the right calibre of individual for your
existing operations?

With over 15 years’ experience of the CEE market, we know only too well the ever
increasing importance of the Business Services sector across the region and the
difficulties organisations such as yours may be facing in recruiting the best talent.
That’s why we have a specialist Business Services team that can offer you a tailored
service designed to fill all your industry specific roles, streamline your processes and
provide you with a quick and cost-effective solution. Just as we’ve done for over 120
successful SSC/BPO clients in the region.

Our expertise helps you make informed decisions

Our global scale and in-depth local knowledge, the research methodology we use
together with our extensive candidate networks all combine to help you achieve your
hiring objectives. As our partner, you can also expect a number of added benefits,
including market insight and benchmarking data from our specialism salary guides

- enabling you to make informed decisions.

A bit more about us

Hays is a leading global professional recruiting group, the expert at placing qualified,
professional and skilled people worldwide into permanent, temporary and interim
positions. With almost 8,000 staff across 33 countries, last year we placed around
53,000 people into permanent jobs and around 182,000 into temporary assignments.

To discuss the talent pools in CEE CAREER TR SHARED SE
and get advice on things that really gEEIE%!I'SIg“ aiiggggg
matter please contact our expert: PAY-ROLLIN WORKFORC
TALENTATT RACTION TI
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CEE Corporate Accounts Director TALENT ENGAGEMENT/DIAGNOS
M: +48 502 584 625 WORKFORCE STRATEGY/DIGITAL
E: jasinska@hays.pl NT/TECHNOLOGY & INNOVATION
DIGITAL & SOCIAL MEDIA/STRATE

OPTIMISATI PROGRAMM

PROVISION OUTSOURC

havs.pl DIGITAL SO PLANNING
ys.p MANAGEME SUCCESSIO

SERVICE CE TRAINING S
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce | Y
Zachety inwestycyjne

Zachety inwestycyjne dla Sektora Nowoczesnych Ustug
Biznesowych:
» ulgi podatkowe w Specjalnych Strefach Ekonomicznych
(zwolnienie z podatku CIT)
» bezposrednie dotacje budzetowe na nowa inwestycje
/ zatrudnienie (od 3,2 do 15,6 tys. PLN na 1 miejsce pracy)
» wsparcie dzialalnosci R&D - dotacje do 65% kosztow R&D.
Sektor jest jednym z sektoréw priorytetowych
polityki gospodarczej.

| Specjalne Strefy Ekonomiczne

Specjalne Strefy Ekonomiczne (SSE) to wyznaczone obszary na terytorium Polski, na terenie
ktérych inwestorzy korzystajg ze zwolnienia z podatku dochodowego od oséb prawnych.

Zwolnienie jest dostepne dla inwestoréw, ktérzy uzyskali zezwolenie na prowadzenie dzia-
talnosci w SSE. Zezwolenie okresla minimalny poziom inwestycji oraz zatrudnienia, a takze
maksymalny poziom pomocy publicznej oraz zakres dziatalnosci, jaka moze by¢ wykonywana.
Zwolnienie przystuguje zazwyczaj od momentu poniesienia pierwszych wydatkéw i obejmuje
wytgcznie dziatalno$¢ zgodng z zakresem przedmiotowym w nim okreslonym (dziatalno$é
niewymieniona w zezwoleniu moze by¢ wykonywana, jednak nie korzysta ze zwolnienia).

Nie wszystkie obszary dziatalno$ci mogg by¢ objete zwolnieniem w SSE wytgczenia obejmujg
m.in. dziatalno$ci wymagajace uzyskania koncesji, czy ustugi finansowe. Rozwazajac korzy-
stanie ze zwolnienie z CIT w SSE, nalezy zatem zwrdci¢ szczegdélng uwage na klasyfikacje
wykonywanych ustug/proceséw.

Limit zwolnienia obliczany jest na bazie wydatkéw inwestycyjnych lub 2-letnich kosztéw

pracy, przy czym wartos$¢ ograniczenia zalezy od regionu (w wiekszosci kraju jest to 50%
wydatkéw, w wybranych wojewddztwach jest to 40 lub 30%). Poczawszy od lipca 2014 inten-
sywno$¢ pomocy zostanie istotnie obnizona w wiekszosci kraju (do 15% w Warszawie, 25-35%
w wiekszosci regionéw oraz 50% jedynie na tzw. $cianie wschodniej). Inwestor zwolniony jest
catkowicie z CIT z tytutu dziatalno$ci wymienionej w zezwoleniu do czasu wykorzystania limitu
lub zakoniczenia dziatania SSE (obecnie 2026 1.).
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| Dotacje rzadowe

System Wsparcia Inwestycji o Istotnym Znaczeniu dla Gospodarki oferuje dotacje
na inwestycje i / lub utworzenie nowych miejsc pracy.

Warunki otrzymania dotacji:

» Centra Zaawansowanych Ushlug Biznesowych: utworzenie
min. 250 nowych miejsc pracy, naklady inwestycyjne
co najmniej 2 min z} (w praktyce co najmniej dwukrotnosé
dotacji),

» Centra Badawczo-Rozwojowe (R&D): min. 35 nowych
miejsc pracy dla pracownikow z wyzszym wyksztalceniem
oraz min. 3 mln z} kosztow kapitalowych.

Wysokos¢ wsparcia na jedno miejsce pracy ksztattuje sie w przedziale od 3 200 zt do 15 600 zt
i zalezy od oceny nastepujacych czynnikow:

» liczby utworzonych miejsc pracy.

» jakosci tworzonych miejsc pracy, tj. liczby miejsc pracy dla pracownikéw
z wyzszym wyksztatceniem.

» rodzaju i stopnia zaawansowania wykonywanych procesoéw.
» lokalizacji inwestycji.

» zaangazowania w rozwdj lokalnego srodowiska np. wspétpracy z uczelniami
wyzszymi, marki inwestora, unikatowosci procesow itp.

Wsparcie z programu nie moze by¢ co do zasady tgczone z innymi formami wspar-
cia, w tym w szczegdlnosci ze wsparciem z funduszy unijnych oraz zwolnieniami
dostepnymi na terenie SSE, z pewnymi wyjgtkami (m.in. dla duzych projektéw).

Dotacji udziela Minister Gospodarki, natomiast wnioski sktadane sg do Polskiej Agencji
Informacji i Inwestycji Zagranicznych. Uzyskanie wsparcia uzaleznione jest od zgody
Komisji Europejskiej (chyba, ze dotacja tgczona jest z zezwoleniem na dziatalno$¢ w SSE).
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Dofinansowanie dzialalnosci
badawczo-rozwojowej (R&D)

Dofinansowanie dziatalnosci R&D ma rosngce znaczenie w polityce gospodarczej Polski
i coraz wiekszy udziat w zachetach inwestycyjnych zaréwno krajowych, jak i finansowanych
ze $rodkéw UE.

Wg obecnego stanu przygotowan do nowej perspektywy finansowej srodkéw europejskich,
obszar R&D ma by¢ praktycznie jedynym, w ktérym duze przedsiebiorstwa (w tym réwniez
sektora zaawansowanych ustug biznesowych), bedg mogty liczy¢ na dofinansowanie

ze $rodkoéw funduszy europejskich.

Ponadto, obszerng oferte wsparcia dziatalno$ci badawczo-rozwojowej ze srodkéw krajowych
(bez wspétfinansowania z UE) realizuje takze Narodowe Centrum Badan i Rozwoju (NCBIR).

Przedmiotem dziatalno$ci R&D moga by¢ rézne procesy, kluczowym elementem jest jednak
osiggniecie innowacyjnego efektu o walorach nowosci, umozliwiajgcego znaczgce ulepszenie
ustug. Pomocniczo o sklasyfikowaniu danej dziatalnosci jako badawczo-rozwojowej mogg
decydowac: zaangazowanie personelu w stopniu doktora lub wyzszym, wspoétpraca z uczelnia-
mi w sferze badawczej czy poniesienie okreslonego rodzaju kosztow.

Przyktady dziatan, ktére moga by¢ wspierane jako R&D w obszarze ustug
dla instytucji finansowych:

» badania matematyczne w zakresie analizy ryzyka,

» opracowanie nowych modeli ryzyka, badania nowych rodzajéw
lub cech ryzyka ubezpieczeniowego,

» prace badawczo-rozwojowe nad nowymi ustugami czy metodami swiadczenia ustug
w drodze elektronicznej,

» prace badawczo-rozwojowe nad nowymi lub znaczaco udoskonalonymi
ustugami finansowymi,

» opracowanie nowych technik badan konsumenckich w celu tworzenia nowych rodzajéw
ustug finansowych, badania zjawisk spotecznych majgcych wptyw na ustugi finansowe.
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Przyktady dziatan, ktére moga by¢ wspierane jako R&D w IT:
» rozwoj technologii internetowych,
» badania metod projektowania, rozwijania i instalowania oprogramowania,
» zaangazowania w rozwdj lokalnego srodowiska np. wspétpracy z uczelniami

wyzszymi, marki inwestora, unikatowosci procesow itp.

Nie sg uznawane za R&D m.in.: tworzenie aplikacji i systeméw IT na podsta-
wie znanych metod i istniejgcych narzedzi, obstuga istniejgcych systemow,
usuwanie btedéw, adaptacje istniejgcego oprogramowania, dodawanie funk-
cjonalnosci (w tym indywidualizacja) istniejgcych programow.

Przyktady dziatan, ktére moga by¢ wspierane jako R&D w innych obszarach
ustug biznesowych:

» analiza wptywu otoczenia gospodarczego na zachowania konsumentéw,
» opracowywanie nowych metod pomiaru badan konsumenckich,

» opracowywanie nowych metod i narzedzi sondazowych.



Jak miejsce pracy wptywa na
efektywnosc mojego zespotu 7

Chce to wiedzieC !

uczenie
sie od

innych

Co pracownicy myslg
O swoich biurach ?

pracownikow uwaza,
ze wyglad i organizacja
biura jest wazna ale...

pracownikow zgadza sie,
ze biuro wspiera ich
w wykonywaniu zadan

Zrédo: Projekt badawczy Mikomax Smart Office przeprowadzony wsrdd cczionkdw ABSL Polska w 2013 roku.

kreatywne
myslenie

Czy wiesz jaki to ma wptyw
na efektywnosc¢ Twojej firmy 7

Czy chciatbys dowiedzie¢ sie na ile Twoje biuro
dopasowane jest do potrzeb organizacji ?

Skorzystaj z licencjonowanego badania.
Podnies efektywnosc¢ swojej firmy.
Zatrzymaj wartosciowych pracownikow.
Napisz do nas !

checkyouroffice@mikomax.pl



www.absl.pl
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