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Przedmowa

| Przedmowa

Redaktor naczelny raportu dat mi jasne zadanie: przedmowa ma by¢ w trzech akapitach!

Ale jak w kilkunastu zdaniach opisa¢ wszystkie sukcesy sektora ustug biznesowych w Polsce?
Jak zaprezentowac olbrzymi wzrost, ktérego jestesmy $wiadkami? W ciggu 12 miesiecy

w branzy powstato ponad 20 tysiecy nowych miejsc pracy. Gdybym tylko chciat wymienié
wszystkie nowe centra i marki, ktére pojawity sie na rynku, zapetnitbym chyba pét strony.
Gdzie opisa¢ wszystkie inicjatywy, ktorych podjat sie ABSL, aby rozwija¢ sektor? Kampania
‘Get Real’, ABSL Academy, dziatalno$¢ HR, IT oraz BIFS Clubs czy Poland Business Run zajetyby
caty rozdziat. A przeciez sg jeszcze preznie dziatajgce ABSL Regional Chapters w siedmiu
najwiekszych miastach. Zabraktoby tez miejsca na opisanie wszystkich pochlebnych recenzji
na temat naszego kraju i sektora, ktérych autorami sg niezalezni miedzynarodowi eksperci

i analitycy. Trzy akapity nie pomieszczg tez opisu profesjonalizacji naszej branzy i skokowej
zmiany jaka zachodzi, gdy wezmiemy pod uwage dostarczanie zaawansowanych ustug
opartych o wiedze. Z pewnoscig zabraknie réwniez miejsca

na opisanie coraz wiekszego wptywu jaki sektor wywiera

na gospodarke naszego kraju, w szczegdlnosci

na rynek pracy.

Ogranicze sie zatem do stwierdzenia:
Polska ustugami biznesowymi stoi!
| zaprosze Panstwa do lektury raportu.

Marek Grodziriski
Vice President Business Insights, ABSL
& Head of European Delivery Centers, Capgemini BPO



Opracowanie tresci rozdziatu: ABSL
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Charakterystyka sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

| Kluczowe informacje

Zatrudnienie w sektorze nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce systematycznie wzrasta'.

W okresie ostatnich dwdch lat liczba pracownikéw centréw ustug z kapitatem zagranicznym
zwiekszyta sie o ponad 1/3 — ze 110 tys. do 150 tys. oséb?. W ostatnich 12 miesigcach (od kwietnia
2014 roku) przybyto az 22 tys. nowych miejsc pracy. Obecnie w Polsce funkcjonujg 532 centra ustug
z kapitatem zagranicznym?® nalezace do 356 inwestoréw. Biorgc pod uwage dotychczasowy rozwdj
branzy mozna szacowac, ze w 2020 roku zagraniczne centra ustug biznesowych w Polsce bedg
zatrudnia¢ co najmniej 250 tys. os6b.

146

liczba firm, ktére wziety udziat w tegorocznym badaniu ABSL

96 tys.

tylu pracownikéw zatrudniajg respondenci badania ABSL
w swoich centrach ustug w Polsce

O Raporcie

Celem niniejszego raportu ABSL jest kompleksowa charakterystyka sektora nowoczesnych ustug
biznesowych w Polsce, wraz z oméwieniem wybranych aspektéw rynku nieruchomosci biurowych

(w konteks$cie potrzeb inwestoréw), wynagrodzen w branzy oraz systemu zachet inwestycyjnych.
Publikacja zawiera réwniez rozdzial na temat tendencji i prognoz na globalnym rynku ustug bizneso-
wych. W opracowaniu przyjeto szerokg definicje branzy, obejmujacg dzialalnos$é: centréw ustug wspol-
nych (SSC), firm $wiadczacych ustugi outsourcingu proceséw biznesowych (BPO) oraz outsourcingu
IT (ITO) a takze centréow badawczo-rozwojowych (R&D). Waznym elementem projektu zwigzanego

z przygotowaniem niniejszej publikacji bylo skierowanie ankiety do centréw ustug funkcjonujacych
w Polsce. Kwestionariusz wypelnilto 146 respondentéw reprezentujgcych inwestoréw pochodzacych

z 20 panstw i zatrudniajgcych w swoich centrach ustug w Polsce 1gcznie 96 tys. osob. Informacje
uzyskane dzigki ankiecie wzbogacity baze danych o sektorze oraz pozwolily na wykonanie zbiorczych
opracowan statystycznych dotyczacych dziatalnosci omawianych podmiotéw (analizy tematyczne).

Pragne podziekowac¢ wszystkim osobom, ktére poswiecily swoj czas na wypelnienie naszych ankiet
lub przygotowanie informacji wykorzystanych na potrzeby niniejszej publikacji.
Janusz Gorecki
Head of Research, ABSL

' Wszelkie dane liczbowe na temat zatrudnienia oraz liczby centréw ustug przedstawione w raporcie dotyczg
podmiotéw z kapitatem zagranicznym.

2 Dane aktualne na 30.04.2015.

3 W publikacji zastosowano kryterium geograficzne. Poszczegdlne lokalizacje centréw ustug sg uznawane
za odrebne jednostki analityczne, jesli znajduja sie w réznych miejscowosciach (aglomeracjach).



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Charakterystyka sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

CENTRA BPO, ITO, SSC, R&D W/ POLSCE 2015

8, 190 tys.
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Rycinal

zatrudnienie w centrach ustug z kapitatem zagranicznym

932

liczba centrow ustug z kapitatem zagranicznym

356

liczba inwestoréw zagranicznych posiadajgcych centra ustug w Polsce

367

wzrost zatrudnienia w sektorze w okresie ostatnich dwdéch lat (od 30.04.2013 do 30.04.2015)

285 0sOD

przecietne zatrudnienie w centrach ustug w Polsce

60

liczba nowych centréw, powstatych od poczgtku 2014 roku

250 tys.

prognozowane zatrudnienie w sektorze w 2020 roku

Centra BPO, ITO, SSC, R&D z kapitatem zagranicznym w Polsce 2015 (1)
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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Rycina 2
Gtowne osrodki ustug biznesowych w Polsce (2015): liczba centrow z kapitatem zagranicznym, zatrudnienie i jego zmiany
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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Rozwo0j sektora nowoczesnych
ushug biznesowych w Polsce

W kwietniu 2015 roku w Polsce istniaty 532 centra ustug z kapitatem zagranicznym, nalezace

do 356 inwestoréw. Oznacza to, ze od poczatku 2014 roku do konca kwietnia 2015 roku powstato
60 nowych centréw ustug (48 w 2014 roku a kolejnych 12 w pierwszych kilku miesigcach w 2015
roku). Wiekszo$¢ z nich nalezy do firm, ktére nie prowadzity wczesniej tego rodzaju dziatalnosci

w Polsce. Mozna przy tym szacowac, ze te inwestycje wygenerowaty dotychczas okoto 20% nowo-
powstatych (2014-2015) miejsc pracy. Za dominujaca cze$¢ wzrostu zatrudnienia (80%) odpowia-
dajg podmioty prowadzace dziatalnos¢ w Polsce przed 2014 rokiem.

W dziesieciu najwiekszych osrodkach ustug biznesowych* (Krakéw, Warszawa, Wroctaw, Tréjmiasto,
tédz, Aglomeracja Katowicka, Poznan, Bydgoszcz, Szczecin, Lublin) zatrudnionych jest tgcznie 95%
wszystkich pracownikéw centréw ustug z kapitatem zagranicznym w Polsce. Najwiekszym zatrud-
nieniem charakteryzuje sie Krakéw, w ktérym zagraniczne centra ustug zatrudniajg 35,7 tys. oséb,
co stanowi 24% og6tu pracownikéw w Polsce. Generalnie, udziat najwazniejszych osrodkéw ustug
dla biznesu w strukturze zatrudnienia sektora nie zmienit sie znaczgco w ostatnich latach.

W ostatnich dwoch latach (od kwietnia 2013 roku) zatrudnienie w sektorze w kazdym z dziesieciu
najwiekszych osrodkéw ustug biznesowych wzrosto o co najmniej 25%. W tym okresie najwiekszy
wzrost wsréd nich zanotowano w Lublinie i Bydgoszczy, gdzie przekroczyt 50%. Przyrost miejsc
pracy o okoto 40% zanotowaty: Aglomeracja Katowicka, Krakéw, £6dZ, Poznan i Tréjmiasto.

Krakéw
Warszawa
Wroctaw

100% =150 000

Tréjmiasto

0s6b

todz
Aglomeracja Katowicka

Poznan

Inne osrodki

Rycina 3
Udziat poszczegoélnych osrodkéw w ogélnym zatrudnieniu w zagranicznych centrach ustug w Polsce (2015)
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

4 Nalezy uscisli¢, ze jednostka analityczng w raporcie sg aglomeracje. Przyktadowo: Krakéw analizowany jest tgcznie z podmiejskim
Zabierzowem, a Tréjmiasto jako Gdansk, Gdynia i Sopot. Na pozycje Aglomeracji Katowickiej w poszczegélnych zestawieniach skta-
daja sie dane centréw ustug funkcjonujgcych w: Katowicach, Gliwicach, Sosnowcu, Rudzie Slaskiej, Tychach i Dgbrowie Gérniczej.
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Liczba pracownikéw

Charakterystyka sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Warto réwniez dodaé, ze na polskiej mapie ustug biznesowych coraz bardziej zauwazalne stajg
sie niektdre z pozostatych, mniejszych miast. Znaczne wzrosty zatrudnienia w centrach ustug
z kapitatem zagranicznym w ostatnich dwéch latach zanotowaty m.in. Opole, Rzeszéw, Torun,
Pita i Olsztyn.

W okresie od kwietnia 2014 do kwietnia 2015 roku do lideréw wzrostu zatrudnienia (%) wsrod
dziesieciu najwiekszych osrodkow nalezy zaliczy¢: Lublin, Tréjmiasto i £6dZ. Najwieksza liczba
nowych miejsc pracy w sektorze w tym okresie powstata w Krakowie (5 tys.) oraz Warszawie,
Wroctawiu, Tréjmiescie i todzi.

Do 2002 roku (wtacznie) w Polsce powstato 60 centréw ustug z kapitatem zagranicznym. W 2007
roku funkcjonowato ponad 200 centréw, a w 2010 roku juz 300. Rok 2012 pozwolit na osiggniecie

liczby ponad 400 podmiotéw tego rodzaju. W drugiej potowie 2014 roku funkcjonowato juz ponad
500 centréw. Mozna zaktada¢, ze w 2016 roku liczba centréw z kapitatem zagranicznym w Polsce
wzro$nie do ponad 600.

Ponad 100 000 0sob

wzrost zatrudnienia w centrach ustug z kapitatem zagranicznym
w Polsce od 2009 roku

170 000

180 000

150 000 ~___—0
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Rycina 4

2013* 2014* 2015* 2016**

Zatrudnienie w centrach ustug z kapitatem zagranicznym w Polsce
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

*30.04.2013,30.04.2014, 30.04.2015

** prognoza: 30.04.2016
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Rok 2012 byt rekordowy pod wzgledem liczby nowo utworzonych centréw ustug z kapitatem
zagranicznym w Polsce — powstato ich w tym okresie az 61. Najwiecej centrow, ktére rozpoczety
dziatalno$¢ w latach 2014-2015 otwarto w Tréjmiescie (15) i Krakowie (13).

Liczba centréw ustug

70

40 I I

w
o

N
o

o

do 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 201 2012 2013 2014 2015*

Rycina 5

Liczba nowo powstatych centréw ustug z kapitatem zagranicznym w Polsce w podziale na lata
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

* stan na 30.04.2015

Liczba centréw ustug

Krakow — 101

warszawa - |, o3

wroctav | 67

Treimiasto | 56

codz [ 1o

Aglomeracja Katowicka _ 45
poznari [ 40

Rycina 6
Liczba centrow ustug BPO, ITO, SSC, R&D z kapitatem zagranicznym w wybranych osrodkach ustug dla biznesu w Polsce
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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Tabela 1l
Przyktady nowych inwestycji w wybranych osrodkach ustug biznesowych w Polsce (2014-2015)

Miasto Firmy

Tréjmiasto Alexander Mann Solutions, EPAM Systems, MOL, PwC, Schibsted Tech, Staples, ThyssenKrupp, Unifeeder
Krakow ALK-Abello, FedEx, Getinge Group, Grid Dynamics, IAG Dassault Systems, Lundbeck

Wroctaw Acturis, Axiom Law, Fresenius Kabi, Fresenius Medical Care, Medserv, SoftServe, Toyota

todz McCormick, Oberthur Technologies, Sanitec, UPS

Aglomeracja Katowicka  General Motors, PERFORM, Sii, SMS Metallurgy, Teleperformance

Poznan Mars, Owens-lllinois, Polaris Laboratories

Warszawa MoneyGram, TNT Express

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL

Centra ustug z kapitatem zagranicznym zlokalizowane w Polsce zatrudniajg przecietnie 285 os6b®.
Warto$¢ ta z roku na rok wzrasta (w sumie o 34 osoby od kwietnia 2013 roku). Srednia deklaro-
wana docelowa wielko$¢ zatrudnienia nowopowstatych centréw (2014-2015) jest nizsza i miesci
sie w przedziale 150-200 os6b. Nie mozna jednak zapominaé, ze w znacznej czesci przypadkéw
ma miejsce pdzniejsze zwiekszenie zatrudnienia w poréwnaniu do wczesniej przyjetych przez
inwestoréw zatozen.

W Polsce dziata 30 centréw ustug zatrudniajacych co najmniej 1000 oséb (blisko 6% ogolnej
liczby centréw z kapitatem zagranicznym). tgcznie zatrudniajg ponad 55 tys. oséb, co stanowi
37% catkowitego zatrudnienia w sektorze.

Liczba

(&) 285 osob

400 srednia dla ogotu centrow

300

—
=
o0

200

100

>10 lat 5-10 lat <5lat

Rycina 7
Przecietne zatrudnienie w centrach ustug w podziale na okres funkcjonowania
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie bazy danych centréw ustug

5 Mediana to 140 os6b
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1% 1%

Ustugi biznesowe i profesjonalne (w tym BPO)

Technologie i telekomunikacja

Ustugi finansowe (bankowe, ubezpieczeniowe, inwestycyjne)
Produkcja towaréw przemystowych i konsumenckich
Energia, ustugi komunalne (media), surowce i pétprodukty
Ochrona zdrowia

Ustugi konsumenckie (w tym handel i dystrybucja)

Inne branze

Rycina 8
Struktura zatrudnienia centréw ustug w podziale na branze ich firm macierzystych
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikow ankiety skierowanej do centrow ustug (N=146 firm zatrudniajgcych 95 791 0séb)

3%

USA

Francja

Kraje nordyckie (Szwecja, Dania, Finlandia, Norwegia)
Wielka Brytania

Niemcy 100% = 532 centra
Azja (Indie, Japonia, Korea Potudniowa, Katar, Izrael, Turcja)
Holandia

Szwajcaria

Inne

Rycina 9
Struktura centrow ustug z kapitatem zagranicznym w podziale na miejsce siedziby centrali firmy macierzystej
Zrédfo: opracowanie wiasne ABSL na podstawie bazy danych centréw ustug
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3%

USA
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Kraje nordyckie (Szwecja, Dania, Finlandia, Norwegia)

Wielka Brytania

100% =150 000

. Niemcy
0s6b
Azja (Indie, Japonia, Korea Potudniowa, Katar, Izrael, Turcja)
Szwajcaria

Holandia

Inne

Rycina 10
Struktura zatrudnienia centréw ustug z kapitatem zagranicznym w podziale na miejsce siedziby centrali firmy macierzystej
Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie bazy danych centréw ustug

. Jednostka dziatajgca na rzecz firmy macierzystej / centrum ustug wspélnych

. Komercyjny dostawca ustug IT / centrum outsourcingu IT

. Model hybrydowy (klienci zewnetrzni i wewnetrzni)

Rycina 11 Rycina 12

Struktura organizacyjna centrow ustug Zatrudnienie w centrach ustug w podziale
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na na model organizacyjny

podstawie wynikow ankiety skierowanej Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na podstawie
do centréw ustug (N=146 firm) wynikow ankiety skierowanej do centrow ustug

(N=146 firm zatrudniajacych 95 791 0séb)
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Charakterystyka sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

CENTRA BPO, ITO, SSC, R&D W/ POLSCE 2015

sz 48%

udziat centréw $wiadczacych ustugi na rzecz firm z sektora finansowego (BIFS)

367

udziat centrow z USA w strukturze zatrudnienia centrow ustug z kapitatem zagranicznym

33%

udziat pracownikéw $wiadczacych ustugi IT (w tym rozwdj oprogramowania) w ogole
zatrudnienia w centrach ustug z kapitatem zagranicznym w Polsce

4 30

liczba centréow ustug w Polsce zatrudniajgcych ponad 1 000 pracownikéw

3 40

liczba miejscowosci w Polsce w ktorych dziatajg centra ustug z kapitatem zagranicznym

@ 70

liczba firm z listy Fortune Global 500 posiadajgcych swoje centra ustug w Polsce

o—-
]
i
-0

Rycina 13
Centra BPO, ITO, SSC, R&D z kapitatem zagranicznym w Polsce 2015 (2)
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL



18 L —
Charakterystyka sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

ADVA Optical Networking Intel Sii
Alexander Mann Solutions Jeppesen Sony
Arla Foods Kemira Staples o
Bayer Lufthansa Systems Poland Thomson Reuters 8
EPAM Systems Metsi Group ThyssenKrupp e
Flugger MoL Transcom .‘§
GE Nordea Unifeeder =
Geoban Powel AS Wipro
Hempel PwC WNS Global Services

arvato Poland

BLStream

brightONE

Coloplast

Convergys

CSP Customer Services

Dansk Supermarked

DGS

GaveKal Analytics

Genpact

Metro Services

Mobica

ObjectConnect

Tieto

UniCredit Business Integrated Solutions

arvato Poland

GSK Services

Bridgestone

lkea

Carl Zeiss Jerénimo Martins
Carlsberg Lorenz Services
CenturyLink MAN
Ciber Mars

Duni McKinsey

Franklin Templeton

Newell Rubbermaid

Poznan

@ Tréjmiasto

Alcatel-Lucent

Atos

Genesys

Livingston

SDL

Teleplan International

Unicall

Philips
Quad Graphics

@ rPita

Poznan @

@ Zielona Gora

@ Bydgoszcz

@ Torun

Allegro
Atos i
Opus Capita

@ Konin

arvato Poland

Advanced Digital Broadcast (ADB)

Wroctaw

GFT Poland Owens-lllinois
Grant Thornton Roche
Wroctaw @
Acturis EY Redknee H
Atos Fresenius Ruukki
Axiom Law Geoban Société Générale
Becton Dickinson Google Synexus
Birlasoft Hewlett Packard Tieto
BNY Mellon IBM Toyota
Capgemini Luxoft UBS
Catlin McKinsey Unic Group
Credit Suisse Merck Unit4
Crisil Irevna Nokia Networks UPS
Dolby Parker Hannifin Viessmann
Espotel Qatar Airways Volvo

ArcelorMittal ista Rockwell Automation
Barona Kroll Ontrack Saint-Gobain
Capgemini Mentor Graphics Steria
DisplayLink NGA Human Resources Teleperformance
General Motors Oracle TMF Group
IBM PERFORM Wincor Nixdorf

ING Services PWC Vattenfall

Rycina 14

Lista wybranych centréw ustug z kapitatem zagranicznym w Polsce

Zrédfo: opracowanie wiasne ABSL

Aglomeracja

Katowicka

tod: @

Capgemi:ni
IFM Ecolink
ista i
Opta-Data

@ Opole

TRW Automotive

@Cz

Aglomeracja
Katowicka @

Bielsko-Biata @

Avio

Cooper Standard

Fiat Services

TRW Automotive
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Accenture HP (Applications Services Global Delivery) Roche

AVON Linklaters Royal Bank of Scotland (RBS)
BioMérieux Lionbridge Samsung

BNP Paribas Jones Lang LaSalle Schneider Electric
CBRE Mercer Siemens

Citi Service Center Mettler-Toledo Sii

Coca Cola MoneyGram Technicolor
Colgate Palmolive Orange Teleperformance
Contract Administration Oriflame TMF Group
Danone PANDORA TNT Express

GE Procter & Gamble Wipro

Goldman Sachs

@ Radom

Iron Mountain

@ Kielce

estochowa UCMS Group

Krakow

ProService AT

Xerox Business Services

Citi Service Center

Transcom
@ Blal’ystOk Accenture McCormick
: Intrum Jﬁstitia Atos Mobica
- BSH Nordea
CERI International Oberthur Technologies
Clariant Philips
DHL Express Sanitec
Fujitsu Technology Solutions Takeda
GFT Poland Tate & Lyle
HP TomTom
Infosys Veolia
BLStream
Convergys
Genpact
Mobica
@) Lublin Qe
- Sii
e
BorgWarner
Hamilton Sundstrand
Mediq
Mobica
@ . Nestlé
: Rzeszow Pratt & Whitney
Unicall
Alexander Mann Solutions FedEx Luxoft
Amway GE Healthcare MESP Central Europe
Aon Hewitt Getinge Group Motorola Solutions
Brown Brothers Harriman HCL Nokia Networks
Capgemini Heineken Philip Morris International
Capita Herbalife R.R. Donnelley
CH2M Hill Hitachi Data Systems Rolls-Royce
Cisco HSBC RWE
Delphi IBM BTO Sabre
Electrolux International Paper Shell
Euroclear Lufthansa Global Business Services State Street
Farnell element14 Lundbeck UBS
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Rodzaj 1 zasieqg geograficzny usiug
swiadczonych przez centra

Struktura ustug dla biznesu swiadczonych w centrach w Polsce charakteryzuje sie znacznym
zréznicowaniem. Firmy z sektora obstugujg szeroki wachlarz proceséw dla klientéw z catego
$wiata reprezentujgcych ré6znorodne branze. Zdecydowana wiekszo$¢ podmiotéw swiadczy ustugi
w zakresie kilku kategorii proceséw biznesowych.

Na rycinie 15 zaprezentowano strukture zatrudnienia centréw ustug, w podziale na obstugiwane
kategorie proceséw. Zestawienie oparto na odpowiedziach firm zatrudniajgcych tgcznie 89 149
0s6b. Najwiekszym udziatem w strukturze zatrudnienia analizowanych podmiotéw odznaczaja
sie ustugi IT, ktére Swiadczy 1/3 pracownikéw. Dziatalno$¢ finansowo-ksiegowa generuje 22%
zatrudnienia, a ustugi kontaktu z klientem 15%. Znaczaca role w strukturze zatrudnienia odgry-
wajg réwniez — z 13% udziatem — ustugi finansowe (bankowe, ubezpieczeniowe, inwestycyjne).

IT Services (incl. software development)

Finance & Accounting (F&A)

Customer Operations

Banking, Insurance, Financial
Services (BIFS)

HR

Supply Chain Management

Inne

Rycina 15
Struktura zatrudnienia centrow ustug w podziale na obstugiwane kategorie proceséw
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=135 firm zatrudniajacych 89 149 0séb)
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Udziat centréw $wiadczacych ustugi na rzecz firm z poszczegélnych branz

48%

Ustugi finansowe
(bankowe, ubezpieczeniowe, inwestycyjne)

Produkcja towaréw przemystowych
i konsumenckich

Technologie i telekomunikacja

Ustugi biznesowe
i profesjonalne (w tym BPO)

Ustugi konsumenckie
(w tym handel i dystrybucja)

Ochrona zdrowia

Energia, ustugi komunalne (media),
surowce i potprodukty

Sektor publiczny

Inne branze

50% 60% 70% 80% 90%

Rycina 16
Struktura branzowa firm (klientéw zewnetrznych i wewnetrznych) obstugiwanych przez centra ustug zlokalizowane w Polsce
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na postawie wynikéw ankiety skierowanej do centrow ustug (N=145 firm)

Inwestycje w Czestochowie?
To sie optaca!

W moim przekonaniu specjalne strefy
ekonomiczne to warunek konieczny w ofercie
inwestycyjnej kazdego dobrze rozwijajgcego sie
miasta w Polsce. Doswiadczenia Czestochowy
pokazuja, ze inwestycje w strefie ekonomiczne;
po prostu sg optacalne - zaréwno dla firmy, ktéra
korzysta ze zwolnienia z podatku dochodowego,
jak i dla mieszkaricow, ktdrzy otrzymujg nowe
miejsca pracy. Poza przywilejami strefowymi,
przedsiebiorstwa inwestujgce w Czestochowie
moga liczy¢ na wyjgtkowo korzystne zwolnienia
z podatku od nieruchomosci. Dlatego oferowane
tereny inwestycyjne o tgcznej powierzchni ponad
70 ha to najlepsza lokalizacja dla nowych inwestyciji.
Zachecam do inwestowania w Czestochowie!

Krzysztof Matyjaszczyk ’ n eS t ’ n
Prezydent Miasta Czestochowa Cz es tochowa
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Udziat centréw obstugujacych poszczegodlne procesy

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

F&A — Accounts Payable 53%
F&A — General Ledger & Reporting 5]%
F&A — Accounts Receivable 48%

F&A — Travel & Expenses

F&A — Master Data Management

F&A - Business Controlling

F&A — Treasury

IT Services — Application Lifecycle Management

IT Services — User support / Service Desk

IT Services — Infrastructure Management / Support

IT Services — Enabling Services

IT Services — Automatization / Optimization of Service Delivery
IT Services — Information Security

IT Services — Request Fulfillment / process execution (BPO)
IT Services — Other IT services

HR — HR Administration & Reporting

HR — Recruitment

HR — Payroll

HR - Compensation & Benefits

HR - Talent Management

HR — Mobility

Project Management

Procurement

Customer Operations — Customer Helpdesk

Customer Operations — Sales & Account Mgmt Support
Customer Operations — Fulfillment

Business Transformation

Professional Services — e.g. legal services, audit services 16%
BIFS: Banking Specific Processes 13%
BIFS: Capital Markets Specific Processes 10%
BIFS: Insurance Specific Processes
Supply Chain Management (Plan to Deliver) 14%

Document Management
Marketing

I 122%

Knowledge Management

Research & Development (other than software development) . 3%

Health Care Specific Processes

Inne kategorie procesow — 20%
0 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Rycina 17

Kategorie procesow obstugiwanych w centrach ustug w Polsce
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=145 firm)
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Globalny zasieg Swiadczonych ustug charakteryzuje dziatalnos¢ 39% firm. Ustugi Swiadczone

dla wybranych krajow lub regionéw Swiata sg przedmiotem dziatalnosci 54% podmiotow.
W przypadku 7% firm ustugi skierowane sg do odbiorcéw z jednego kraju.

54%
39%

. Globalny zasieg $wiadczonych ustug

1%

Rycinal8
Zasieg geograficzny ustug swiadczonych przez centra w Polsce (1)
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centrow ustug (N=145 firm)

64%
45%
82%
Europa Srodkowo-
Ameryka -Wschodnia (bez Polski)
Péinocna Polska
89%
Europa Za
Zachodnia
Azja, Australia
0,
\ 37% “ ..iOceania
20%
Bliski Wschoéd
i Afryka
Ameryka
Potudniowa
Rycina 19

Zasieg geograficzny ustug swiadczonych przez centra w Polsce (2)
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=145 firm)

. Ustugi $wiadczone dla wybranych krajéw lub regionéw $wiata

. Ustugi $wiadczone na rzecz odbiorcéw z jednego kraju
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Plany firm w zakresie prowadzone;j
dzialalnosci

897%

badanych centréw ustug w ciggu ostatnich trzech lat zwiekszyto zakres realizowanych procesow
(80% firm zatrudniajgcych ponizej 200 pracownikdw, 84% firm zatrudniajacych 200-500 pracownikdw
I wszystkie firmy zatrudniajgce ponad 500 0sdb).

897%

badanych centréw ustug w ciggu ostatnich trzech lat zwiekszyto stopien zaawansowania
realizowanych procesow, w 68% firm wzrdst on znaczaco, a w 21% nieznacznie. Zaawansowanie
procesow zwiekszyto sie we wszystkich firmach zatrudniajgcych ponad 500 pracownikéw, w 84% firm
zatrudniajgcych 200-500 0séb i w 79% firm o najmniejszej liczbie pracownikéw (ponizej 200).

867

centrow prognozuje zwiekszenie zatrudnienia do konca 2016 roku, przecietnie 0 28%. Najwiekszy
odsetek firm planujgcych zwiekszenie zatrudnienia wystepuje w centrach zatrudniajgcych ponad 500
0s0b (91%) oraz w jednostkach dziatajgcych w modelu hybrydowym (95%).

Tabela 2
Prognozy dotyczace zwiekszenia zatrudnienia do kornca 2016 roku

Odsetek firm prognozujacych Sredni prognozowany

wzrost zatrudnienia wzrost zatrudnienia
do korica 2016 roku do korica 2016 roku
Ogotem 86% 28%
Firma zatrudnia < 200 osé6b 80% 32%
Firma zatrudnia 200-500 oséb 86% 33%
Firma zatrudnia > 500 os6b 91% 21%
Dostawca komercyjny / centrum outsourcingowe 86% 30%
Model hybrydowy (klienci wewnetrzni i zewnetrzni) 95% 22%
Jednostka dziatajgca na rzecz firmy macierzystej / centrum ustug wspéinych 83% 30%

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=112 firm)
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Udziat centréw

60%
1%
61%
46%

Nowe obszary dziatalnosci

50%
58%
52%
40%

Wzrost popytu zewnetrznego

47%

Globalne plany 48%
restrukturyzacyjne 52%
40%

. Ogétem
B 50
B 200500
B -2

23%
12%
36%
23%

Przejecie przedsiebiorstwa

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

Rycina 20
Gtowne czynniki wzrostu centrow ustug w podziale na przedziaty zatrudnienia
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=142 firmy)

Udziat centréw

60%
: . 51%
Nowe obszary dziatalnosci 68%
74%
50%
)
Wzrost popytu zewnetrznego g?;’
%
80% Ogotem
47% Jednostka dziatajgca na

Globalne plany 60%

restrukturyzacyjne 46%
14%

rzecz firmy macierzystej /
centrum ustug wspélnych

Model hybrydowy (klienci
23% wewnetrzni i zewnetrzni)
22%
21%
26%

Przejecie przedsiebiorstwa .
Dostawca komercyjny /

centrum OUISOUI’CiHQOWe

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

Rycina 21
Gtowne czynniki wzrostu centréw ustug w podziale na modele organizacyjne firm
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=142 firmy)

Az 82% centrow ustug planuje rozszerzenie dziatalnos$ci w ciggu najblizszych 2 lat. Im wiecej pracow-
nikéw zatrudniajg centra ustug, tym wiekszy odsetek centréw planujgcych poszerzenie dziatalnosci:
takie plany ma 70% firm zatrudniajgcych mniej niz 200 pracownikéw, 83% firm zatrudniajacych
200-500 0s6b i 92% centréw zatrudniajgcych ponad 500 oséb. Rozszerzenie dziatalnos$ci planuje
najwiekszy odsetek centréw bedacych dostawcami komercyjnymi / centrami outsourcingowymi
(92%), a nastepnie centréw dziatajacych w modelu hybrydowym (85%). Najmniejszy odsetek firm
planujgcych rozszerzenie dziatalnosci wystepuje wsréd centréw bedacych jednostkami dziataja-
cymi na rzecz firmy macierzystej / centrami ustug wspélnych (77%).
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Rozszerzenie dziatalno$ci
- nowe dziatania, nowi klienci

Rozszerzenie dziatalno$ci
— nowe dziatania, ci sami klienci

Rozszerzenie dziatalnosci
— te same dziatania, nowi klienci

Stabilizacja i optymalizacja
obecnych aktywnosci

Redukcja dziatalnosci

Brak planéw

Rycina 22

43%
56%
46%
25%

26%
31%
24%
23%

13%

5%
12%
23%

13%

8%
15%
18%

3%
0%
2%
5%

3%
0%
0%
8%

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Udziat centréw

. Ogétem
B 50
B 200500
B -0

60% 70% 80% 90% 100%

Plany centréw ustug dotyczace rozszerzenia dziatalnosci w podziale na przedziaty zatrudnienia”
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centrow ustug (N=120 firm)

*w okresie najblizszych 2 lat

Rozszerzenie dziatalno$ci
— nowe dziatania, nowi klienci

Rozszerzenie dziatalnosci
— nowe dziatania, ci sami klienci

Rozszerzenie dziatalnosci
— te same dziatania, nowi klienci

Stabilizacja i optymalizacja
obecnych aktywnosci

Redukcja dziatalnosci

Brak planéw

Rycina 23

43%
28%
60%
72%

26%
36%
10%

8%

13%
13%
15%
12%

13%
17%
10%

4%

3%
4%
0%
0%

3%
1%
5%
4%

10%

20%

30%

40%

Udziat centrow

50%

Ogétem

Jednostka dziatajgca narzecz firmy macierzystej
/ centrum ustug wspélnych

Model hybrydowy (klienci wewnetrzni i zewnetrzni)

Dostawca komercyjny / centrum outsourcingowe

60% 70% 80% 90% 100%

Plany centrow ustug dotyczace rozszerzenia dziatalnosci w podziale na modele organizacyjne firm*
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=120 firm)

*w okresie najblizszych 2 lat
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| Pozostale charakterystyki branzowe

Udziat centréw

90%

80% liczba jezykow

70% wykorzystywanych

60% w centrach ustug w Polsce
50%

40%

Rycina 24
Jezyki uzywane w centrach ustug
Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centrow ustug (N=145 firm)
* japonski, koreanski, hindi, suahili, urdu, wietnamski, armenski, flamandzki
< 31 & 317
najwieksza liczba jezykow centrow ustug
wykorzystywanych — wykorzystuje
w jednym centrum ustug co najmniej 10 jezykow
i =
= 8 ¥ B8Y%
X - O
Srednia liczba jezykow centrow ustug
wykorzystywanych — wykorzystuje

w centrach ustug co najmnie] 5 jezykow
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81% >:] 56

centrow ustug zatrudnia maksymalny udziat
cudzoziemcow cudzoziemcow
zatrudnionych w jednym

= 0O centrum ustug
4 1%

Sredni udziat A/ 2 50/O

cudzoziemcow wsrod
wszystkich pracownikow centrow ma co najmnieg)

W centrach ustug 10% cudzoziemcow wsrod
pracownikow

Udziat centréw

Pakiet medyczny 93%
Karta Benefit (lub inna tego typu) 84%
Ubezpieczenie na zycie 1%
Zajecia sportowe 70%
Dofinansowanie kurséw jezykowych 67%
Dofinansowanie studiéow o
(podyplomowych) i innych kurséw 59%
Telefon komorkowy do osobistego uzytku 33%
Wyjazdy / aktywnosci rekreacyjne 33%
Dodatkowe ubezpieczenie zdrowotne P
(inne niz pakiet medyczny) 21% 4 O/
Fundusz emerytalny 20% O
Zakup akcji na preferencyjnych zasadach 19% - .
centrow ustug stosuje
Opieka nad dzie¢mi, firmowe przedszkole 10% :
kafeteryjny system
Firma nie oferuje benefitéw 1% L <
: ° Swiadczen pozaptacowych
Inne* 10%
) 0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Rycina 25

Swiadczenia pozaptacowe oferowane przez centra ustug

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=126 firm)

*wsrod swiadczen wymienionych w kategorii ,Inne” znalazty sie nastepujace benefity: dofinansowania do obiadéw i karty lunchowe, dostarczanie pracow-
nikom $wiezych owocéw i darmowych napojéw, dofinansowania do okularéw korekcyjnych, wewnetrzne e-sklepy dla pracownikéw, miejsca rozrywki
wewnatrz firmy (np. do gier zespotowych), nagrody jubileuszowe, okazjonalne prezenty czy tez organizowanie spotkan integracyjnych.



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Szkolenia wprowadzajace
Umiejetnosci migkkie,
np. komunikacja, inteligencja emocjonalna

Kompetencje jezykowe (w tym certyfikacja)
Manager coaching

Zarzadzanie czasem

Zarzadzanie projektami, np. PMP, Agile, Scrum
Technologie komputerowe i internetowe, np. ITIL
Analityka biznesowa, np. Six Sigma, CBAP
Finansowe, np. CIMA, CIA, ACCA, CFA

tancuchy dostaw, np. APICS

Marketing np. CIM

Inne szkolenia*

Rycina 26

Szkolenia oferowane pracownikom przez centra ustug
Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centrow ustug (N=144 firmy)

0

6%
5%

10%

14%

20%

I
Charakterystyka sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Udziat centréw

40%
40%

30% 40%

5%

50%

59%

57%

60%

70%

74

80%
1%

80%

93%
88%

90%

* wsrdd szkolerh wymienionych w kategorii ,Inne” znalazly sie: szkolenia ksiegowe i podatkowe, szkolenia z zakresu Payroll, z prawa pracy, z obstugi
klienta, szkolenia leaderskie, z zarzagdzania ludZzmi, szkolenia szczegdétowe: LEAN, SQL, Excel, VBA, Sharepoint, Power Point.

29



30

L — Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Charakterystyka sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

W badaniu zapytano przedstawicieli centréw ustug o opinie dotyczaca cech lokalnych rynkéw jako
miejsc prowadzenia dziatalnosci. W przypadku firm majacych centra w kilku miastach, respondenci
odnosili sie do rynku, na ktérym ich firma zatrudnia najwiecej pracownikéw. Najbardziej pozytywnie
oceniono nastepujace aspekty: dostepno$¢ nowoczesnej powierzchni biurowej oraz wizerunek
regionu w opinii inwestoréw ($rednia 7,94 na skali od 1 do 10), a takze dostepno$¢ komunikacyjng
(Srednia 7,84). Generalnie, respondenci dobrze i bardzo dobrze ocenili przedstawione czynniki
wptywajgce na prowadzenie dziatalnosci. Inwestorzy sg zadowoleni z warunkéw funkcjonowania

jakie oferujg im poszczegdlne lokalizacje.

Dostepnos$¢é nowoczesnej
powierzchni biurowej

Wspotpraca
z lokalnymi
wiadzami

2,0 3,0 40 50 6,0 7,088,090 10,0

Dostepnosc¢
talentéw / wysoko
wykwalifiko-
wanej kadry

Jakos$¢ komunikacji miejskiej

Rycina 27

Wizerunek
regionu w opinii
inwestoréow

Dostepnosc¢
komunikacyjna
(lotniska, pociagi)

Srednie oceny przedstawicieli centréw ustug dotyczace wybranych cech lokalnych rynkéw, na ktérych centra

prowadza dziatalnosé*

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=123 firmy)
*naskaliod 1do 10

7,64

Srednia ocena konkurencji miedzy centrami ustug na lokalnych rynkach

(na skaliod 1 do 10)
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Charakterystyka sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Niemal potowa centréw ustug korzysta lub w przesztosci korzystata ze wsparcia publicznego.
Najwiekszy odsetek stanowity firmy korzystajgce z dotacji rzgdowych, a nastepnie z dotacji unijnych
(na szkolenia i na zatrudnienie) oraz ulg podatkowych w ramach Specjalnych Stref Ekonomicznych
dziatajgcych na terenie Polski.

Udziat centréw

Nie korzystali$my / nie korzystamy
ze wsparcia publicznego

55%
Dotacje rzagdowe

Dotacje unijne na szkolenia

Ulgi podatkowe w ramach
Specjalnej Strefy Ekonomicznej

Dotacje unijne na zatrudnienie
Lokalne ulgi podatkowe

Inne dotacje publiczne

60% 70% 80% 90%

Rycina 28
Korzystanie ze wsparcia publicznego przez centra ustug
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=139 firm)

Udziat centrow

70%

60%

49% 48%

50%

v 34% 3%

30%

20%

10%
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H B s =

Time & Material FTE based Fixed Transaction Output Benefit Revenue Demand Inne
(Cost-Plus) (rate card) Price based based based based based

Rycina 29
Modele rozliczen w centrach ustug biznesowych w Polsce
Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na postawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=136 firm)
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Charakterystyka sektora nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

Centra usiug dla biznesu
z kapitalem polskim

Centra ustug dla biznesu z kapitatem polskim dynamicznie sie rozwijaja. Grupa kilkudziesieciu

czotowych polskich firm outsourcingowych (BPO, ITO), centréw ustug wspélnych (SSC) oraz centréw

badawczo-rozwojowych (R&D) zatrudnia tgcznie ponad 50 tysiecy oséb. Uwzgledniajgc réwniez m.in.

mate i $rednie firmy $wiadczace ustugi outsourcingu IT lub outsourcingu finansowo-ksiegowego,

mozna dodac to tej liczby kolejne dziesigtki tysiecy pracownikéw. Dzieki obecnosci duzych grup

kapitatowych polskie firmy sg w stanie zaoferowa¢ kompleksowe i komplementarne rozwigzania

dla najwiekszych firm nie tylko w Polsce, ale i zagranicag. Rosnacy popyt na ustugi outsourcingowe

w Polsce sprawia, iz centra ustug z polskim kapitatem majg przed sobg stabilne perspektywy rozwoju.

Tabela 3

Wybrane firmy z kapitatem polskim dziatajgce w obszarze ustug dla biznesu

Firma Wybrane lokalizacje Profil

BSS Lods Ustugi w zakresie rachunkowosci, finanséw, controllingu, rozliczen
kadrowo-ptacowych, prawa i podatkéw.

Connectis Warszawa Outsourcing specjalistéw IT, zespotéw, projektéw, procesu helpdesk.

Ericpol £6d, Krakéw, Warszawa Ustugi outsourcingu IT, consulting IT i integratorskie, dostarczanie rozwig-

zan dedykowanych w réznych obszarach.

Future Processing Gliwice, Opole

Projektowanie, implementacja, testowanie i integracja oprogramowania.

Grupa Arteria Warszawa (centrala), Ruda Slaska,

Ustugi telemarketingowe, wsparcie technologiczne i operacyjne, dostarcza-
nie specjalistycznych systemdw IT, doradztwo operacyjne i projektowanie

Sosnowiec proceséw biznesowych, realizacja kampanii marketingowych, programéw
lojalnosciowych.
Grupa Casus Finanse Wroctaw Zarzadzenie wierzytelno$ciami, zarzadzanie procesami kadrowo-ptacowy-
(BPO Management) mi, zarzadzanie korespondencjg seryjna, ustugi call center.
Kilkadziesiat oddziatow na terenie catego Outsourcing proceséw zarzadzania dokumentami i back office, wsparcie
Grupa OEX kraju (m.in. Warszawa, Katowice, Chorzéw, gp 3 »WSPp

Tréjmiasto)

sprzedazy i marketingu, call i contact center.

Impel Busin
pel Business Wroctaw i inne oddziaty w Polsce

Outsourcing ksiegowosci, outsourcing kadr i ptac, doradztwo podatkowe,

Solutions doradztwo procesowe.
itWorks Krakéw, Warszawa Ustugi ITO (w tym audyt obszaru IT).
Aglomeracja Katowicka, Bielsko-Biata, Projektowanie, dor:.;\dztwo oraz wdra‘zame r'OZW|qzan.|nformatyc'znych
Jcommerce . ) z obszaru Information Management; ustugi w zakresie outsourcingu
Krakéw, Poznan, Warszawa L o s " . .,
specjalistow IT, realizacji projektéw ,pod klucz” oraz autorskich szkolen BI.
PIKA Gdarisk (centrala), centra operacyjne: Zarzadzanie informacja i wiedzg na bazie dokumentéw.

Gdansk, Warszawa, £6dz, Katowice, Wroctaw

Warszawa (centrala), t6dz (helpdesk) i inne

PKP Informatyka oddziaty w Polsce

Ustugi informatyczne dedykowane firmom dziatajgcym na rynku transpor-
towo-logistycznym.

Ustugi badawczo-rozwojowe w zakresie inzynierii oprogramowania dla

REC Global Wroctaw (centrala), Koszalin, Zielona Géra nowych produktéw; rozwigzania dla firm programistycznych.
Wroctaw (centrala), Warszawa, Poznafi, Outsgurmr_lg specjalistow, zesp_oiow_l prOJeKtOW |nfor_matygznyc_h (wtym
SMT Software rozwigzania dedykowane, rozwigzania mobilne, rozwigzania online,

Krakéw, Biatystok, Gliwice i Katowice

systemy GIS, testy i audyty bezpieczeristwa).

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL
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nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce |
Rynek nieruchomosci biurowych

Gdyby nie sektor nowoczesnych ustug dla biznesu, polskie rynki biurowe poza Warszawag
bytyby na zupetnie innym etapie rozwoju. To po czesci dzieki niemu catkowite zasoby
biurowe w Polsce na poczatku 2015 siegnety ponad 7,5 miliona m? powierzchni, utrzymujgc
Polske na pozycji lidera w rejonie Europy Srodkowo-Wschodniej. To co wyréznia Polske na
tle innych panstw regionu to niewatpliwie duza liczba bardzo dobrze rozwinietych osrodkéw
miejskich takich jak Warszawa, Krakéw, Wroctaw, Tréjmiasto, Katowice, Poznan, t6dz,
Szczecin czy Lublin. Do gry o najemcow z sektora nowoczesnych ustug wchodza réwniez
inne miasta posiadajgce odpowiednig infrastrukture i kadry. Mozliwo$¢ dywersyfikacji

i zr6znicowana oferta to niewatpliwe atuty polskiego rynku nieruchomosci biurowych.

Rynek biurowy w Polsce nie zwalnia tempa. Aktualnie deweloperzy realizujg okoto 1,4 miliona m?
nowych biur, z czego ponad 50% powierzchni przypada na Warszawe. To rekordowa wartos¢,
ktéra utrzymuje sie juz od kilku kwartatéw. Swiadczy to o tym, ze pomimo oddawania

budynkéw do uzytku rozpoczynane sg réwniez kolejne, nowe inwestycje biurowe.

Warto zauwazyé, ze duzy wolumen nowej powierzchni biurowej w trakcie realizacji w stolicy
bedzie wptywat na dalszy lekki wzrost wspétczynnika powierzchni niewynajetej dajgc najemcom
jeszcze szersze mozliwosci wyboru nowego biura, zaréwno patrzac pod katem lokalizacji

jak i standardu technicznego. Pod koniec | kw. 2015 r. w Warszawie wolna powierzchnia

biurowa wynosita okoto 580 000 m?, czyli prawie tyle ile catkowite zasoby biurowe Wroctawia.
Przektadato to sie na wspétczynnik powierzchni niewynajetej na poziomie okoto 13%.
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Rycina 30
Wspoétczynnik powierzchni niewynajetej oraz liczba m? dostepnych w istniejacych i realizowanych budynkach biurowych
Zrédto: JLL, PORF, dane na koniec | kw. 2015 roku
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Rynek nieruchomosci biurowych

Najbardziej dynamicznymi rynkami poza stolicg pozostajg Wroctaw, Krakéw i Tréjmiasto,

w ktdérych deweloperzy budujg odpowiednio 178 000 m?, 157 000 m? oraz 140 000 m?.

Duza aktywnos$¢ budowlana przektada sie na zwiekszenie dostepnosci powierzchni biurowej,
co bedzie korzystne dla najemcéw.

Sytuacja na najwiekszych rynkach biurowych poza stolicg wyglgdata zréznicowanie i nie ma
wspodlnego odniesienia dla nich wszystkich patrzgc pod katem wspétczynnika powierzchni
niewynajetej. Podobnie jak w Warszawie, na wiekszosci rynkéw widac¢ jednak duzg aktywnosé
budowlang deweloperdw, ktéra sprzyja najemcom dajgc im szersze mozliwosci wyboru.

W Krakowie, ktory jest najwiekszym rynkiem biurowym poza Warszawg, wspo6tczynnik
powierzchni niewynajetej juz od dwdch lat utrzymuje sie na niskim poziomie 3-6%. Na koniec

I kw. 2015 oscylowat w granicach 6,2%. Oznacza, ze w wielu przypadkach duzi najemcy musza
szukac¢ odpowiedniego biura w inwestycjach biurowych znajdujgcych sie na etapie budowy.
Inaczej wyglada aktualnie sytuacja w Poznaniu, ktéry charakteryzuje sie najwyzszym wspot-
czynnikiem powierzchni niewynajetej w Polsce. Z naszych szacunkéw wynika, ze ok. 23%
zasobow biurowych miasta pozostaje bez najemcy. Warto podkresli¢, ze wakat generowany
jest w potowie przez jeden duzy projekt biurowy oddany do uzytku w I kw. 2015 r. Na innych,
najwiekszych rynkach biurowych wspétczynnik waha sie od 7,9% w todzi do 14,1% w Szczecinie.

Warto zauwazyg, ze firmy poszukujgce powierzchni biurowych do wynajecia powinny bra¢ pod
uwage nie tylko wspétczynnik powierzchni niewynajetej rozpatrujgc dane miasto, ale przede
wszystkim liczbe opcji najmu adekwatnej powierzchni biurowej dostepnej w istniejgcych

i realizowanych biurowcach. Czesto wspétczynnik pustostandw nie odzwierciedla sytuacji na
rynku patrzac z perspektywy pojedynczej firmy poszukujacej szczegdlnie duzego biura.
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sektor publiczny 1% \ sportirozrywka <1%

—_— @ ° o —m—
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Rycina 31

Struktura popytu w miastach regionalnych w 2014 r. (z wytaczeniem uméw poufnych)
Zrédto: JLL, 2015 .
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POLSKA RYNEK NOWOCZESNYCH POWIERZCHNI
BIUROWYCH W LICZBACH

7500000 <39
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Rycina 32
Rynek nowoczesnych powierzchni biurowych w liczbach
Zrodto: JLL, I kw. 2015 1.
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| Popyt na powierzchnie biurowe

To jak wazny jest sektor nowoczesnych ustug biznesowych dla rozwoju rynku nieruchomosci
biurowych w Polsce potwierdza udziat firm z tej branzy w strukturze popytu na biura, ktéry

w 2014 r. wyniést 65% na rynkach poza Warszawa. Na firmy BPO/SSC przypadto 81% wolumenu
zarejestrowanych uméw najmu we Wroctawiu czy 69% w Krakowie, a na przeciwlegtej czesci skali
znalazt sie Poznan — z tylko 13%. Niska aktywno$¢é najemcéw sektora ustug dla biznesu w stolicy
Wielkopolski przetozyta sie na relatywnie niski poziom popytu ogdélnego w ubiegtym roku. tgcznie
firmy z kapitatem zagranicznym z sektora nowoczesnych ustug dla biznesu wynajety w 2014 r.
ponad 268 000 m? powierzchni biurowej na najwiekszych rynkach regionalnych poza stolica.

W 2014 r. zostaty zawarte réwniez bardzo duze umowy najmu. Warto wspomnie¢ umowy firm
Infosys w todzi na okoto 21 000 m? (odnowienie i ekspansja), HP GBC (przednajem ponad
16 000 m? we Wroctawiu) oraz Nokia Networks na 14 000 m2 réwniez w stolicy Dolnego Slaska.

Catkowity popyt brutto w Polsce w 2014 r. osiggnat ponad 1 min m? i byt to rekor-
dowy poziom w historii polskiego rynku nieruchomosci biurowych. Bardzo pozytywne
poziomy popytu na gtéwnych rynkach biurowych poza Warszawg zawdzieczamy
naptywowi nowych i rozwojowi juz funkcjonujgcych w Polsce firm z sektora nowocze-
snych ustug biznesowych. Pierwszy kwartat 2015 roku réwniez charakteryzowat sie
bardzo dobrym wynikiem jesli chodzi o zarejestrowany popyt na biura w Polsce.
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Rycina 33

Ewolucja popytu brutto (m?) — Warszawa i najwieksze rynki biurowe poza stolica
Zrédto: JLL, PORF, dane na koniec 2014 roku
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Wolumen zawartych w | kw. 2015 r. transakcji najmu jest réwniez obiecujgcy i wyniést 300 000 m?,
z czego 132 000 m? przypadato na najwieksze rynki poza Warszawg. W pierwszych trzech
miesigcach tego roku najwyzsza aktywnos¢ najemcéw poza stolicg obserwowano w Krakowie,
Katowicach i we Wroctawiu.

| Czynsze najmu

Najemcy poszukujgcy powierzchni biurowej w Polsce majg szerokg mozliwos¢ wyboru biur zaréwno
patrzac od strony standardu technicznego jak i ceny. Stawki najmu za najlepsze powierzchnie
biurowe w Polsce, spetniajgce wymagania firm z sektora nowoczesnych ustug dla biznesu i uloko-
wane w najwiekszych osrodkach miejskich, ksztattujg sie na poziomie od 11 do 15 € / m? / miesigc.
Na rynkach wschodzacych stawki sg nizsze i oscylujg wokot 8 — 12 € / m?/ miesigc. Na wiekszosci
duzych rynkéw biurowych obserwujemy lekkie presje znizkowe na stawki najmu, szczegélnie na
czynsze efektywne. Jest to zwigzane ze duzg konkurencjg zaréwno miedzy istniejgcymi jak i realizo-
wanymi budynkami biurowymi. Nawet na rynkach charakteryzujgcych sie aktualnie niskim wskaz-
nikiem powierzchni niewynajetej i wysoka absorpcjg, takimi jak np. Krakéw, ze wzgledu na duzy
wolumen powierzchni przewidzianej do oddania do uzytku, spodziewamy sie w drugiej potowie roku
lekkiego wzrostu wspétczynnika pustostanéw i ograniczenia mozliwosci wzrostu stawek najmu.
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Tréjmiasto
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Rycina 34

Najwyzsze czynsze transakcyjne (€ / m? / miesiac)
Zrodto: JLL, dane na koniec | kw. 2015 roku
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Rycina 35

Liczba studentéw i absolwentéw kierunkéw informatycznych, ekonomiczno-administracyjnych i inzynieryjno-technicznych
w Polsce (rok akademicki 2013/14)
Zrédfo: opracowanie wiasne ABSL na podstawie danych GUS

Studenci Absolwenci

Aglomeracja Katowicka 4484 1328
Biatystok 1252 462
Bydgoszcz i Torun 2672 766
Kielce 964 169 ———X
Tréjmiasto
Krakow 6577 1650 I-
Lublin 2897 101 Szczecin Olsztyn
todz 3733 121
Olsztyn 579 116 Bydgoszcz Biatystok
i Torun y
Opole 1226 379
Poznan 7965 1765 Poznan
Rzeszow 1473 389 s
Warszawa
Szczecin 1568 279 Zielona Gora
Tréjmiasto 3455 886 tods
Warszawa 5598 1959 Lubli
ublin
Wroctaw 5420 1333 Wroctaw I
Zielona Géra 1020 243 l Kielce
Opole
Aglomeracja
. Katowicka —-—
Rycina 36 Krakéw Rzeszow

Liczba studentéw i absolwentéw kierunkow filologicznych

w poszczegdlnych miastach (dla studentow rok akademicki 2014/15,
dla absolwentow 2013/14)

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie danych GUS
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Rycina 37

1469 tys.

liczba studentow w Polsce w roku akademickim
2014/15

4245 tys.

liczba absolwentow w Polsce w roku
akademickim 2013/14

312 tys.

liczba studentdw kierunkéw administracyjno-
-ekonomicznych w roku akademickim 2013/14

70,6 tys

liczba studentow kierunkéw informatycznych
w roku akademickim 2013/14

13777 tys.

liczba studentéw kierunkéw inzynieryjno-
-technicznych w roku akademickim 2013/14

6 Migjsce
na $wiecie — zajmuje Polska pod wzgledem

znajomosci . angielskiego (Education First:
English Proficiency Index 2014)

Rynek pracy w liczbach
Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie danych GUS, Antal International, www.ef pl/epi

Sektor nowoczesnych usltug biznesowych w Polsce
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Udziat studentéw kierunkéw ekonomiczno-administracyjnych,

Liczba studentéw kierunkéw ekonomiczno-administracyjnych, inzynieryjno-technicznych i informatycznych w ogéle studentéw
inzynieryjno-technicznych i informatycznych tych kierunkéw w Polsce
Rycina 38

Studenci kierunkéw ekonomiczno-administracyjnych, informatycznych i inzynieryjno-technicznych w Polsce
(rok akademicki 2013/14)

Zrédfo: opracowanie wiasne ABSL na podstawie danych GUS

* podregiony,

** podregion katowicki, bytomski, gliwicki, sosnowiecki, tyski,

*** podregion bydgosko-toruriski
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stok”

ona Gora®

# Kielce®

> 10 tys.

5-10 tys. O >10%
[] 510%
< 5 tys. I:, <5%
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Udziat absolwentow kierunkéw ekonomiczno-administracyjnych,

Liczba absolwentéw kierunkéw ekonomiczno-administracyjnych, inzynieryjno-technicznych i informatycznych w ogéle
inzynieryjno-technicznych i informatycznych absolwentéw tych kierunkéw w Polsce
Rycina 39

Absolwenci kierunkéw ekonomiczno-administracyjnych, informatycznych i inzynieryjno-technicznych w Polsce
(rok akademicki 2013/14)

Zrédfo: opracowanie wtasne ABSL na podstawie danych GUS

* podregiony,

** podregion katowicki, bytomski, gliwicki, sosnowiecki, tyski,

*** podregion bydgosko-torunski
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Wspolpraca firm z sektora nowoczesnych
ushug biznesowych z uczelniami wyzszymi

Zdecydowana wiekszo$¢ firm z sektora nowoczesnych ustug biznesowych nawigzuje wspétprace
z uczelniami wyzszymi (85%). Niemal wszystkie firmy zatrudniajgce powyzej 500 pracownikdw
prowadza tego typu wspotprace (96%), w przypadku firm $rednich (zatrudniajgcych 200-500 os6b)
odsetek ten rowniez jest bardzo wysoki (90%). Firmy mniejsze, o liczbie zatrudnionych ponizej 200,
rzadziej decyduja sie na takg wspotprace — decyduja sie na nig dwie na trzy badane firmy tej wiel-
kosci. Najwieksze firmy sg najbardziej aktywne w prowadzeniu wspétpracy z uczelniami w réznych
jej formach. Niemal 90% z nich rekrutuje na uczelniach przysztych pracownikéw (trzy czwarte
wszystkich badanych firm prowadzi takg dziatalno$¢). Ponad potowa najwiekszych firm wspdélnie
z uczelniami przygotowuje szkolenia i kursy, projekty edukacyjne czy konferencje (okoto jednej
trzeciej wszystkich badanych firm realizuje takie projekty). Mniej powszechnymi formami wspétpracy
sg wspolne studia (15% ogoétu badanych firm i 24% firm najwiekszych) oraz projekty badawcze
(14% badanych firm).

Na wspoétprace z uczelniami najczesciej decydujg sie centra bedgce dostawcami komercyjnymi

/ centrami outsourcingowymi (94%) oraz dziatajgce w ramach modelu hybrydowego (dla klientéw
wewnetrznych i zewnetrznych, 96%). Najmniejszy odsetek centréw wspétpracujgcych z uczelniami
wystepuje wsrod jednostek dziatajgcych na rzecz firmy macierzystej / centréw ustug wspolnych (77%).

Udziat centréw

) 75%
Rekrutacja przysztych 89%

pracownikéw 76%
56%

36%
) %
Szkolenia, kursy gg.,z

9%

33%
52%
22%
21%

Projekty edukacyjne

33%
54%
15%
23%

Konferencje

15%
24%

Wspdlne studia 70,
7% Ogétem
14% > 500
. 17%
Projekty badawcze g
0% 200-500
15% <200
Firma nie wspotpracuje 4%
zuczelniami  10%
35%
0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Rycina 40
Formy wspétpracy centréw ustug z uczelniami w podziale na przedziaty zatrudnienia
Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=138 firm)
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Tabela 4
Wybrane przyktady wspétpracy centréow ustug z uczelniami wyzszymi
Firma Uczelnie Przyktadowe dziatania w ramach wspétpracy firm z uczelniami wyzszymi

¥

Alexander Uczelnie z catej Polski » Akademia profesjonalistow — warsztaty przygotowujgce studentéw do udziatu

Mann w programach rekrutacyjnych, organizowane przez pracownikéw AMS.

Solutions Program ambasadorski (AMS Ambassadors) — program dla studentéw, ktérzy

jako ambasadorzy firmy promujg AMS na uczelniach, przyblizajac innym

studentom profil pracodawcy.

Udziat w targach pracy, na przyktad w Miedzynarodowych Targach Pracy

Bilingual People w Krakowie.

» Warsztaty ,Rozmowa kwalifikacyjna i wywiad kompetencyjny” dla studentéw
Akademii Gérniczo-Hutniczej.

X

X

Atos » Uniwersytet Technologiczno- » Wspotpraca z uczelniami z wojewddztwa kujawsko-pomorskiego: uczelnie
-Przyrodniczy w Bydgoszczy, partnerskie Atosa to Uniwersytet Technologiczno-Przyrodniczy w Bydgoszczy,
» Uniwersytet Kazimierza Uniwersytet Kazimierza Wielkiego w Bydgoszczy oraz Wyzsza Szkota Bankowa
Wielkiego w Bydgoszczy, w Toruniu i Bydgoszczy. Atos jest partnerem strategicznym studiow podyplo-
» Uniwersytet Mikotaja Kopernika mowych ,Zaawansowane zarzgdzanie projektami i programami” oferowanych
w Toruniu, przez Wyzszg Szkote Bankowa. We wspétpracy z Atosem powstaty studia
» Wyzsza Szkota Bankowa podyplomowe ,Zarzadzanie infrastrukturg IT w przedsiebiorstwie”, oferowane
w Toruniu i Bydgoszczy przez Uniwersytet Technologiczno-Przyrodniczy w Bydgoszczy.
Firma wspétpracuje réwniez z Uniwersytetem Mikotaja Kopernika w Toruniu,
m.in. jest konsultantem studiéw podyplomowych ,IT w jezykach obcych”.

4

Capgemini Uczelnie z catej Polski » Program ambasadorski dla studentéw II, Il i IV roku, wigzacy sie m.in. z mozli-

woscig odbycia ptatnych praktyk w Capgemini oraz udziatem w szkoleniach.

Ambasador firmy uczestniczy przez 2-3 miesigce w ptatnych praktykach,

a nastepnie wspétpracuje z Capgemini przez kolejne 10 miesiecy.

Akademia biznesu Capgemini — program szkoleniowy dla studentéw.

» Organizacja szkolen, wyktadéw i wydarzen branzowych, np. Career Meetings
z Capgemini Software Solutions Center dla studentéw informatyki lub
kierunkéw pokrewnych, zainteresowanych praca w IT.

¥

Ericpol » Politechnika todzka, » Wspotpraca z osrodkami akademickimi: Politechnika £6dzka, Uniwersytetem
» Uniwersytet Jagiellonski, Jagiellofiskim, Uniwersytetem t6dzkim i Akademig Gérniczo-Hutniczg
» Uniwersytet Lodzki, w Krakowie. Firma uczestniczy w procesie dydaktycznym studentéw tele-
» Akademia Gérniczo-Hutnicza komunikacji, matematyki stosowanej oraz informatyki organizujac wyktady
i seminaria.
Ericpol jest partnerem naukowym Politechniki t6dzkiej.
» Program praktyk letnich Ericpola — w 2015 roku firma przyjmie na praktyki 150
studentéw z Krakowa i todzi.
Ericpol Science Ecosystem — platforma wspétpracy z uczelniami wyzszymi oraz
otoczeniem naukowym stworzona przez Ericpol, majaca na celu potgczenie
teorii naukowych z praktyka produkcji i rozwoju oprogramowania.

»

¥

»

¥

¥

Program stazowy dla studentéw, trwajacy 3 miesigce, obejmujacy dwa etapy:
60 szkolen tematycznych oraz prace projektowa.
Prowadzenie szkolen technicznych, kurséw na studiach.

GFT Uczelnie z catej Polski

»

¥
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Firma Uczelnie Przyktadowe dziatania w ramach wspétpracy firm z uczelniami wyzszymi
HP Global » Uczelnie z Wroctawia, » HP Academy — coroczny cykl szkolen i warsztatéw dla studentéw wroctawskich
Business » Uniwersytet Lodzki uczelni wyzszych, prowadzonych przez pracownikéw.
Center » Projekt szkoleniowy dedykowany grupie najlepszych stuchaczy Uniwersytetu
Ekonomicznego we Wroctawiu, w ramach programu ,Najlepsi z Najlepszych”.
» Wspétorganizator kierunku ,Lingwistyka dla Biznesu” na Uniwersytecie
todzkim.
» Wspodttworzenie kierunku studiéw podyplomowych ,Finanse i rachunkowos$¢
w centrach finansowych” na wroctawskim Uniwersytecie Ekonomicznym.
» Wspétpraca z Uniwersytetem Ekonomicznym we Wroctawiu w ramach projektu
»KuZnia Kadr”, w ramach projektu: organizacja stazy i praktyk dla studentow
uczelni.
» Program stazowy dla studentéw Uniwersytetu Wroctawskiego.
IBM BTO » Uniwersytet Jagiellonski, » Wspotpraca z wydziatami filologicznymi i ekonomicznymi.
» Uniwersytet Ekonomiczny » Ufundowanie specjalizacji ,Modern Business Communications” na Uniwersytecie
w Krakowie, Pedagogicznym.
» Uniwersytet Pedagogiczny » Wyktady dla réznych uczelni z zakresu m.in. zarzadzania zasobami ludzkimi,
w Krakowie, wspotpracy z miedzynarodowymi klientami, etyki w biznesie, strategii CSR,
» Wyzsza Szkota Europejska réznorodnosci kulturowej, proceséw finansowych i ksiegowych czy zarzadzania
w Krakowie, projektami.
» Politechnika Krakowska » IBM Academy — we wspétpracy z Uniwersytetem Jagielloriskim — 2 semestry
szkolen dla studentéw, po ktérych moga oni odby¢ staz w IBM BTO.
» Program praktyk dla studentéw (1-3 miesigce praktyk po 20 godzin tygodniowo),
z mozliwos$cig pézniejszego zatrudnienia.
phi”ip Morris Uczelnie z catej Polski » Program stazowy dla studentéw i absolwentéw uczelni: zdobywanie doswiad-

czenia poprzez prace przy zagadnieniach zwigzanych z realnym biznesem
oraz uczestnictwo w projektach realizowanych przez rézne dziaty firmy, a takze
mozliwo$¢ korzystania z coachingu i mentoringu pracownikéw firmy.

» Udziat w targach pracy, na przyktad w Miedzynarodowych Targach Pracy
Bilingual People w Krakowie.

International

PwC Uczelnie z catej Polski » Dziatania o charakterze edukacyjnym (warsztaty, prezentacje, spotkania ze
studentami).

» Oferty praktyk i stazy dla studentéw i absolwentéw.

» Roczny program ambasadorski dla studentéw.

» Organizacja konkursu ,Grasz o staz” dla studentéw — ogdlnopolskiego
konkursu, w ktérym studenci rozwigzujgc praktyczne zadania wygra¢ moga
ptatne, merytoryczne staze.

Program praktyk WEX dla studentéw pierwszych lat, w biurze gtéwnym oraz

biurach lokalnych firmy. Studenci maja mozliwo$¢ zdobycia pierwszego

doswiadczenia zawodowego, szkolen, poznania praktycznych zagadnien

z réznych dziedzin, a najlepsi z nich zyskujg mozliwo$¢ wziecia udziatu w skré-

conym procesie rekrutacyjnym do firmy.

» Konkurs Experience PwC dla studentéw ostatnich lat i absolwentéw. Konkurs
sktada sie z kilku etapéw (testy online, studia przypadkow) i pozwala studentom
na zmierzenie sie z realnymi problemami, jakie czekaja na pracownikéw PwC.

¥

»

¥

Sii Uczelnie z catej Polski » Letnia Akademia Talentéw — program letnich praktyk w Gdarsku i Warszawie,
dla studentéw i absolwentéw kierunkéw informatycznych lub pokrewnych
zainteresowanych pracg w branzy IT.

» Staz intensywnie informatyczny — program stazowy w obszarze IT przy
procesie wytwarzania oprogramowania w technologiach Java i .Net, nabér do
programu trwa caty rok. W ramach stazu studenci maja mozliwos$¢ uczestni-
czenia w szkoleniach i warsztatach organizowanych przez Sii.

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie stron internetowych poszczegdlnych firm i uczelni
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Tabela 5

I
Wynagrodzenia w centrach ustug

Przecietne miesieczne wynagrodzenie brutto [PLN] w centrach ustug
Tabela przedstawia informacje informacje pozyskane w trakcie proceséw rekrutacyjnych prowadzonych przez Antal w centrach

SSC / BPO, w okresie od paZzdziernika 2014 roku do maja 2015

Wynagrodzenia (kandydaci z jezykiem angielskim) PLN

Stanowisko

F&A min opt max
Transition Manager 12000 18 000 24000
Business Improvement Manager 11 000 14 000 16 000
Process Improvement Specilist 6000 9000 11 000
Financial Controller 8000 11 000 14 000
AP/AR Junior Accountant (do roku doswiadczenia) 2500 3500 4000
AP/AR Accountant (1-3 lata doswiadczenia) 3700 5000 6 000
AP/AR Senior Accountant (3-5 lat doswiadczenia) 5000 6000 7000
AP/AR Team Leader (zesp6t 5-15 0sdb) 6 000 8000 12 000
AP/AR Process Manager (zespot do 50 oséb) 12 000 14 000 18 000
Junior GL Accountant (do roku doswiadczenia) 3500 4000 4500
GL Accountant (1-3 lata doswiadczenia) 4500 5500 6500
GL Senior Accountant (3-5 lat doswiadczenia) 5500 6 500 7500
GL Team Leader (zesp6t 5-15 0séb) 7000 9000 13 000
GL Process Manager (zesp6t ponad 50 0séb) 15000 20000 24000
Banking min opt max
KYC/AML Junior Analyst (do roku doswiadczenia) 3500 4000 4500
KYC/AML Analyst (1-3 lata doswiadczenia) 4500 5200 6 000
KYC/AML Senior Analyst (3-5 lat doswiadczenia) 6000 6500 8000
Junior Fund Accountant (do roku doswiadczenia) 3000 3400 4000
Fund Accountant (1-3 lata doswiadczenia) 4000 4500 5000
Senior Fund Accountant (3-5 lat doswiadczenia) 5000 6000 6 500
Team Supervisor (zesp6t 3-5 0s6b) 7000 7500 8000
Team Leader (zespét 10-15 0s6b) 9000 9500 10 000
Manager (zesp6t 30-50 osdb) 10 000 12 000 13 000
Senior Manager (zesp6t ponad 100 os6b) 17 000 19 000 22000
Customer Service / Help Desk / Technical Support min opt max
Operation Manager (zesp6t ponad 50 os6b) 14 000 16 000 20000
Customer Service Manager 10000 12000 13000
Customer Service Team Leader 6500 8000 9000
Customer Service Specialist (do 2 lat doswiadczenia) 3500 3800 4200
Customer Service Junior Specialist (do roku doswiadczenia) 2500 3300 3700
Help Desk Specialist 1st line support 2800 3500 4000
Help Desk Specialist 2st line support 4500 5500 6 000
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Stanowisko Wynagrodzenia (kandydaci z jezykiem angielskim) PLN

HR Processes min opt max
Talent Manager 9000 10500 12 000
HR Advisor (do 2 lat doswiadczenia) 3000 3800 4500
HR Administrator (do 2 lat doswiadczenia) 2800 3500 4400
Compensation & Benefits Specialist 5400 7500 9500
Payroll Manager 9000 10 500 12 000
Junior Payroll Specialist (do roku doswiadczenia) 3000 3700 4200
Payroll Specialist (1-3 lata doswiadczenia) 3500 4200 5000
Senior Payroll Specialist (ponad 3 lata doswiadczenia) 4200 5000 6500
Learning and Development Specialist 8000 9500 10 000
Logistics / Supply Chain / Procurement min opt max
Junior Specialist (do roku doswiadczenia) 3000 3800 4500
Specialist (1-3 lata doswiadczenia) 4800 5500 6 500
Senior Specialist (3-5 lat doswiadczenia) 6000 7000 8500
Team Leader (zespot 5-15 0sdb) 8000 9500 11 000
Process Manager (zesp6t do 50 os6b) 10 000 11 000 15000
Research and Analysis min opt max
Research Analyst 3250 3500 4300
Research Associate 3900 4000 4500
Senior Research Associate 4300 4500 4800
Process Specialist 3000 3500 4000
Knowledge Manager (ponad 5 lat doswiadczenia) 12 000 14 000 20000
Channel Manager 12000 14 000 20000
Junior Project Manager 6000 7000 8000
Project Manager 8000 9000 10 000
Senior Project Manager 10000 12000 15000

Zrédto: dane ANTAL International
Liczba procesow rekrutacyjnych przeprowadzonych w tym czasie: 812.

Tabela 6
Bonusy jezykowe brutto [PLN]

Jezyk Poziom B2* Poziom C1* Poziom C2*
angielski - - -
hiszpariski / portugalski / rosyjski / wioski 500 600 700
niemiecki / francuski 800 1000 1000
jezyki skandynawskie oraz nordyckie 1200 1500 1500

Zrédfo: dane ANTAL International
* Poziomy wg CEFR (Common European Framework of Reference for Languages)
1EUR=4PLN
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Zachety inwestycyjne

Zachety inwestycyjne dla Sektora Nowoczesnych Ustug
Biznesowych:
» ulgi podatkowe w Specjalnych Strefach Ekonomicznych
(zwolnienie z podatku CIT)
» bezposrednie dotacje budzetowe na nowg inwestycje
/ zatrudnienie (od 3,2 do 15,6 tys. PLN na 1 miejsce pracy)
» wsparcie dziatalnosci B+R
» od 50 do 65% poniesionych kosztéw w przypadku
badan przemystowych
» od 25 do 40% poniesionych kosztow w przypadku
prac rozwojowych
Sektor jest jednym z sektoréw priorytetowych polityki
gospodarczej.

| Specjalne Strefy Ekonomiczne

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

Zwolnienie jest dostepne dla inwestoréw, ktérzy uzyskali zezwolenie na prowadzenie dziatalnosci
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 wytacznie
dziatalno$¢ zgodng z zakresem przedmiotowym w nim okreslonym (dziatalno$¢ 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 wymagajgce uzyskania koncesji, czy ustugi finansowe. Rozwazajac korzystanie
ze zwolnienie z CIT w SSE, nalezy zatem zwrdci¢ szczegdlng uwage na klasyfikacje wykonywa-
nych ustug/procesoéw.

Limit zwolnienia obliczany jest na bazie wydatkéw inwestycyjnych lub 2-letnich kosztéw pracy,
przy czym warto$¢ ograniczenia zalezy od regionu. Od 1 lipca 2014 r. intensywno$¢ pomocy
zostata istotnie obnizona. W wiekszosci kraju jest to 35% wydatkéw — wojewddztwa kujawsko-po-
morskie, lubuskie, t6dzkie, matopolskie, opolskie, pomorskie, $wietokrzyskie, zachodniopomorskie
oraz obszary nalezgce do podregionéw: ciechanowsko-ptockiego, ostrotecko-siedleckiego,
radomskiego i warszawsko-wschodniego. Najwyzsza intensywno$é w wysokosci 50% wydatkow
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przypada na tzw. $ciane wschodnig — wojewddztwa lubelskie, podkarpackie, podlaskie, warmin-
sko-mazurskie. Intensywnos$¢ w wysokosci 25% przypada na wojewddztwa dolnoslaskie, wielko-
polskie, $laskie. Intensywnos$¢ w wysokosci 20% przewidziana zostata dla obszaréw nalezgcych

do podregionu warszawskiego-zachodniego, z zastrzezeniem ze dla Warszawy intensywnos$¢
pomocy wynosi 15% wydatkéw, a od 1 stycznia 2018 r. jedynie 10% wydatkéw. Inwestor zwolniony
jest catkowicie z CIT z tytutu dziatalnosci wymienionej w zezwoleniu do czasu wykorzystania
limitu lub zakonczenia dziatania SSE (obecnie 31 grudnia 2026 r.).

35%

ciechanowsko-ptocki

35%

ostrotecko-siedlecki

35%

warszawski wschodni

20%

warszawski zachodni

35%

radomski

Rycina 41

Limity pomocy publicznej

Zrédfo: Komisja Europejska [http://europa.eu/rapid/press-release_IP-14-180_pl.htm]
*Warszawa: do 31.12.2017 — 15%, od 1.01.2018 — 10%
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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 Ustug Biznesowych:
utworzenie min. 250 nowych miejsc pracy, nakiady
inwestycyjne co najmniej 1,5 mln zi,

» Centra Badawczo-Rozwojowe (R&D):
min. 35 nowych miejsc pracy dla pracownikoéw z wyzszym
wyksztalceniem oraz min. 1 mln zt kosztéw catkowitych
inwestycji (bez kosztéw najmu).

Wysokos¢ wsparcia na jedno miejsce pracy ksztattuje sie w przedziale od 3200 zt do 15600 zt
i zalezy od oceny nastepujgcych czynnikdéw:
» 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 rozwoj lokalnego srodowiska np. wspétpracy z uczelniami wyzszymi,
marki inwestora, unikatowosci proceséw itp.

Wsparcie z programu nie moze by¢ co do zasady tgczone z innymi formami wsparcia, w tym
w szczegdlnosci ze wsparciem z funduszy unijnych oraz zwolnieniami dostepnymi na terenie
SSE, z wyjatkiem inwestycji:
» dla ktérej warto$é wsparcia w ramach programu nie przekracza 3 min PLN,
» produkcyjnych w sektorach priorytetowych, jezeli koszty kwalifikujace sie do objecia
wsparciem wynoszg co najmniej 350 min PLN,
» znaczacych,
» W sektorze nowoczesnych ustug, jezeli inwestor utworzy co najmniej 500 nowych
miejsc pracy,
» w sektorze badawczo-rozwojowym.

Dotacji udziela Minister Gospodarki, natomiast wnioski sktadane sg do Polskiej Agencji Informacji
i Inwestycji Zagranicznych.
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Przyklad:

Przedsiebiorca planuje utworzy¢ Centrum Ustug Wspélnych (,CUW") zatrudniajgce

300 pracownikéw, z ktérych 86% ma wyzsze wyksztalcenie. Profil funkcjonowania CUW
zaklada¢ bedzie konsulting oraz opracowywanie zaawansowanych analiz i prognoz
rynkowych dla wybranych proceséw biznesowych. Nakiady inwestycyjne na CUW
wyniosg 2 mln PLN, a lokalizacja inwestycji znajdowac sie bedzie na terenie wojewodztwa
lubelskiego. W ramach dodatkowych czynnosci, CUW wspolpracowac bedzie z lokalng
uczelnig wyzszg, oferujac studentom mozliwos¢ odbycia stazy i praktyk.

Wysokos¢ dofinansowania liczona jest na podstawie sumy uzyskanych punktéw (maksy-
malnie 100 pkt) w czterech kategoriach: (I) procesy wykonywane przez firme, (II) lokali-
zacja inwestycji, (III) kapitat ludzki, oraz (IV) inne czynniki (np. wspolpraca z uczelniami
wyzszymi, marka firmy, unikalnosé proceséw).

W powyzszym przykladzie Przedsiebiorca uzyskatby wysoka punktacje w ramach kate-
gorii (I) i (I), odpowiednio 45 pkt i 30 pkt. W kategorii (III) — kapitat ludzki — Przedsiebiorca
uzyskalby 10 pkt. Natomiast wspolpraca z regionalng uczelnig wyzsza pozwolilaby na
uzyskanie dodatkowych 2 pkt. W sumie, Przedsiebiorca otrzymalby 87/100 pkt — wynik
taki jest wysoki. Korzystajgc z odpowiedniej tabeli punktacji, 87 pkt przy zatrudnieniu
300 os6b daje wynik 10 640 PLN dofinansowania na utworzenie jednego miejsca pracy.
Przy zatrudnieniu 300 oséb, laczne dofinansowanie otrzymane przez Przedsiebiorce
mogloby wynies¢ ok. 3192 000 PLN.

| Dofinansowanie dzialalnosci B+R

Dofinansowanie dziatalnosci B+R ma rosngce znaczenie w polityce gospodarczej Polski i coraz
wiekszy udziat w zachetach inwestycyjnych zaréwno krajowych, jak i finansowanych ze srodkéw UE.

Zgodnie z obowigzujgca perspektywa finansowg srodkéw europejskich, obszar B+R jest prak-
tycznie jedynym, w ktérym duze przedsiebiorstwa (w tym réwniez sektora zaawansowanych ustug
biznesowych), moga liczy¢ na dofinansowanie ze srodkéw funduszy europejskich.

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

Przedmiotem dziatalno$ci B+R mogg by¢ rézne procesy, kluczowym elementem jest jednak osig-
gniecie innowacyjnego efektu o walorach nowosci, umozliwiajgcego znaczace ulepszenie ustug.
Pomocniczo o sklasyfikowaniu danej dziatalnosci jako badawczo-rozwojowej mogg decydowac:
zaangazowanie personelu w stopniu doktora lub wyzszym, wspétpraca z uczelniami w sferze
badawczej czy poniesienie okreslonego rodzaju kosztéw.
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Przyklady dzialan, ktore moga by¢ wspierane jako B+R
w obszarze ustug dla instytucji finansowych:
» badania matematyczne w zakresie analizy ryzyka,
» opracowanie nowych modeli ryzyka, badania nowych
rodzajow lub cech ryzyka ubezpieczenioweqo,
» prace B+R nad nowymi ustugami czy metodami s§wiadczenia
ustug w drodze elektronicznej,
» prace B+R nad nowymi lub znaczgco udoskonalonymi
ustlugami finansowymi,
» opracowanie nowych technik badan konsumenckich w celu
tworzenia nowych rodzajéw ustug finansowych,
badania zjawisk spolecznych majgcych wplyw
na ustugi finansowe.
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Przyklady dzialan, ktére moga by¢ wspierane jako B+R w IT:
» r0zw0] technologii internetowych,
» badania metod projektowania, rozwijania 1 instalowania
oprogramowania,
» 10zw0) nowych algorytméw, badania stuzace rozwojowl na
poziomie systeméw operacyjnych, zarzgdzania danymi itp.

Nie sg uznawane za B+R m.in.: tworzenie aplikacji 1 systemoéw IT
na podstawie znanych metod i istniejgcych narzedzi,

obstuga istniejgcych systemoéw, usuwanie biedéw, adaptacje
1stniejgcego oprogramowania, dodawanie funkcjonalnosci

(w tym indywidualizacja) istniejgcych programoéw.

Przyklady dzialan, ktére moga by¢ wspierane jako B+R
w innych obszarach ustug biznesowych:
» analiza wplywu otoczenia gospodarczego na zachowania
konsumentow,
» opracowywanie nowych metod pomiaru badan
konsumenckich,
» opracowywanie nowych metod 1 narzedzi sondazowych,

Zrédto: opracowanie wiasne B&M, na podstawie Podrecznika Frascati, OECD 2002
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W ciggu ostatnich kilku lat $wiatowy rynek ustug zmieniat sie i dojrzewat. Obserwowano staty
wzrost dochoddéw z ustug na $wiecie od 2010 do 2014 (zobacz ryc. 42), chociaz wystgpit tez
spadek wzrostu procentowego w latach 2012-2013 (w poréwnaniu do lat 2011-2012), wynikajacy ze
stabych perspektyw makroekonomicznych w Ameryce Pétnocnej i w Europie. W latach 2013-2014
sytuacja na rynku ulegta poprawie i nastgpit szybszy wzrost, nie tylko dzieki poprawie ogélnych
nastrojéw makroekonomicznych, ale réwniez z uwagi na wzrost popytu na rynkach wschodza-
cych, takich jak Azja, Ameryka tacifiska i Karaiby oraz Europa Srodkowa i Wschodnia.

Miliardy USD @
= 148-153

150 N—
(2) 7-9%

140
@ 8-10%
—

130

154-140

8-10%

150 114-118

104-108

2010 201 2012 2013 2014

Rycina 42

Globalne dochody ze $wiadczenia ustug i ich wzrost

Uwaga: Uwzgledniono Swiatowy eksport ustug; nie uwzgledniono rynku krajowego

Zrédfo: Everest Group Global Locations Annual Report (2014): Expanding Frontiers and Maturation

Krajobraz lokalizacji ustugowych wedlug
wartosci rynku 1 liczebnosci kadry

Wielko$¢ swiatowego rynku ustug czyli IT i rynku ustug biznesowych (BPS) na koniec roku 2013
wynosita ~134-140 miliardéw USD. Region Azji i Pacyfiku (APAC) stanowit ponad 60% rynku,
nastepne co do wielko$ci byty rynki: Europy Srodkowo Wschodniej i Irlandii (Nearshore Europe, NE)
oraz Ameryki tacinskiej i Karaibéw (LAC). Indie i Filipiny razem stanowity ponad 70% rynku

w regionie APAC, przy czym Indie zajmowaty wiodgce miejsce w sektorach niegtosowych ustug
biznesowych BPS i IT, natomiast Filipiny przewodzity na rynku centréw kontaktu z klientem.

Chiny miaty trzeci co do wielkosci udziat w tym regionie.
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Europa Srodkowo-Wschodnia i Irlandia (Nearshore Europe, NE)
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Rycina 43

Swiatowy rynek ustug: struktura wartosci wedtug regionéw

Uwaga: Uwzgledniono swiatowy eksport ustug; nie uwzgledniono rynku krajowego

Zrédto: Everest Group Global Locations Annual Report (2014): Expanding Frontiers and Maturation
* ,Inne“ obejmuja Bliski Wschéd i Afryke.

W rejonie NE gtéwne lokalizacje rozwojowe stanowity Polska, Irlandia i Czechy. Ustugi BPS stanowig
wiekszos$¢ na rynkach w Polsce i Czechach (szczegdlnie w dziedzinie wielojezycznych niegtosowych
proceséw biznesowych), natomiast ustugi IT sg najbardziej znaczagcym segmentem w Irlandii.

W regionie LAC trzema gtéwnymi lokalizacjami byty Meksyk, Argentyna i Kostaryka. W wiekszosci
lokalizacji w tym regionie ktadzie sie nacisk na dostarczanie ustug BPS (gtéwnie dwujezycznych
ustug gtosowych — angielsko-hiszpariskich) w celu zapewnienia wsparcia dla Ameryki Pétnocnej

i Ameryki tacifiskiej (nearshoring), chociaz mozna tam réwniez obserwowac dziatalno$¢ w zakresie
$wiadczenia ustug IT.

W regionie Bliskiego Wschodu i Afryki gtéwnymi miejscami swiadczenia ustug sg: Egipt, Maroko
i RPA. Uczestnicy rynku uwzgledniajg réwniez Izrael jako lokalizacje o wysokim poziomie Swiad-
czenia ustug IT i R&D, a takze Zjednoczone Emiraty Arabskie pod katem wsparcia w regionie,
szczegodlnie w krajach arabskich.

W przypadku liczebnos$ci kadry, dane sg podobne do tych dotyczacych struktury wedtug uzyski-
wanych dochoddw. Najwieksze zatrudnienie na swiatowym rynku ustug (80%) przypada na region
APAC oraz kolejno na NE i LAC. Po rozbiciu wykresu na poszczegdlne kraje, najwiekszy udziat majg
Indie, a nastepnie Filipiny, Chiny i Polska.
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ZASOBY LUDZKIE

Katowice sg miastem potozonym w jednym z najbardziej zaludnionych regionéw Europy — Aglomeracji
Katowickiej, liczgcej 2 miliony mieszkaricéw. 107 000 studentéw studiujgcych na 26 uczelniach

wyzszych w aglomeracji stanowi unikalng przewage konkurencyjng wptywajgca na korzystny klimat
inwestycyjny Katowic.

LOKALIZACJA | KOMUNIKACIA

Katowice zapewniajg dostep do 3 miedzynarodowych lotnisk a takze doskonatg sie¢ drogowg i miejski
system transportowy. Miasto jest usytuowane w punkcie przecinania sie miedzynarodowych szlakow
drogowych zapewniajgc dogodne potgczenie z paristwami cztonkowskimi Unii Europejskie;j.

SZEROKA GAMA ZACHET

Inwestorzy w Katowicach mogg skorzystac z: wsparcia w procesie rekrutacji, udostepnienia pomieszczen
szkoleniowych, wsparcia marketingowego, dopasowania transportu publicznego, pomocy z Powiatowego
Urzedu Pracy, zwolnienia od podatku od nieruchomosci, dostepu do najwiekszej w Polsce Katowickiej
Specjalnej Strefy Ekonomicznej umozliwiajgcej skorzystanie z ulgi w CIT.

WSPARCIE DLA INWESTOROW

W ramach Urzedu Miasta Katowice funkcjonuje dedykowana komérka organizacyjna -

Wydziat Obstugi Inwestorow Strategicznych, ktory wspiera procesy inwestycyjne w Katowicach.
Pracownik Wydziatu moze petni¢ funkcje opiekuna inwestora, bedgc wsparciem w trakcie realizacji

DOBRE REFERENCIJE OD INWESTOROW

Katowice uwazane sg za jedng z najlepszych destynacji dla nowych projektéw inwestycyjnych i zostaty
docenione przez wiele firm z sektora nowoczesnych ustug biznesowych. W miescie swoje centra
ulokowaty takie swiatowej klasy firmy jak: IBM, Capgemini, Kroll Ontrack, Steria, Ericsson, Rockwell
Automation, Mentor Graphics oraz PwC.

KONTAKT

Urzad Miasta Katowice

Wydziat Obstugi Inwestoréw Strategicznych
telefon: + 48 32 259 38 23
e-mail: pkis@katowice.eu

www.invest.katowice.eu

KATOWICE

dla odmiany
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Rycina 44
Swiatowy rynek ustug: struktura liczebnosci kadry wedtug regionéw**
Uwaga: FTE = Full Time Equivalent (ekwiwalent petnego czasu pracy)
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Zrédto: Everest Group Global Locations Annual Report (2014): Expanding Frontiers and Maturation

* ,Inne” obejmujg Kanade, Bliski Wschdd i Afryke.

** Uwzgledniono swiatowy eksport ustug do 25 gtéwnych lokalizacji. Nie uwzgledniono rynku krajowego.

Udzial funkcji w strukturze wartosci

1 liczebnosci kadr

Wykres pokazuje podziat Swiatowego rynku ustug na funkcje IT i BPS, zaréwno pod wzgledem

wartosci, jak i liczebnosci kadry. Pod wzgledem wartosci wiekszy udziat majg ustugi IT, natomiast

pod wzgledem liczebnosci kadry udziat ustug IT i BPS rozktada sie niemal po réwno.

Indie zajmujg pod wzgledem liczebno$ci kadr wiodgcg pozycje zaréwno na rynku ustug IT jak i BPS,

nastepne w kolejnosci sa Filipiny. Jednak na rynku ustug BPS, w przeciwienstwie do IT, udziat Indii

i Filipin w strukturze zatrudnienia rozktada sie bardziej rownomiernie. Polska doswiadczyta gwat-

townego wzrostu w ciggu ostatnich kilku lat i wyprzedzita Kanade, stajgc sie trzecig co do wielkosci

lokalizacjg na rynku ustug BPS, z 4% udziatem w strukturze zatrudnienia. Na rynku ustug IT Polska

znajduje sie wsrod 10 gtéwnych lokalizaciji.

2-56%

60%
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Rycina 45
Swiatowy rynek ustug: struktura wartosci rynku i liczebnosci kadry wedtug funkgji
Uwaga: Wskazano wielkosc ustug eksportowych branzy IT-BPS dla kazdej lokalizacji. Nie uwzgledniono dziatalnosci na rynku krajowym.
Zrédto: Everest Group Global Locations Annual Report (2014): Expanding Frontiers and Maturation
* Uwzgledniono $wiatowy eksport ustug do 25 gtéwnych lokalizacji. Nie uwzgledniono rynku krajowego.
** Uwzgledniono IT-ADM, zarzadzanie infrastruktura, testowanie, helpdesk i inne ustugi zwigzane z informatyka.
Nie uwzgledniono ustug inzynieryjnych oraz R&D.

*** Ustugi Biznesowe, obejmujace gtosowe BPS, niegtosowe BPS, BPS specyficzne dla branz oraz procesy oparte na wiedzy.
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40%
Rycina 46

Swiatowy rynek ustug: struktura liczebnosci kadry wedtug krajow

Uwaga: FTE = Full Time Equivalent (ekwiwalent petnego czasu pracy)

Zrédto: Everest Group Global Locations Annual Report (2014): Expanding Frontiers and Maturation
* Uwzgledniono $wiatowy eksport ustug do 25 gtéwnych lokalizacji. Nie uwzgledniono rynku krajowego.
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Nowopowstajace centra uslug w podziale
na regiony 1 kraje

Ozywienie w liczbie zaktadanych nowych centréw ustug miato miejsce w roku 2014, po wczesniej-
szym gwattownym spadku w roku 2013. Spadek ten wynikat gtéwnie z naciskéw makroekono-
micznych, do jakich doszto na tradycyjnie dominujgcych rynkach zrédtowych (Ameryka Pétnocna
i Europa Zachodnia), szczegolnie w pierwszej potowie 2013 roku. Spadek ten byt widoczny gtéwnie
w dziatalnosci ustugodawcoéw. Ozywienie w roku 2014 byto wynikiem powszechnego wzrostu
zaréwno w miedzynarodowych, wewnetrznych centrach ustug (GIC, Global in-house centers /
captive centers) jak i wsrdd ustugodawcéw, chociaz liczba zaktadanych GIC byta wyzsza niz liczba
centréw outsourcingowych. Ustugodawcy poszerzyli sie¢ swoich lokalizacji przez zaktadanie
centréw poza Azja, podczas gdy centra GIC powstawaty przewaznie w Azji. W ramach GIC nastgpito
réwniez przesuniecie w strukturze $wiadczonych ustug w kierunku ustug gtosowych oraz back-of-
fice BPS, kosztem ustug technologicznych i inzynieryjnych oraz R&D.

Nastgpit spadek udziatu regionu APAC w strukturze powstawania nowych centréw ustug, chociaz
Indie i Filipiny zachowaty swdj wiodacy status na $wiatowym rynku, nadal charakteryzujgc sie
najwiekszg liczbg nowopowstajgcych centréw. Pozostatymi liderami pod wzgledem liczby nowych
centréw byty: Chiny, Polska, Irlandia, Meksyk i Kostaryka. Tendencja ta widoczna jest w zwieksza-
jgcym sie udziale regionu NE oraz LAC w globalnym rynku w latach 2013-2014.

| Mozliwosci i prognozy na przyszlosé

Przez ostatnie kilka lat nastepowata ciggta ewolucja i dojrzewanie $wiatowego rynku ustug,
jako efekt zmieniajacych sie realiow makroekonomicznych, wzrastajacego popytu na
zaawansowane technologie w $wiatowe;j sieci dostarczania ustug oraz miedzynarodowe;j
ekspansiji, jako ze firmy zmieniajg swéj sposéb dostarczania ustug oraz dgzg do wzrostu
efektywnosci dziatan. Ponizej wyrézniono niektére z tendencji, ktére prawdopodobnie
wptyna na $wiatowy rynek ustug, a takze ich implikacje dla uczestnikéw rynku.
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Swiatowy rynek ustug: szanse i prognozy na przysztosé

Spostrzezenia dotyczace

Tematy . Implikacje dla uczestnikéw rynku
$wiatowego rynku ustug
Miasta 2./3. szczebla mogg oferowac znaczacy arbitraz, ale mimo to firmy powinny rozwazy¢
. . . k jej jalnej lokalizacji, takie, jak zak tug, kté
Zwiekszony nacisk na miasta rowniez |’nne aspekty wyboru s.w01e1 .pote:nc;a nej loka |zacp,ta' ie, jak zakres us u’g, tore
A . moga by¢ wykonywane z danej lokalizacji, docelowa skale realizowanych proceséw, szanse
2.i 3. szczebla (tier 2 and 3) na L . o . .
A . na znalezienie potencjalnych pracownikéw oraz staty dostep do odpowiednich talentéw.
skutek wzrastajacej konkurencji . ) o . ) . i )
. . . Nalezy doktadnie rozwazy¢ role takich miast w zakresie mozliwosci $wiadczenia
i nadmiernego zageszczenia L . . . . .
. h 1. szczebla konkretnych ustug, np. miast jako weztéw komunikacyjnych, portéw weztowych, centréw
w miastach 1. ) doskonalenia umiejetnosci niszowych lub zwigzanych z planowaniem ciggtosci biznesu,
czy tez zwigzanych z dywersyfikacja ryzyka.
u
Q Staty wzrost zainteresowania ) ) ) ) )
< .. .. . . Ustugodawcy zyskujg szanse poszerzania / eksplorowania nowych modeli operacyjnych,
N i inwestycji w lokalizacjach typu S L ) . i o
= h Slni wspierania bardziej zaawansowanych proceséw badz proceséw zawierajgcych dane poufne
§ onshore, szc'zego ')'e ze strony_ . badZ wymagajacych intensywnej interakc;ji z klientem.
o ustugodawcoéw, ktorzy tradycyjnie i L . ) . - - .
- . . . Wybdr lokalizacji offshore jest zwigzany z koniecznos$cig rozwazenia zupetnie innych
byli skoncentrowani na lokaliza- o R
/ czynnikéw, niz w przypadku wyboru lokalizacji typu onshore / nearshore.
cjach typu offshore / nearshore
Wzmozony nacisk potozony na poziom umiejetnosci i wiedze, jakg powinni posiadaé
D . dei towni pracownicy. Ustugodawcy (zaréwno wewnetrzni jak i zewnetrzni) bedg musieli skoncentro-
ecyz;e_po eijV\_lane giownie wac sie na czynnikach zwigzanych z wysokg jakos$cig oferowanych ustug, a nie tylko
w opz?rcm o czynnik kos?towy na dazeniu do minimalizacji kosztéw.
stracity na efektywnosci - . . ) . " L
Wystapi koniecznos$¢ dostosowania sposobéw przeprowadzania rekrutacji pracownikéw
oraz tematyki szkoler do dynamicznie zmieniajgcych sie potrzeb globalnego sektora ustug.
Modele konsumpcji ,end-to-end” uwzgledniajg projektowanie indywidualnych platform dla
L. . . klientéw w oparciu o ich potrzeby. Pomaga to eliminowac koszty osierocone (wynikajace
w
g, Przesunigcie w k|erunk_L_| modeli A z niewydajnych modeli dostarczania ustug) i zmniejsza niezgodnos$ci pomiedzy ustugodaw-
S opartych n.a kon.sumpCJI / modeli ca i oczekiwaniami klienta.
< »as-a-service” (jako ustuga) . - X . .
P Zréwnowazenie sposobéw wykonywania pracy poprzez bardziej zaawansowane zarzadza-
E nie talentami, a takze mozliwos$ci przenoszenia kadry pomiedzy globalnymi centrami.
o
§ Zwiekszone znaczenie modelu dostaw typu ,hub-and-spoke” (weztowo-portowego).
8 Zaadaptowanie modelu dostaw W weztach (hubs) obstugiwany be.dzie bardzo szeroki zakres proces.éw badz tez jeden .
s lub dwa procesy ale na bardzo duzg skale. Porty (spokes) beda wspieraty wezty w zakresie

+hub-and-spoke*

dywersyfikacji ryzyka, relacjach z klientem oraz w realizacji proceséw specyficznych dla
konkretnych jezykéw.

INFORMATYKA / AUTOMATYKA

Zastosowanie rozwigzan opartych
na idei chmury

Ponowne zaprojektowanie lub migracja posiadanych juz aplikacji w ramach rozwigzan
chmurowych bedzie musiato stac sie czynnoscig wykonywana przez firmy swiadomie,

w celu unikniecia nadmiernych kosztéw, zachowania ciggtosci aplikacji oraz unikniecia
niezgodnosci pomiedzy aplikacjami a stawianymi im celami.

Standardy ofert zmiany platform dla firm nie zostaty jeszcze doktadnie dopracowane,
dzieki czemu ustugodawcy/centra GIC moga zastosowac stopniowe zmiany posiadanych
zasobow poprzez wywazone opracowywanie nowych aplikacji zgodnych z wymogami
srodowiska chmurowego.

Zwiekszone zastosowanie automa-
tyzacji / sztucznej inteligencji dla
proceséw standaryzowanych

Automatyzacja moze wkrétce odegrac znaczgca role w optymalizacji, ugruntowywaniu

i taczeniu ztozonych proceséw biznesowych poprzez zastosowanie wirtualnych przedstawi-
cieli firm, zastosowanie nietradycyjnych metod rozwoju aplikacji (np. metod opartych

na konfiguracji wizualnej zamiast na kodach)

Zastosowanie automatyzacji wigzac sie bedzie z koniecznos$cig opracowania i rozwiniecia
nowych narzedzi zarzadzania i nowych struktur organizacyjnych, jak réwniez z konieczno-
$cig przeprowadzenia licznych szkolen dla pracownikéw.

Zrédto: Everest Group
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