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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

PRZEDMOWA

Przedmowa

Drodzy Czytelnicy!

Zesztoroczny jubileusz 10-lecia ABSL i jego dziatalnosci
analitycznej na rzecz sektora nowoczesnych

ustug dla biznesu zainspirowat nas do wzmozenia
wysitkdw w celu przygotowania bardziej obszernych

i kompleksowych informacji o naszym sektorze. Rada
Strategiczna ABSL (kadencja 2020-2022) jednoznacznie
wsparta nowe kierunki rozwoju dziatalnosci analitycznej
ABSL, aby umozliwi¢ skuteczniejszg promocje sektora
w Polsce i za granica.

Z tym wiekszg satysfakcjg przekazujemy w Panstwa
rece raport w nowej odstonie. WprowadziliSmy do niego
dodatkowe, naszym zdaniem bardzo ciekawe, watki
wskazujace na jeszcze wieksze powigzanie sektora

z polska gospodarka. Nalezy podkresli¢, ze:

» jako pierwsi podjeliSmy prébe oszacowania znaczenia
sektora w handlu ustugami komercyjnymi w Polsce,

» przyjrzeli$my sie dynamice wzrostu zatrudnienia
w sektorze w zaleznosci od roku rozpoczecia
dziatalnosci,

» dokonalismy analizy miast, wyodrebniajac te,
w ktorych sektor nowoczesnych ustug stat sie lokalng
specjalizacja,

» W obszarze informatyki nie bez znaczenia okazaty
sie wykorzystywane jezyki programowania
w odniesieniu do technologii dominujgcych w centrach
ustug objetych badaniem ABSL.

W imieniu catego zespotu analiz ABSL chciatbym
serdecznie podziekowac liderom sektora, ktorzy

w ramach naszego nowego formatu — dorocznego
badania foresight — podzielili si¢ z nami praktycznymi
spostrzezeniami i przemysleniami na temat przysztosci
i rozwoju sektora nowoczesnych ustug biznesowych

w Polsce. W tegorocznym raporcie publikujemy
podsumowanie dyskusji w ramach panelu ekspertéw,

a szczego6towy raport wkrotce pojawi sie na stronie
internetowej www.absl.pl.

Zyczymy Panstwu mitej lektury i tradycyjnie zapraszamy
do wspétpracy z dziatem analiz ABSL.

Wojciech Poptawski
Wiceprezes ABSL,
Dyrektor Zarzadzajacy
Accenture Operations
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Executive summary

EXECUTIVE SUMMARY

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych stanowi

jeden z najwazniejszych i najdynamiczniej rozwija-
jacych sie elementéw gospodarki Polski. Zmiany

w tym sektorze wpisujg sie w ogdlny trend wzrostu
znaczenia ustug. Sektor staje sie de facto sitg napedowa
jej rozwoju, w coraz wiekszym stopniu wptywajac na jej
wizerunek. Stanowi tez jeden z filaréw miedzynarodowej
konkurencyjnosci. W kontekscie koniecznosci transfor-
macji zgodnie z paradygmatem Industry 4.0 rola tego
sektora jest niebagatelna i moze jeszcze wzrosnac.

W 2008 roku zatrudnienie w sektorze nowoczesnych
ustug biznesowych w Polsce wynosito 50 tysiecy
0s06b. Na koniec | kwartatu 2020 roku w sektorze
zatrudnionych byto juz 338 000 oséb w ponad

1500 centrach (5,2% zatrudnionych w sektorze
przedsiebiorstw). Z uwzglednieniem efektow
mnoznikowych sektor generuje 608 000 miejsc
pracy. Wedtug najnowszych szacunkéw ABSL
sektor odpowiada za 3,0-3,5% PKB Polski.

Wartos¢ ogétem eksportu sektora nowoczesnych
ustug biznesowych szacujemy na koniec 2019 roku

na 19,8 mld USD z czego na analizowane w raporcie
centra przypada nie mniej niz 70% udziatu. Wartosc¢
eksportu przewyzsza warto$¢ importu o 8 mld USD.
Nadwyzka ta pojawita sie juz w roku 2008 i nieustannie
rosnie. CAGR dla zamian w eksporcie w latach
2005-2019 osiggnat imponujacy poziom 20,9%
(dwukrotnie wiecej niz w sektorze ustug komercyjnych
ogo6tem), tym samym udziat sektora w eksporcie
ustug komercyjnych wzrést z 7,7% do 27,5%.

W ostatnich dwdch latach liczba podmiotéw wchodza-
cych do sektora zmalata, a tempo wzrostu zatrudnienia
ulegto zmniejszeniu. Sektor wchodzi w dojrzatg faze
rozwoju, ktérg charakteryzuje konsolidacja dziatalnosci.

Dotychczasowy rozwdj sektora w przewazajgcej mierze
opierat sie na wejsciu i aktywnosci kapitatu zagranicz-
nego. W polskim sektorze ustug biznesowych dziata
obecnie 95 inwestoréw z listy Fortune Global 500 - sg to
kluczowi gracze globalnego sektora ustug. Kapitat
zagraniczny generuje 82% miejsc pracy w 970 centrach
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stworzonych przez inwestoréw pochodzacych z 43
panstw. Szczegdlne znaczenie ma kapitat amerykanski
(300 centréw i ponad 20% udziat w zatrudnieniu).

Kapitat zagraniczny nadal preferuje gtéwne osrodki
biznesowe (Tier 1 Tier 2), z czasem podejmujac
reinwestycje w mniejszych osrodkach. W ostatnich
latach widoczny jest wyrazny wzrost znaczenia
polskich inwestoréw. Chetnie otwierajag oni centra

w osrodkach Tier 3 i Tier 4, takze w Srednich miastach,
przyczyniajac sie do stopniowej transformacji gospo-
darek lokalnych (poza gtéwnym metropoliami).

Wzrost znaczenia polskich przedsiebiorstw

jest w szczegdlnosci zastuga sektora IT, ktory

na wejsciu generuje wiecej miejsc pracy w stosunku
do pozostatych podsektoréw. Ogdlnie, efektyw-
nos¢ kapitatu zagranicznego w tworzeniu nowych
miast pracy w sektorze jest znaczgco wyzsza.

Poza rozwojem w wymiarze iloSciowym sektor nowo-
czesnych ustug biznesowych istotnie zmienia sie tez
pod wzgledem jakosciowym. Wyrazny jest trwaty trend
wzrostu skomplikowania obstugiwanych proceséw
(przesuniecie z obstugi proceséw back-office do middle-
-office), a tym samym wzrost generowanej wartosci
dodanej. Proces ten wymaga coraz wiekszych zasobow
dobrze wyksztatconej i doswiadczonej kadry, a tym
samym pozyskiwania pracownikéw o wyzszych

i nowych kompetencjach oraz kwalifi-

kacjach (tzw. skills of the future).

Jednym z wyréznikéw sektora jest jego wielona-
rodowos¢ — zatrudnienie w centrach w Polsce
znalezli pracownicy z 65 panstw, a udziat obco-
krajowcow w zatrudnieniu stanowi 12%. Sektor
Swiadczy ustugi w 38 jezykach obcych.

Sektor podlega transformaciji cyfrowej. Wiekszos¢
podmiotéw deklaruje wdrozenie inteligentnej auto-
matyzacji procesoéw, rosnie tez znaczenie robotyzacji
oraz sztucznej inteligencji. Pracownicy zastepowani
przez IPA moga by¢ realokowani do bardziej skom-
plikowanych zadan, a efektywnos¢ ich pracy moze
wzrosng¢ w ramach paradygmatu pracy hybrydowe;.
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Zasadniczym wyzwaniem dla sektora jest przejscie
od roli imitatora i nasladowcy do roli innowatora

i kreatora trendéw w skali globalnej, co oznacza
koniecznos¢ istotnej zmiany mentalnosci oraz
poszerzenia zakresu kompetencji decyzyjnych.

Pomimo pozytywnego charakteru dotychczaso-

wych zmian, przed sektorem nadal stojg powazne
wyzwania wymuszane przez dynamicznie zmienia-

jace sie makrootoczenie (szerzej o tym traktujemy

w czesci poswieconej trendom globalnym oraz

w podsumowaniu przeprowadzonego badania foresight).

Jednoczesnie sektor cechuje wysoka wrazliwosé

na silne szoki makroekonomiczne i stan globalnej
koniunktury. W tym kontekscie wybuch pandemii
COVID-19 i najwieksze zatamanie koniunktury globalnej
od Il Wojny Swiatowej niewatpliwie stanowia dla sektora
zaréwno niebagatelne wyzwanie, jak i szanse.

Wyniki badania ankietowego, foresight i pogtebionych
rozméw przeprowadzonych z liderami sektora w Polsce
napawaja jednak optymizmem. Sektor charakteryzuje
wysoki poziom odpornosci na szoki, duza elastycz-
nos¢ i adaptacyjnos$¢ oraz znaczna szybkosé reakgiji.
Obecny kryzys okazat sie akceleratorem zmian,
przyspieszajac np. transformacje cyfrowg. Masowe
przejscie na prace zdalng — ktore jeszcze na poczatku
roku wydawato sie nierealne — okazato sie mozliwe
do realizacji w ciggu dwoch tygodni. Skutecznie
zostaty tez wdrozone plany kontynuaciji biznesu.

Srednio- i dtugookresowe skutki kryzysu sg na

ten moment trudne do przewidzenia. Niewatpliwie
bedzie on miat wptyw na modyfikacje strategii bizne-
sowych i sposobow organizacji prac w centrach.

Uwazamy, ze Polska (tak jak caty region Europy
Srodkowej i Wschodniej) paradoksalnie moze
skorzystac na kryzysie. Wiekszos$¢ czynnikow
przemawia za realokacja czesci obstugiwanych

juz procesoéw biznesowych do Polski oraz za podjgciem
nowych — badz ewentualnym przesunigeciem —

juz zaplanowanych, a jeszcze niewdrozonych inwestyciji.
Jest to konsekwencja reshoringu (backshoringu)

i wzrostu znaczenia nearshoringu. W zwigzku z tym
przewidujemy, ze w nadchodzgcym roku zatrudnienie
w sektorze wzrosnie mimo kryzysu o okoto 7%.

Executive summary

Mocnag strong Polski na tle innych krajow regionu jest
tez dynamicznie rozwijajacy sie rynek powierzchni
biurowych. Dostepna powierzchnia biurowa w kraju
szacowna jest tacznie na 11 mln m?, co czyni Polske
liderem w grupie krajéw Europy Srodkowo-Wschodnie;j.

Ze wzgledu na zmiany w zakresie przewag kompara-
tywnych Polski, a zwtaszcza na malejgca przewage
kosztowa wynikajaca z ré6znic w poziome ptac, rozwoju
sektora nowoczesnych ustug biznesowych nie nalezy
rozpatrywac jedynie z perspektywy rynku pracy.
Nawigza¢ trzeba do wspomnianych juz zmian jako-
Sciowych, wtgczajgc wzrost poziomu zaawansowania
obstugiwanych proceséw oraz tworzenie miejsc pracy
(w tym takze hybrid jobs) wymagajgcych kompetenc;ji
wyzszego rzedu. Powstajgce w sektorze miejsca

pracy sa nie tylko nowoczesne, ale tez atrakcyjne

z perspektywy pracownikéw, na co sktadaja sie nie tylko
konkurencyjna na tle innych sektoréw gospodarki wyso-
kos¢ wynagrodzen, ale i liczne benefity pozaptacowe.

Tegoroczna edycja raportu rocznego ABSL zdecydo-
wanie rozni sie od raportéw z lat poprzednich. Raport
opiera sie na unikalnej, systematycznie aktualizowanej
bazie danych centréw ustug w Polsce, wynikach
badania ankietowego przeprowadzonego wsrod liderow
sektora w okresie styczen-luty 2020 roku oraz po raz
pierwszy przeprowadzonym przez ABSL na poczatku
marca br. badaniu foresight na reprezentatywne;j
probie lideréw sektora. W stosunku do lat poprzednich
wzrosta liczba respondentéw (229 przedsiebiorstw),

a tym samym zwiekszyta sie reprezentatywnosc¢
uzyskanych wynikéw (respondenci badania ankieto-
wego odpowiadajg za 56% zatrudnienia w sektorze).

Wyrdéznikami tegorocznego raportu sg: poswiecenie
uwagi w wiekszym stopniu roli sektora w gospodarce
Polski, wtgczajac udziat w handlu ustugami komercyj-
nymi; wiekszy nacisk na identyfikacje zmian, réwniez
w zakresie specjalizacji lokalnej; rozbudowana ocena
czynnikéw wptywajgcych na atrakcyjnosc lokalizaciji;
poszerzona czes¢ poswiecona inteligentnej auto-
matyzacji proceséw oraz wykorzystaniu jezykéw
programowania i technologii informatycznych

w centrach. Rozbudowane i pogtebione zostaty
réwniez analiza planéw na przysztosc¢ oraz ocena
czynnikéw zmian i odpornosci organizacji na szoki.
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TRENDY GLOBALNE

Sektor ustug biznesowych generuje szereg korzysci,
ktére przektadajg sie na wyzszg rentownosc¢

i wzrost przychodoéw klientéw. Pozwala na wieksza
kontrole i elastyczno$¢ dziatania oraz standary-
zacje procesow, ich lepszg jakos¢, optymalizacje
kosztéw i czasu, utatwia skalowanie dziatalnosci,

a takze wykorzystanie kompetencji w zakresie
analizy danych i automatyzacji procesow.

Wedtug Grand View Research (luty 2020 roku)
globalna wielko$¢ rynku BPO do 2027 roku osiagnie
wartos¢ 405,6 mld USD, rosngc w $redniorocznym
tempie 0 8,0%. Obecne zaburzenia gospodarcze
wywotane pandemig COVID-19 najprawdopodobnigj
istotnie zweryfikujg te prognozy.

W ostatnich latach sposéb funkcjonowania sektora
nowoczesnych ustug biznesowych zasadniczo

sie zmienit. Sektor, ktory wywodzi sie z relatywnie
prostych centréw kontaktu, oferuje obecnie réznorodne
ustugi, od wsparcia back-office, obstugi procesow
middle- i front-office, po poprawe jakosci obstugi klienta.
Réwnolegle zmienia sie tez postrzeganie outsourcingu,
zniknety m.in. poczatkowe negatywne skojarzenia doty-
czace celowosci jego funkcjonowania i charakteru pracy.

Przedsiebiorstwa sektora w znacznym stopniu
opierajg swoja dziatalnos¢ na danych. Tendencja
jest oczywista: wiecej danych i wiecej roznych typéw
danych z ré6znorodnych zZrédet, w tym pozyskiwanych
z mediéw spotecznosciowych. Kluczem do poprawy
jakosci ustug oraz budowania przewagi konkuren-
cyjnej w sektorze bedzie gromadzenie, zrozumienie,
przeksztatcanie i doktadne analizowanie danych

w coraz krétszym czasie. Jednoczesnie wzrasta
znaczenie umiejetnosci predykcji. Rozwigzania

big data sa juz standardem. Dzieki wykorzystaniu
lepszej jakosci danych i analizowaniu ich na skale
masowa (very big data) organizacje bedg mogty
przewidzie¢ zachowanie klienta oraz zaoferowa¢

mu lepszg pomoc techniczng i rekomendacje
dostosowane do jego konkretnych potrzeb.

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

Gtéwng zaletg modelu outsourcingowego pozostanie
redukcja kosztéw. W przysztosci nie bedzie juz ona
jednak decydujgcym czynnikiem przy wyborze ustu-
godawcy. Klienci beda oczekiwac¢ ustug coraz lepszej
jakosci, generujgcych wyzszg warto$é dodana.

Mato ktéra firma bedzie w stanie samodzielnie
zapewnic¢ sobie wiedze oraz wszystkie umiejetnosci
techniczne i profesjonalne potrzebne do prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej. Przedsiebiorstwa chetniej
beda korzystac z outsourcingu swoich ustug do wielu
dostawcow oraz szuka¢ partneréw, ktérzy maja wieksza
wiedze specjalistyczng w poszczegdlnych dziedzinach
(tym samym wiekszy bedzie zakres specjalizacji). Swiat
outsourcingu (zwtaszcza w sektorze IT) bedzie zmierzat
w kierunku wezszej specjalizaciji, bardziej intensywnej
wspotpracy z otoczeniem i wiekszej elastycznosci.

Wraz ze wzrostem konkurencji na rynku utrzymanie
dotychczasowych klientéw i pozyskiwanie nowych
nabiera kluczowego znaczenia. Nieodzowne staje
sie oferowanie lepszych rozwigzan jakosciowych
rownolegle na wielu platformach (wielokanatowos¢).
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

Pojawiajg i bedg pojawiac sie nowe modele biznesowe.
Jednym z gtéwnych trendéw bedzie oferowanie niestan-
dardowych, skoncentrowanych na kliencie rozwigzan
dostosowanych do jego potrzeb (tailored-outsourcing).

Znaczne inwestycje beda kierowane na automatyzacje,
w tym robotyzacje procesow (RPA) i wykorzystanie
sztucznej inteligencji (Al). Przetozy sie to na wzrost
zapotrzebowania na profesjonalnych analitykéw danych,
analitykdw big data i ekspertéw ds. Al. Bez rozwigzan

Al biznes nie bedzie w stanie skutecznie przetwarzaé

i analizowac stale rosngcego strumienia danych réznych
typow, zbieranych ze wszystkich mozliwych kanatow.

Powoli wyczerpuja sie globalne mozliwosci znaj-
dowania tanszych lokalizacji, a coraz wigksza role
zaczynajg odgrywacé nowe czynniki lokalizacji. Zakres
automatyzacji podstawowych zadan rosnie, co stanowi
czesciowe rozwigzanie problemu coraz wyzszych
kosztéw pracy. Stanowiska juniorskie sg czesciej
zastepowane rozwigzaniami RPA. Na wyzszych
stanowiskach rosnacg popularnoscia ciesza

sie rozwigzania Al, zwiekszajgc mozliwosci wykwa-
lifikowanych pracownikéw — ewoluujemy w kierunku
tzw. pracownikéw hybrydowych (hybrid workforce).

Dzieki wykorzystaniu nowych technologii nawet
mate organizacje nabiorg prawdziwie globalnego
charakteru. Metody przechowywania informacji

w chmurze umozliwiajg magazynowanie danych

na masowa skale oraz dostep do nich z dowolnego
miejsca na swiecie. Wykorzystanie pamieci masowe;j
opartej na rozwigzaniach chmurowych bedzie
koniecznoscia. Z drugiej strony zagrozenia zwigzane
z bezpieczenistwem (cyber security) stang sie jednym
z najpowazniejszych wyzwan dla przedsiebiorstw,
ktére operujg w srodowisku chmurowym.

Firmy z czesci dojrzatych rynkédw prawdopodobnie
zdecyduja sie zlecac realizacje swoich ustug

na zewnatrz, w bardziej atrakcyjnych lokalizacjach,

na przyktad w regionie Europy Srodkowo-Wschodniej,
gtéwnie ze wzgledu na niedobdr specjalistéw na rynkach
rodzimych. Publiczne systemy edukac;ji nie zareaguja
wystarczajgco sprawnie ani na dynamicznie rosngce

Trendy globalne

zapotrzebowanie na pracownikéw, ani na wymagania
sektora. Aby sprosta¢ wymogom podnoszenia
kwalifikacji (upskilling), przedsigbiorstwa — nieza-
leznie od swojej wielkosci — bedg musiaty znacznie
zwiekszy¢ naktady na szkolenie kadry we wtasnym
zakresie. Nowi pracownicy beda poszukiwani

za granicg zaréwno w macierzystych korporacjach,
jaki i poza nimi (w tym w ramach rywalizacji z innymi
sektorami). W tym kontekscie zwiekszenie liczby
rozwigzan RPA i Al moze czesciowo rozwigzacé
problem niedoboru pracownikdw oraz rosngcych
ptac w sektorze poprzez uwolnienie niektorych
zasobow ze stanowisk juniorskich i przeniesienie
ich do zadan wymagajacych wyzszych kwalifikacji.

Wybuch pandemii COVID-19 bez watpienia jest najwiek-
szym od stu lat ,czarnym tabedziem”. Zmiana, jaka
niesie, ma wrecz przetomowy charakter. Zapewnienie
ciggtosci dziatania, jak réwniez zwiekszenie ogol-

nego poziomu odpornosci organizacji stanowia dzi$
kluczowe wyzwania. Niewatpliwym skutkiem pandemii
bedzie przyspieszenie transformacji cyfrowej w skali
globalnej. Nastgpit juz ogromny wzrost znaczenia pracy
zdalnej (kluczowa rola infrastruktury IT, rozwigzan

VPN, wykorzystanie wideokonferencji), ktéra zagosci

na state w naszej rzeczywistosci nawet po pandemii.
Spadnie zapotrzebowanie na podréze stuzbowe, a takze
na przestrzenie biurowe, konferencje i targi (czes$¢ z nich
moze mie¢ juz wytacznie, badz czesciowo, przebieg
wirtualny). Wyrazny bedzie trend minimalizowania ryzyka
zwigzanego z prowadzeniem dziatalnosci, a to oznacza
réwniez dywersyfikacje lokalizacji biur. Niezadowolenie
ze sposobu, w jaki niektdre kraje azjatyckie poradzity
sobie z kryzysem, wzmocni tendencje ukierunkowang
na nearshoring. Europa Zachodnia faworyzowaé

bedzie lokalizacje w Europie Srodkowej i Wschodniej,

a podmioty z USA beda wybiera¢ lokalizacje w Europie
Srodkowo-Wschodniej i Ameryce tacinskiej.

Sektor doswiadcza gtebokich przemian, ktérych
tempo jeszcze przyspieszy. Katalizatorem zmian
bedzie zaréwno transformacja cyfrowa, jak i zatamanie
gospodarcze zwigzane z pandemig COVID-19. Firmy
sektora nowoczesnych ustug biznesowych musza
zatem zaakceptowac paradygmat ,zmien sie lub zgin”.
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

WNIOSKI Z BADANIA FORESIGHT
PRZEPROWADZONEGO PRZEZ ABSL

W MARCU 2020 ROKU

Zasadniczo Polska podgza za trendami wystepujgcymi
na catym swiecie. Sektor wchodzi w kolejng, bardziej
dojrzatg faze rozwoju. Liczba przedsiebiorstw w branzy
w Polsce bedzie utrzymywaé sie na statym poziomie,
arozw0j bedzie miat charakter organiczny przede
wszystkim za sprawa ekspansji firm juz istniejacych

na rynku Polski. Ze wzgledu na malejgca atrakcyjnos¢
kosztowa dla inwestoréw zagranicznych oraz stan
gospodarki globalnej, liczba nowych podmiotow
wchodzacych na polski rynek bedzie coraz nizsza.
Atrakcyjnos¢ Polski na tle innych panstw regionu Europy
Srodkowo-Wschodniej nadal bedzie jednak wysoka.
Najprawdopodobniej sektor w Polsce sie skonsoliduje.
W ciggu pieciu lat zatrudnienie w sektorze wzrosnie

o okoto 1/3. Sektor nowoczesnych ustug bizneso-
wych o i tak juz duzym znaczeniu, stanie sie jednym

z najwazniejszych elementéw gospodarki Polski.

Wewnetrzne zmiany w strukturze sektora zblizg
go do modelu GBS. Polska mogtaby jednoczesnie
przeksztatci¢ sie w prawdziwie globalny hub IT.

Obecnie Polska jest jedna z najlepszych lokalizacji

dla firm sektora na $wiecie. Tradycyjna zaleta Polski

jako taniej lokalizacji w duzej mierze stracita juz racje

bytu. Wcigz jednak mozemy by¢ atrakcyjnym miejscem
lokalizacji ustug biznesowych, szczegdlnie dla sgsiednich
krajow. Pandemia COVID-19 zmusi globalne podmioty

do zredefiniowania catych modeli biznesowych. Onshoring
(backshoring) jest duza szansa dla branzy w Polsce.

Przewaga Polski opiera sie na lokalizacji na rynku
wewnetrznym UE, bliskosci czasowej, stosunkowo
duzej grupie mtodych i wyksztatconych pracownikéw
z dobrg znajomoscia jezykéw obcych, duzej liczbie

specjalistéw IT oraz bliskosci kulturowej i kognitywne;j
do obstugiwanych klientéw. Dzieki powaznym
inwestycjom z ostatnich dwdch lat znaczacym
atutem staty sie réwniez dostepnosc i jakos¢
nowoczesnych powierzchni biurowych w Polsce.
Mocne strony Polski powinny by¢ intensywniej
promowane zaréwno przez ABSL, jak i instytucje
panstwowe oraz jednostki samorzgdowe.

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce
ilustruje schemat lokalizacji z wiekszoscig centrow

w miastach Tier 1 badz Tier 2 oraz ogélnie wieksza
reprezentacjg podmiotow sektora w potudniowej

niz w pétnocnej czesci kraju. Aktualnie obowigzu-

jacy schemat lokalizacji prawdopodobnie zachowa

sie w najblizszej przysztosci, jednak wzrosnie
znaczenie miast Tier 2, w szczegdlnosci Trojmiasta

i todzi. Z kolei prostsze funkcje coraz czesciej beda
przenoszone do tanszych miast Tier 3 i 4, poza Polske
do tanszych lokalizacji w regionie lub na swiecie. Moga
tez by¢ zastepowane rozwigzaniami RPA. W przypadku
powstania bardziej rozproszonych organizacji (minima-
lizacja ryzyka oraz rosnaca rola home office) mniejsze
osrodki moga dodatkowo zyskac¢ na atrakcyjnosci.

Presja konkurencyjna ze strony istniejacych i nowo
powstajgcych lokalizacji globalnych zmusi centra
zlokalizowane w Polsce do zmiany strategii. Jedynym
przysztosciowym rozwigzaniem jest modernizacja
pozwalajgca zapewni¢ wyzszg wartos¢ dodang,

a to wymaga podnoszenia kwalifikacji. Jest to zgodne
z 0g6Ing zmiang w kierunku wykonywania bardziej
zaawansowanych zadan o znaczgco wyzszej
wartos$ci dodanej (upgrading i upskilling).



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

Polska wciaz nie znajduje sie w gronie graczy wyzna-
czajacych globalne trendy. Decyzje w duzej mierze
podejmowane sg gdzie indziej, jednak luka dzielgca
nas od granicy globalnej zmniejsza sie. Wymaga

to powaznej zmiany sposobu myslenia z reaktywnego
na podejscie bardziej strategiczne i kreatywne.

@ Innowacja
odroznia lidera
od nasladowcy

Steve Jobs

/

Przysztos¢ Polski w globalnym sektorze wiedzochton-
nych ustug biznesowych opiera sie na transformacji

— konieczna jest zmiana ze statusu nasladowcy

w kierunku generowania wiekszej wartosci dodanej, tzn.
zadan takich jak analiza kredytowa czy wspomaganie
zarzadzania finansami przedsiebiorstw, a takze analiza
predykcyjna czy prognozowanie. Nastepuje odejscie

od optymalizacji kosztéw w strone modernizacji

i generowania wyzszej wartosci dodanej oraz szerszego
zakresu bardziej zaawansowanych zadan i procesow.

Niewystarczajgca w poréwnaniu z potrzebami pula
talentow bedzie gtéwnym wyzwaniem w zakresie
dtugofalowego utrzymania konkurencyjnej pozycji
branzy w Polsce. W sektorze nalezy wskaza¢ nowe
pule talentéw. Problemu nie rozwigze migracja
pracownikdéw do Polski. Oprécz pozyskiwania talentéw
z zagranicy trzeba rowniez siegngé po nowe grupy
pracownikéw — absolwentéw szkét Srednich i osoby
starsze (w wieku 50+). System edukacji w Polsce musi
zostac¢ dostosowany do nowych potrzeb i wymagan.
Znajac jednak jego jakos¢, firmy musza niezaleznie
przejaé inicjatywe w szkoleniu pracownikow.

Whnioski z badania foresight ABSL

Poszukiwane bedg kompetencje i umiejetnosci przy-
sztosci. Jednoczesnie coraz wiekszg role odgrywac
beda umiejetnosci miekkie. Konieczne bedzie
postrzeganie sektora z duzo szerszej perspektywy

— kluczowe znaczenie odegra umiejetnos¢ zadawania
odpowiednich pytan, na ktére odpowiada¢ beda
maszyny. Prawdziwym liderem stanie sie specjalista
IT zumiejetnosciami miekkimi, ktéry bedzie

w stanie przetozy¢ problem klienta na najbardziej
efektywne rozwigzanie i przeksztatci¢ je w kod.

Zasoby wysoko wykwalifikowanych specjalistow
moga stac sie ,polska marka” lub gtéwnym czynni-
kiem atrakcyjnosci sektora w Polsce. Tylko dzieki
zapewnieniu atrakcyjnych korzysci i wysokiej
jakosci zycia w Polsce sektor bedzie w stanie
uciec przed potencjalnym drenazem mozgow.

Ze wzgledu na szybko rozszerzajacy sie zakres automa-
tyzacji procesow i wprowadzanie rozwigzan Al ostabnie
presja, aby przenosic¢ funkcje do panstw offshorowych.
Ztagodzi to presje konkurencyjng odczuwang przez
Polske ze strony krajoéw o nizszych kosztach pracy.

Robotyzacje nalezy postrzegac jako szanse i wyzwanie,

a nie ryzyko. Watpliwe, by doprowadzita do spadku

liczby zatrudnionych w Polsce, o ile pracownicy bedg
uczestniczy¢ i dostosowywac sie do wymagan stawia-
nych wobec tzw. pracy hybrydowej (pracownikéw
wzbogaconych o rozwigzania RPA i Al, wspétpracujacych
ze zautomatyzowanymi procesami). Automatyzacja moze
jednoczesnie zwiekszy¢ retencje pracownikow w firmach
sektora, co nalezy uzna¢ za pozytyw. Warto w tym kontek-
$cie dodag, ze jednym z kluczowych elementéw wspiera-
jacych udang automatyzacje jest centralizacja funkcji.

Istotne znaczenie bedzie miato przeksztatcenie

w kierunku konglomeratu IT z innymi funkcjami (wielofunk-
cyjnosc), ktére bedzie wymagato tworzenia elastycznych,
czesto wielokulturowych zespotéw wielofunkcyjnych.
Niezbedne jest myslenie strategiczne i dtugofalowe.
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Waznym aspektem transformacji bedzie umiejetnosé

i che¢ menedzeréw w branzy do przyjecia wiekszej
odpowiedzialnosci za podejmowanie decyzji, tak aby
wiecej kompetencji decyzyjnych zostato przeniesionych
z globalnych central firm do ich oddziatéw w Polsce.

Pandemia COVID-19 — od stu lat najwiekszy ,czarny
tabedz” — przyspieszy transformacje cyfrowa,

atym samym bedzie, a de facto juz jest, katalizatorem
zmian. Ich gtebokos¢ jest trudna do przewidzenia,
poniewaz zalezy od czasu trwania i nasilenia pandemii.
Umiejetnosc¢ dostosowania sie jest kluczowym
sktadnikiem zaréwno ciggtosci biznesowej, jak i prze-
trwania firmy. Przedsigebiorstwa musza budowaé
odpornos¢ na szoki, a to wymaga elastycznosci.

Kluczowe znaczenie ma stabilne otoczenie biznesowe
w Polsce. Obecna sytuacja polityczna negatywnie
wptywa na sektor. System fiskalny stat sig zbyt
ztozony, niejasny i nieprzewidywalny. Stabilnos¢
makroekonomiczna odgrywa tutaj ogromna role,
poniewaz branza wykazuje wysoki stopien ekspozycji
i wrazliwosci na poziom i zmiennos¢ kursu walu-
towego oraz przebieg cyklu koniunkturalnego.

W miare dojrzewania sektora ustug biznesowych

w Polsce, coraz mochniej jest on konfrontowany

z konkurencjg wewnatrz korporacji, zespotami korporacyj-
nymi i centralami zlokalizowanymi gtéwnie na Zachodzie.
Do awansu polskich centréw w miedzynarodowe;j
hierarchii decyzyjnej niezbedne jest rozwiniecie
kompetencji w zakresie umiejetnosci migkkich.

Nalezy wzig¢ pod uwage pojawiajace sie tendencje
globalne, potencjalne czynniki zmian, a takze ,czarne
tabedzie” (zaréwno niekorzystne, jak i pozytywne).
Aby przetrwac, kazda firma musi by¢ przygotowana
na zmiany. Uczestnicy badania foresight wskazali
nastepujgce gtéwne czynniki zmian: zawieszone
cztonkostwo w UE, pogarszajacy sie dostep

do umiejetnosci/pracownikéw, starzenie sie populaciji,
rosnaca luka w umiejetnosciach, nieefektywny system
edukacji, rosngca zaleznos¢ od technologii, dalsza
destabilizacja otoczenia prawnego, rosngce koszty
pracy oraz globalne spowolnienie gospodarcze.

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

Ponadto w badaniu okreslono réwniez nastepujace
czarne tabedzie, ktére moga mie¢ ogromny wptyw

na Sciezke rozwoju sektora w Polsce: konflikty zbrojne
(USA-Chiny, USA-Iran, eskalacja napie¢ z Koreg Pétnocna,
globalna cyberwojna); eskalacja terroryzmu; powazny
kryzys gospodarczy i upadek globalnego systemu
finansowego; wstrzasy technologiczne; przyspieszone
wprowadzanie technologii Al; nowa fala masowej migraciji
do Europy destabilizujgca kontynent; rozpad UE (Polexit)
oraz wprowadzenie systemu autorytarnego w Polsce.

UCZESTNICY BADANIA FORESIGHT OBEJMUJACEGO SEKTOR
NOWOCZESNYCH USLUG BIZNESOWYCH ABSL 2020
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Polska — kluczowe informacje

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

POLSKA — KLUGZOWE INFORMACJE

Polska jest sz6stg najwiekszg gospodarka Unii Europejskiej

i jednym z lideréw rozwoju gospodarczego w Europie

w ostatnim dziesiecioleciu. Jest najwiekszag gospodarka
Europy Srodkowej i liderem wzrostu od poczatku
transformacji gospodarczej w 1989 roku. Jedna

z najwazniejszych branz polskiej gospodarki jest sektor
nowoczesnych ustug biznesowych.

Imponujacy rozwoj branzy w ostatnich latach pozwolit

na umocnienie pozycji Polski w gronie najwazniejszych

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

Jezyk: polski

Waluta: ztoty (PLN)

Liczba miast powyzej 100 tysiecy mieszkancow: 39
POLSKA W ORGANIZACJACH MIEDZYNARODOWYCH:

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

027 mid EUR )

4,1% )

37,97 mn

047

21400 EUR |

1% )

5,5% )

37 )

231,8 mld USD

41mdUSD

19,8 mldUSD

4,36 )

3,96 )

PKB w cenach nominalnych
w 2019 roku (6. gospodarka
Unii Europejskiej)

Wzrost realnego PKB w 2019
roku (5,1% w 2018 roku)

Populacja Polski na
koniec 2019 roku

Wskazniki cen towaréw
i ustug konsumpcyjnych
CPI — luty 2020 roku

PKB per capita w 2019 roku
z uwzglednieniem parytetu
sity nabywczej

PKB per capita w 2019 roku
w stosunku do $redniej UE

Stopa bezrobocia
rejestrowanego na koniec
okresu (luty 2020)

Pozycja w Global
Competitiveness Report 2019
(World Economic Forum)

Skumulowana wartos$¢
zagranicznych inwestycji
bezposrednich w Polsce na
koniec 2018 roku (UNCTAD)

Wartos$¢é inwestycji greenfield
w Polsce w 2018 roku (UNCTAD)

Szacunkowa warto$¢é
eksportu nowoczesnych
ustug biznesowych ogdétem
w 2019 roku (ABSL BI)

Sredni kurs EUR w roku 2020
(do potowy kwietnia 2020)

Sredni kurs USD w roku 2020
(do potowy kwietnia 2020)
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Koncepcja i metodologia raportu

KONGEPCJA | METODOLOGIA RAPORTU

2] by,

Udziat zatrudnienia firm
uczestniczgcych w tegorocznym
badaniu ABSL w ogdlnym
zatrudnieniu w centrach
nowoczesnych ustug biznesowych
w Polsce.

v 229
Liczba firm, ktére wziety udziat
w tegorocznym, ogolnopolskim
badaniu ABSL.
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Podstawowym zatozeniem raportu ,Sektor nowo-
czesnych ustug biznesowych w Polsce 2020”

jest dostarczenie kompleksowych informacji

na temat dziatalnosci centréw ustug w Polsce oraz
zaprezentowanie kierunkéw rozwoju sektora.

W raporcie przyjeto szeroka definicje sektora, obej-
mujgca dziatalnosc¢ centrow outsourcingu proceséow
biznesowych (BPO), centréw ustug wspdlnych/global-
nych centréw ustug biznesowych (SSC/GBS), centréw
IT oraz centréw badawczo-rozwojowych (R&D).

Tegoroczny raport zostat opracowany na podstawie
wewnetrznej bazy danych centréw ustug bizne-
sowych w Polsce prowadzonej przez ABSL (baza
aktualnie obejmuje informacje o ponad 1500
centrach i jest na biezgco aktualizowana przez

zespot Bl ABSL), wynikéw corocznego badania
ankietowego ABSL, a takze wynikow po raz pierwszy
przeprowadzonego przez ABSL badania jakosciowego
foresight wsréd wyzszej kadry zarzadzajace;j.

Badanie ankietowe przeprowadzone zostato przez ABSL
metoda CAWI (wspomagany komputerowo wywiad

za posrednictwem strony WWW) w okresie styczen-luty
2020 roku (przyjmujemy, ze obrazuje ono stan sektora

na koniec | kwartatu 2020 roku). W tegorocznej edycji
badania wzieto udziat 229 firm polskich i zagranicznych
zatrudniajgcych w swoich centrach ustug w Polsce tgcznie
188,4 tysiecy osob, czyli 56% pracownikdw sektora.

Przedstawione w niniejszym raporcie wyniki
dotycza dziatalnosci centréw ustug, ktérych firmy
macierzyste majg centrale w Polsce (centra polskie)
oraz poza jej granicami (centra zagraniczne).

Poszczegolne podmioty przyporzadkowano

do podstawowych typéw (BPO, SSC/GBS, IT, R&D), biorac
pod uwage dominujacy profil ich dziatalnosci. Centra typu
contact center dziatajgce na rzecz klientéw zewnetrznych
zaliczono do kategorii BPO. Centrami IT okreslono
podmioty Swiadczace ustugi outsourcingu rozwigzan

IT (m.in. utrzymanie systemow, aplikacji, infrastruktury,
wsparcie techniczne) i/lub tworzace oraz sprzedajace
(wdrazajace) oprogramowanie dla zewnetrznych klientow.
W odrdznieniu od prowadzenia wielu centréw ustug
wspdlnych i niezaleznego zarzadzania dostawcami,
centra GBS zapewniajg petng integracje zarzadzania
globalnego oraz obstuge poszczegdlnych lokalizacji

z wykorzystaniem wszystkich ustug wspétdzielo-

nych i outsourcingu w catym przedsigbiorstwie.

Poszczegodlne centra ustug zostaty uznane za odrebne
jednostki analityczne, nawet jezeli znajdujg sie w tej samej
miejscowosci. Przyjecie kryterium geograficznego, tzn.
wymogu lokalizacji w dwdch réznych miejscowosciach,
eliminowatoby informacje o centrach réznych typéw np.
IT i BPO zlokalizowanych w tej samej miejscowosci.

15
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Koncepcja i metodologia raportu

W stosunku do wczesniejszych edyc;ji, w tegorocznym
raporcie uwzgledniono réwniez wszystkie centra

BPO i SSC/GBS, w ktorych zatrudnienie nie przekracza
25 os6b. Jest to jedynie 18 podmiotow zatrud-
niajacych tacznie 250 pracownikéw, stanowig

one jednak czes¢ ekosystemu biznesu.

Warto podkreslié, iz nalezy unikaé bezposrednich
poréwnan z wykorzystaniem dotychczas opubliko-
wanych raportow ABSL i kierowac sig informacjami
zawartymi w niniejszym opracowaniu. Wynika to ze
statej aktualizacji bazy danych ABSL, kt6ra obejmuje
rowniez uzupetnienia dotyczace poprzednich lat.

Ze wzgledu na zaokraglenia, wartosci
w poszczegolnych tabelach lub rycinach
w raporcie moga nie sumowac sie do 100%.

Jednostka analityczng w raporcie sg aglomeracje/
metropolie. Przez GZM rozumiemy Katowice wraz
z innymi miastami Gornoslasko-Zagtebiowskiej
Metropolii, chyba ze zaznaczono inacze;.
Tréjmiasto to Gdansk, Gdynia i Sopot.

Niniejszy raport mozna bezptatnie pobra¢

w formie EPUB ze strony internetowej ABSL w polskiej
lub angielskiej wersji jezykowej. Niniejszy raport
zawiera réwniez podsumowanie badania foresight.

Opracowanie niniejszego raportu nie bytoby mozliwe
bez informacji pozyskanych od respondentéw ogélno-
polskiego badania ABSL. Chcielibysmy w tym miejscu
bardzo podziekowac¢ wszystkim przedstawicielom
firm, ktérzy poswiecili swdj cenny czas na wypetnienie
tegorocznej ankiety ABSL. Jednoczesnie jestesSmy
wdzieczni wszystkim uczestnikom pierwszej edycji
foresightu branzowego ABSL. Lista jego uczest-
nikéw zostata zamieszczona na koncu executive

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

summary. Jeste$my tez wdzigczni za wsparcie
projektu udzielone przez przedstawicieli wtadz
lokalnych i instytucji wspierajacych inwestorow.

Dziekujemy réwniez wspotautorom opracowania, w tym
zwtaszcza partnerom strategicznym, ktorzy podzielili
sie swojg wiedzg ekspercka oraz specjalistycznymi
danymi, istotnie wzbogacajac tres¢ tegorocznego
raportu. Byli to przedstawiciele JLL Polska, ktorzy
opracowali czes¢ raportu poswiecong analizie

rynku nieruchomosci oraz przedstawiciele Mercer

i Randstad, ktérzy przygotowali rozdziat poswigcony
rynkowi pracy. Nasze podziekowania kierujemy tez do
Osrodka Przetwarzania Informacji — Panstwowego
Instytutu Badawczego (OPI PIB) — partnera mery-
torycznego tegorocznego raportu — za przekazanie
danych o sektorze nauki i szkolnictwa wyzszego.

Bedziemy wdzieczni za wszelkie opinie i komentarze
dotyczace zawartosci tegorocznego raportu, ktére moga
w przysztosci pomdéc w podniesieniu jego jakosci oraz
dostosowaniu go do Paristwa potrzeb i oczekiwan.

Zespot Bl ABSL
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SPIS SKROTOW

Al Artificial Intelligence

BI Business Intelligence

CAGR Compound Annual Growth Rate
CEE Central and Eastern Europe

CoE Center of Excellence

BPO Business Process Outsourcing
EMEA Europe, the Middle East and Africa
F&A Finance and Accounting

FTE Full Time Equivalent

GBS Global Business Services

IPA Intelligent Process Automation
KIBS Knowledge-Intensive Business Services
RPA Robotic Process Automation

R&D Research & Development

SSC

Shared Services Center
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1 STAN SEKTORA
USLUG BIZNESOWYCH
W POLSCGE W 2020 ROKU

CHARAKTERYSTYKA OGOLNA SEKTORA

W I kwartale 2020 roku w Polsce funkcjonowato
ponad 1,5 tysigca polskich i zagranicznych centréw
sektora ustug biznesowych, obejmujgcego podmioty
BPO, SSC/GBS, IT oraz R&D. Zatrudniaty one tacznie
338 tysiecy 0s6b (o0 10% wiecej niz w roku ubiegtym).

W okresie od poczatku 2019 roku do konca | kwartatu
2020 roku dziatalno$¢ rozpoczeto 74 nowych centrow
ustug, w tym 15 w | kwartale 2020 roku. Wsréd nowych
inwestycji dominowaty centra zagraniczne (64,2%).

taczny udziat trzech najwiekszych osrodkéw ustug
dla biznesu, tj. Krakowa, Warszawy i Wroctawia (miasta
Tier 1 — pierwszego poziomu pod wzgledem wielkoSci

zatrudnienia w sektorze i jego dojrzatosci), w liczbie
nowych centréw wynidst 38%. Udziat osSrodkéw

Tier 2 wynidst 32%. Pozostate nowe inwestycje

(20%) zostaty ulokowane w miastach Tier 3 lub 4.

W stosunku do roku poprzedniego wzrosto znaczenie
miast Tier 4 w liczbie nowych inwestycji. Oznacza

to tym samym stopniowy wzrost znaczenia mniejszych
osrodkéw miejskich. Oceniajgc dyslokacje nowych
inwestycji catosciowo, nalezy podkresli¢ kontynuacje
wczesniejszych trendéw. Wiekszos¢ nowych inwestycji,
zwtaszcza w odniesieniu do nowych centréow zagra-
nicznych, pojawia sie w najbardziej rozpoznawalnych

w Swiecie miastach osrodkéw poziomu Tier 1 badz 2.

KLASYFIKACJA MIAST | AGLOMERAC)I WEDLUG ABSL

Tier 1 Krakéw, Warszawa i Wroctaw

Tier 2 Tréjmiasto, Katowice i Gornoslasko-Zagtebiowska Metropolia (GZM), £6dz, Poznan

Tier 3 Bydgoszcz, Lublin, Rzeszdw, Szczecin

Tier 4 Biatystok®, Opole, Olsztyn, Radom, Kielce, Tarnéw, Elblag, Ptock i inne osrodki /

*W perspektywie nastepnego raportu ASBL istnieje szansa na klasyfikacje Biategostoku do grupy miast Tier 3, jesli kontynuowane beda dotychczas obser-
wowane pozytywne tendencje dotyczgce rozwoju sektora nowoczesnych ustug biznesowych w tym miescie.

QA ABSL

Opracowanie tresci rozdziatu: ABSL
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

RYCINA 1.1
SEKTOR NOWOCZESNYCH UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE W LICZBACH

;5,338 000

—

VY

0

Catkowite zatrudnienie w centrach ustug, w tym
276 tysiecy osob w centrach zagranicznych (82%)
i 62 tysigce 0séb w centrach polskich (18%)

5,2%

Udziat sektora w liczbie zatrudnionych w sektorze
przedsiebiorstw w Polsce ogdtem

14

Liczba nowych centréw ustug, ktére w okresie

od poczatku 2019 roku do korica | kwartatu

2020 roku rozpoczety dziatalnos¢ w Polsce,

co stanowi w przyblizeniu o potowe mniejszg liczbe
niz w analogicznych okresie. Nowe inwestycje
wygenerowaty tagcznie do korica | kwartatu 2020 roku
ponad 6 tysiecy miejsc pracy

63

Liczba centrow ustug, w ktorych zatrudnienie
wynosi co najmniej 1 tysigc osob

43

Liczba panstw, z ktérych pochodzg wtasciciele
centrow funkcjonujgcych w Polsce

22

Liczba centrow ustug firmy o najwiekszej liczbie
centrow operujgcych w Polsce

363 000

Prognozowane przez zespot analityczny ABSL
zatrudnienie w sektorze w | kwartale 2021 roku

AR
o/

O,

5

)

123 750

Liczba miejsc pracy utworzonych w sektorze
od | kwartatu 2016 roku

1513

Catkowita liczba centrow ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D w Polsce, z czego 66% nalezy do inwestorow
zagranicznych

970

Liczba firm-inwestoréw posiadajgcych centra ustug
w Polsce (w tym 71% to inwestorzy zagraniczni)

95

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

109

Wzrost zatrudnienia w centrach ustug w Polsce
w ostatnim roku (I kwartat 2019 roku — | kwartat
2020 roku). Od | kwartatu 2016 roku catkowity
przyrost nowych miejsc pracy wyniést 58%

1

Liczba osrodkéw ustug biznesowych, w ktérych
zatrudnienie w centrach ustug BPO, SSC/GBS, IT,
R&D przekracza 10 tysiecy osob

12,

Udziat cudzoziemcow w strukturze zatrudnienia
analizowanych centrow ustug w Polsce. Liczba
obcokrajowcéw pracujgcych w centrach ustug

w skali catego kraju to co najmniej 40 tysiecy osob
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

W ostatnich dwoch latach liczba nowopowstatych Europejskiej oraz w okresie po kryzysie finansowym

centréw w stosunku do lat poprzednich znaczgco 2008 roku — gdy optymalizujgce koszty korporacje

spadta. Wzrost liczby centréw nastepowat zasad- miedzynarodowe zainteresowaty sie na wigkszg skale

niczo w dwdch falach — po wejsciu Polski do Unii outsourcingiem réznych aspektéw swojej dziatalnosci.
RYCINA 1.2

ROZKt AD LICZBY CENTROW SEKTORA WED+UG DATY ZAtOZENIA
— STAN NA KONIEC | KWARTALU 2020 ROKU
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*Dane za 2020 rok, stan na koniec | kwartatu

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL
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Wiekszos$¢ podmiotdw posiada jedno centrum w Polsce. Jedynie 2,5% respondentow posiada
w Polsce (65,2%). Kolejnych 15,3% posiada dwa centra. wiecej niz 10 centrow, czesto réznego typu.
13,8% respondentéw posiada od 3 do 5 centrow

RYCINA 1.3
LICZBA CENTROW POSZCZEGOLNYCH FIRM — STAN NA KONIEC | KWARTAtU 2020 ROKU

62,5%

6do 10
11do15
16 do 20

powyzej 21

70%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL

Najczesciej wystepujacym w bazie danych ABSL Najmniejszy udziat pod wzgledem liczebnosci maja
typem centréw sg centra IT (46,5%). Za nimi centra hybrydowe (1,7%). Rozktad liczby centrow
plasuja sie centra SSC/GBS (23,9%), wyprzedzajac rézni sie znaczaco od rozktadu zatrudnienia

pod wzgledem liczebnosci centra BPO (15,5%). 12,5% w poszczegdlnych typach centréw (rycina 1.22).

ogodlnej liczby centréw to centra badawczo-rozwojowe.

RYCINA 1.4
ROZKLAD LICZBY CENTROW WED+UG TYPU (W %)

1,7%
46,5% 23,9% 15,5% 12,5%
0 £10% 120% 130% 140% 150% 160% 170% 180% 190% £100%
W H reo
. SSC / Global Business Services (GBS) . Hybrid / Inny model
B sro

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

LICZBA CENTROW | STRUKTURA

NOWYGH INWESTYCJI

Pod wzgledem liczby centréw ustug na koniec

| kwartatu 2020 roku pierwsze miejsce zajmuje
Warszawa (279 jednostek). Do grona osrodkéw

RYCINA 1.5

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

skupiajgcych co najmniej 100 centréw naleza

sie rowniez: Krakdw (234), Wroctaw (188), Trojmiasto

(158), Poznan (113) oraz Katowice i GZM (110).

LICZBA CENTROW W NAJWAZNIEJSZYCH LOKALIZACJACH CENTROW UStUG W POLSCE W 2020 ROKU

Warszawa
Krakow
Wroctaw
Tréjmiasto
Poznan
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todz

Lublin
Bydgoszcz
Szczecin

Rzeszéw
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Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL
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W okresie od poczatku | kwartatu 2019 roku do konca

| kwartatu 2020 roku najwieksza liczba nowych jedno-
stek powstata w Warszawie, Wroctawiu, Krakowie oraz
Katowicach i GZM (po 9), Poznaniu (7), Tréjmiescie

i Lublinie (po 6), todzi (5) i Bydgoszczy (3). W okresie
poprzedzajgcym najwiegksza liczba inwestoréw poja-
wita sie w Warszawie (20), Krakowie (12), Tréjmiescie
(11), Wroctawiu (8) oraz Katowicach i GZM (7).

Liczba nowo powstajgcych centréw wykazuje

tym samym tendencje spadkowg — odpowiednio

86 w 2018 roku, 59 w 2019 roku i 15 w | kwartale 2020
roku. Spadek liczby inwestycji w 2019 roku w stosunku
do roku poprzedniego mozna ttumaczy¢ ogodlnie pogor-
szeniem koniunktury globalnej, w tym spowolnieniem
tempa wzrostu gospodarczego i globalnej wymiany
handlowej. W 2020 roku spodziewano sie poprawy
koniunktury — zniweczyt to jednak wybuch globalne;j
pandemii, ktéra najprawdopodobniej spowoduje
najgtebsza recesje od czaséw Il Wojny Swiatowej.

Inwestorzy wyraznie preferujg dotychczas najwazniejsze
osrodki Tier 1 (Warszawa, Krakéw, Wroctaw) oraz
Tier 2 (Trojmiasto, Katowice i GZM, L6dz i Poznan).

Nowe inwestycje w 2018 roku realizowano w 18 loka-
lizacjach. W okresie od | kwartatu 2019 roku pojawity
sie w 19 lokalizacjach. Sg one skoncentrowane gtéwnie
w miastach Tier 1i2. W miastach Tier 1 odnotowano
47% nowych inwestycji w 2018 roku i 34% od poczatku
2019 roku; w miastach Tier 2 — odpowiednio 35% i 38%.
Udziat miast Tier 3 utrzymat sie na poziomie 13%. Istotna
zmiang jest wzrost udziatu miast poziomu Tier 4 z 6%

w 2018 do 15% od poczatku 2019 roku. Mniejsze osrodki
(Tier 3 i 4) tacznie stanowig tym samym 28% nowych
inwestycji w sektorze w Polsce od poczatku 2019 roku.

W miastach Tier 3 nowe inwestycje realizowano
wytgcznie w Bydgoszczy (3) i Lublinie (6); liczba
centrow w Rzeszowie i Szczecinie nie zmienita sie.

[

Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

Nowe inwestycje w miastach Tier 4 pojawity

sie w Chetmie (3), Biatymstoku (2) oraz po jednej
w Kielcach, Olsztynie, Elblaggu, Radomiu, Tarnowie
i Ptocku.

W rozpatrywanym okresie najwiecej nowopowstatych
inwestycji stanowig centra SSC/GBS (43,4%). Na drugie
miejsce w stosunku do poprzedniego raportu rocznego
spadty centra IT (30,2%). Nastepnymi w kolejnosci
kategoriami nowych centréw sg centra BPO (16,9%)
oraz centra badawczo-rozwojowe (9,5%). Centra

BPO w stosunku do roku poprzedniego awansowaty

o jedng pozycje, wyprzedzajac centra R&D.

Przecietna deklarowana przez nowopowstate centra
wielko$¢ zatrudnienia to 95 oséb (mediana=50).
tacznie wygenerowaty one na koniec | kwartatu
2020 roku okoto 6 tysiecy miejsc pracy. Stanowito
to 19% przyrostu miejsc pracy w sektorze.

W okresie poprzedzajgcym, nowe centra (powstate
miedzy poczatkiem 2018 a koricem | kwartatu 2019
roku) wygenerowaty 6,2 tysigca miejsc pracy. Liczba
nowo generowanych miejsc pracy wykazuje zatem
nieznaczna tendencje spadkowa. W gronie nowych
inwestycji sg jednak centra, ktore deklarujg zatrud-
nienie do 1 000 pracownikéw w najblizszych latach.

Nowe centra otwierajg przede wszystkim inwe-
storzy z Polski. Na kolejnych pozycjach plasujg
sie podmioty amerykanskie, niemieckie, fran-
cuskie, holenderskie, szwedzkie i brytyjskie.
Czotowka krajow, z ktérych pochodzg inwestycje,
jest zatem analogiczna do lat poprzednich.

Warto podkresli¢, ze 44% jednostek, ktére rozpo-
czety dziatalno$¢ w okresie od | kwartatu 2019

roku do | kwartatu 2020 roku, to wynik reinwestycji

ze strony firm, ktérych centra ustug juz funkcjonowaty
w Polsce. Udziat firm reinwestujgcych wzrést

w stosunku do poprzedniego raportu rocznego z 26%
do 44%. Duza liczba reinwestycji stanowi potwier-
dzenie wczesniej zaobserwowanego trendu.
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

56% z nowopowstatych centrow jest wynikiem
wejscia na rynek Polski. Nowi inwestorzy zdecy-
dowanie chetniej wybierajg lokalizacje w miastach
Tier 1i Tier 2 niz w miastach Tier 3i 4.

W przypadku otwierania drugiego centrum w Polsce

na znaczeniu zyskujg miasta Tier 4, w stosunku

do Tier 1i 2. Przy trzecim i czwartym centrum znaczenie
Tier 4 rbwnowazy znaczenie Tier 1. W ostatnim okresie
nie pojawita sie zadna reinwestycja w miastach Tier 3

- powstaty wytgcznie nowe inwestycje w Bydgoszczy
(3) i Lublinie (6). Tym samym wraz ze wzrostem
doswiadczenia na rynku Polski rosnie sktonnosc¢

do reinwestowania w mniejszych osrodkach.

Reinwestycje odgrywajg istotng role w strukturze
nowych inwestycji w osrodkach Tier 4. Trend

ten utrzymat sie w stosunku do poprzedniego
raportu. W najwiekszych osrodkach ustug bizne-
sowych w Polsce (Tier 1 2) reinwestycje stanowig
zdecydowang mniejszo$¢ nowych inwestyciji.

Struktura naptywu inwestycji do miast $rednich

w ostatnim roku jest analogiczna do struktury opisanej
we wczesniejszym raporcie ABSL pt. ,Potencjat miast
$rednich w Polsce dla lokalizacji inwestycji BPO/
SSC/IT/R&D". Inwestycje byty dokonywane zaréwno

w mniejszych miastach wojewddzkich (Biatystok,
Olsztyn, Kielce), jak i w $redniej wielko$ci miastach uzna-
nych w raporcie za najatrakcyjniejsze — Elblagu, Ptocku

i Tarnowie (trzy miasta z pierwszej dziesigtki w rankingu).

Inwestycje pojawity sie réwniez w Chetmie i Radomiu.

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

Miasta sredniej wielkosci powoli stajg sie wiec
elementem ekosystemu sektora nowoczesnych ustug
biznesowych w Polsce pomimo nizszego potencjatu
inwestycyjnego w stosunku do potrzeb branzy, w tym
inwestoréw zagranicznych. Sktadajg sie na to zaréwno
braki w zasobach twardych np. infrastrukturalnych

czy technicznych, ptytkie lokalne rynki pracy, jak i czyn-
niki miekkie — mniejsza rozpoznawalnos¢, gorszy
wizerunek czy nizszy prestiz lokalizacji. Gtéwnymi
zaletami tych lokalizacji sg oczywiscie nizsze koszty
prowadzenia dziatalnosci (koszt wynajmu powierzchni
biurowej oraz znacznie nizsze oczekiwania ptacowe),
a takze mniejsza rotacja kadry. Z tego wzgledu

s3 to przede wszystkim miejsca wchodzenia firm

z kapitatem polskim badz reinwestycji firm zagranicz-
nych, majacych wieksze rozeznanie w rynku, zdobyte
po wczesniejszym wejsciu do gtéwnych miast.

Wsrod firm, ktére otworzyty pierwsze centrum w Polsce,
przewazajg firmy amerykariskie (38,2%) przed polskimi
(14,7%) oraz niemieckimi i brytyjskimi (po 11,8%).

Na dalszych miejscach znalazty sie podmioty chin-

skie, dunskie, holenderskie, szwedzkie i japonskie.

Wsrad firm reinwestujgcych w Polsce znalazty

sie zaréwno firmy polskie (48%) jak i zagraniczne
(52%), w tym z Francji (4 centra), Indii, USA i Wielkiej
Brytanii (po 2 centra) oraz Finlandii, Holandii

i Szwecji. Ponizej przedstawiamy najwieksze z nowo
powstatych centrow w Polsce (od 2019 roku).
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PRZYKELADY NOWYCH INWESTYCJI W POSZCZEGOLNYCH OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE
(2019 I | KWARTAL 2020 ROKU)
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Nowi inwestorzy
= pierwsze centrum ustug w Polsce

Nowe inwestycje dotychczasowych inwestoréw
= kolejne centrum ustug w Polsce

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL i informacji przekazanych przez miasta (stan na potowe maja 2020 roku)
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ZNACZENIE SEKTORA W HANDLU
USEUGAMI KOMERCYJNYMI

=4 19,8 mld USD

Szacunkowa wartos¢ eksportu ogotem sektora
nowoczesnych ustug biznesowych w 2019 roku

= 20,90/0

CAGR dla eksport ustug sektora ogotem
w latach 2005-2019

Wykorzystujgc baze danych TiSMoS (Trade in Services
data by Mode of Supply) WTO, opracowang na zlecenie
Komisji Europejskiej i przez nig sfinansowang,

za lata 2005-2017 oraz dane WTO na temat

wartosci handlu ustugami komercyjnymi, podje-

lisSmy sie okreslenia wartosci eksportu i importu
nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce.

Identyfikacja wartosci eksportu i importu wymagata
przypisania klasyfikacji sektorow dziatalnosci NACE
rev. 2 do wykorzystywanej w bazie danych TiSMoS
klasyfikacji EBOPS. Sama definicja KIBS jest niejed-
noznaczna. Aby zachowa¢ spéjnos¢ metodologiczng
z innymi opracowaniami, wykorzystali$my podejscie
Schabla i Zenkera (2013), oparte na klasyfikacji NACE
rev. 2. Wskazane przez autorow obszary dziatalnosci
przetozyliSmy na odpowiadajgce im sektory klasyfikacji
dziatalnosci wedtug EBOPS. Dane za lata 2018 i 2019
uzyskalismy ekstrapolujgc udziat KIBS w eksporcie

i imporcie Polski oraz wykorzystujac opublikowane
przez WTO informacje na temat wartosci tych stru-
mieni handlu dla Polski we wskazanych latach.

& 215

Udziat eksportu sektora ogotem w wartosci eksportu
polskich ustug komercyjnych w 2019 roku

Uzyskane szacunki na koniec 2019 roku wskazuja,

iz warto$¢ importu nowoczesnych ustug biznesowych
ogotem wyniosta 11,7 mld USD, a wartos¢ eksportu

- 19,8 mld USD. Tym samym Polska wypracowata
znaczng nadwyzke w miedzynarodowej wymianie
nowoczesnych ustug biznesowych ogétem rzedu

8,1 mld USD. Nadwyzka jest regularnie generowana
od 2008 roku, przed 2008 wystepowat deficyt. Udziat
centréw bedacych przedmiotem analizy w niniejszym
raporcie w wartosci eksportu ogétem sektora

KIBS w Polsce szacujemy na nie mniej niz 70%.

W 2019 roku sektor odpowiadat za 27,5%
wartosci eksportu ustug komercyjnych z Polski
(26,9% w roku 2017). W roku 2005, czyli rok po
wejsciu Polski do UE, byto to jedynie 7,7%.

Skumulowana roczna stopa zwrotu (CAGR) dla eksportu
ustug komercyjnych w latach 2005-2019 dla Polski
wyniosta 10,4%. CAGR dla eksportu nowoczesnych
ustug biznesowych ogdétem w latach 2005-2019
wyniosta 20,9% — byta zatem dwukrotnie wyzsza.

W przypadku importu odnotowano CAGR rzedu 13,7%.

" Schnabl, E., & Zenker, A. (2013). Statistical classification of knowledge-intensive business services (KIBS) with NACE Rev. 2, Karlsruhe: Fraunhofer
ISL.]. Zgodnie z tym podejsciem sektor KIBS sktada sie z podmiotow NACE rev. 2: J62, J63, M69, M70, M71, M72 oraz M73. Odpowiada to w klasyfikacji

EBOPS grupom SI12, SI3, SJ1, SJ2 oraz SJ31.
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WARTOSC EKSPORTU | IMPORTU POLSKI W ZAKRESIE OBROTU NOWOCZESNYMI| USLUGAMI
BIZNESOWYMI (W MLN USD) ORAZ ICH PROCENTOWY UDZIAt W OBROCIE USEUGAMI KOMERCYJNYMI
POLSKI OGOLEM
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Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych WTO TiSMoS

RYCINA 1.8

BILANS HANDLOWY POLSKI W ZAKRESIE OBROTU NOWOCZESNYMI USLUGAMI BIZNESOWYMI
(W MLN USD)
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Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych WTO TISMOS
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INWESTYCJE ZAGRANICZNE

9 910

Liczba centréw zagranicznych firm w Polsce

< 19,8%

Srednioroczny przyrost zatrudnienia w centrach
zagranicznych zlokalizowanych w Polsce

W ponad 970 centrach zagranicznych w Polsce
pracuje 275,6 tysiecy osob (I kwartat 2020 roku).
Centra zagraniczne to podmioty, w ktérych domi-
nujaca role odgrywa zagraniczny inwestor.

Inwestorzy zagraniczni generujg na koniec | kwartatu
2020 roku 82% zatrudnienia w sektorze, zarzadzajac
65% o0golnej liczby centréw ustug w kraju.

W okresie od | kwartatu 2019 roku do | kwartatu
2020 roku firmy zagraniczne stworzyty 25 800
nowych miejsc pracy (czyli o kilka tysiecy wiecej
niz w poréwnywalnym, poprzednio analizowanym
okresie). Oznacza to jednoczesnie wzrost zatrud-
nienia na poziomie 10,3%, czyli zblizony do wyniku
dla catego sektora z uwzglednieniem polskich firm.

0d poczatku 2013 roku do konca | kwartatu
2020 roku srednioroczny przyrost zatrudnienia
w centrach zagranicznych zlokalizowanych

w Polsce (mierzony CAGR) wynidst 15,8%.

Uwaga: wartos$ci w zakresie zatrudnienia i liczby
centréw dla lat ubiegtych zweryfikowano zgodnie
z aktualng wiedzg ABSL. W ramach aktualizacji
danych uwzgledniono takze réznice wynikajace
ze zmian wiasnosciowych oraz zakonczenia dzia-
talnosci w Polsce przez niektoérych inwestoréw.

@ 296 000

Prognozowane zatrudnienie w centrach zagranicznych
w Polsce na koniec | kwartatu 2021

Bazujac na dotychczasowym wzroscie omawia-
nego segmentu mozna szacowac, ze w 2021 roku
w zagranicznych centrach ustug w Polsce bedzie
zatrudnionych 296 tysiecy oséb.

Wzrost zatrudnienia w 2019 roku w sektorze ogétem
byt w 55% wywotany wejsciem w 2018 i 2019 nowych
podmiotéw zagranicznych. 45% przyrostu wygene-
rowat wzrost zatrudnienia we wczesniej powstatych
centrach, zas za 40% wzrostu zatrudnienia odpowiadajg
firmy, ktére weszty na rynek Polski w 2018 roku (26%)
i zwiekszyty zatrudnienie w roku 2019 (14%). Wejscie
nowych podmiotéw zagranicznych w 2019 roku odpo-
wiadato za 15% przyrostu zatrudnienia w ujeciu rok do
roku. Tym samym spadek dynamiki nowych wejs¢

w 2019 oraz 2020 roku moze przetozy¢ sie na spadek
dynamiki zatrudnienia w roku 2020 i kolejnych latach.

Zagraniczne centra ustug zlokalizowane w Polsce
zatrudniajg przecietnie 285 0so6b (czyli zdecydowanie
wiecej niz centra ustug firm polskich, dla ktérych srednia
wynosi 127 oséb). Przecietne zatrudnienie w centrach
zagranicznych z roku na rok wzrasta. Srednia deklaro-
wana docelowa wielkos$¢ zatrudnienia nowo powstatych
centréw zagranicznych (I kwartat 2019 - | kwartat 2020)
jest jednak kolejny rok z rzedu nizsza i wynosi 122 oséb
(dla poréwnania wyniosta ona 130 oséb w roku ubie-
gtym), przy czym jest znacznie wyzsza od przecigtnej
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wielkosci zatrudnienia w nowo powstatych centrach wiekszosci przypadkéw zatozenia pierwotnie

firm krajowych (52 osoby). W swietle powyzszych przyjmowane przez inwestorow sg ostrozniejsze

obserwacji nalezy podkresli¢, iz w zdecydowanej od poézniejszego rzeczywistego przyrostu zatrudnienia.
RYCINA 1.9

ZATRUDNIENIE W ZAGRANICZNYCH CENTRACH UStUG W POLSCE
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Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL

KRAJE POCHODZENIA CENTROW USLUG
¥z 43 20

Liczba panstw, z ktérych pochodza wiasciciele centrow Udziat podmiotéw amerykanskich w ogolnej liczbie
funkcjonujacych w Polsce centréw zagranicznych (28% udziat w zatrudnieniu)
Najwiecej centrow ustug zagranicznych pochodzi brytyjskie (9,8%), podmioty z krajéw skandynaw-
z USA (20,1%), krajow skandynawskich (9,5%), skich (9,6%) oraz podmioty niemieckie (9,0%).

Niemiec (7,7%) oraz Wielkiej Brytanii (7,6%).
W poréwnaniu do ubiegtego roku warto zauwazy¢

W strukturze zatrudnienia centréw najwyzszy jest wzrost udziatu firm amerykanskich w strukturze zatrud-
udziat centréw z USA (28,1%). Podmioty polskie nienia (o 1 p.p.) oraz wzrost udziatu centréw z Niemiec
odpowiadajg z kolei w 2020 roku za 18,5% miejsc (02 p.p.). Struktura zatrudnienia sektora w podziale

pracy w sektorze. Kolejne pozycje zajmujg podmioty na kraje pochodzenia cechuje sie duzg stabilnoscia.
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STRUKTURA POCHODZENIA ORAZ ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W POLSCE W PODZIALE NA MIEJSCE

SIEDZIBY CENTRALI FIRMY MACIERZYSTEJ

Ogoétem:

1513

centrow

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

*Kraje skandynawskie: Szwecja, Finlandia, Dania, Norwegia

Ogoétem:

338 000

os6b

. Szwajcaria

. Kraje azjatyckie™

. Inne

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

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL

Analogicznie do lat ubiegtych pracownicy centrow
amerykanskich stanowig najwiekszy odsetek zatrudnio-
nych w pieciu gtéwnych osrodkach ustug biznesowych
w Polsce (w Warszawie, Tréjmiescie, Wroctawiu,
Krakowie i Poznaniu). Najwyzszy udziat centréow z USA
jest w Trojmiescie (udziat 38,9%) i Warszawie (37%).

Firmy polskie maja najwiekszy udziat w zatrudnieniu
w Katowicach i GZM (24,9%), Lublinie (50,6%)

i Rzeszowie (62,8%). Znaczenie firm polskich jest
jednoczesnie znaczgco wyzsze w osrodkach

Tier 3, a najnizsze — w osrodkach Tier 1.

Podmioty z Niemiec tworzg najwiecej miejsc pracy

w Poznaniu (22,0%), Szczecinie (20,4%) i todzi
(13,6%). Podmioty z Wielkiej Brytanii majg duzy udziat
w rynku w Krakowie (15,7%), Warszawie (11,0%),
Katowicach i GZM (12,7%) oraz Poznaniu (13,2%).
Podmioty z Francji majg natomiast duzy udziat

w rynku w Bydgoszczy (40,6%), Lublinie (28,6%) oraz
Katowicach i GZM (16,2%). We Wroctawiu duzy udziat
majg podmioty szwajcarskie (13,8%). Z kolei podmioty
skandynawskie majg duzy udziat w Szczecinie

(32%), Tréjmiescie (17,6%), Lodzi (16,8%), Wroctawiu
(13,6%) i Poznaniu (11,9%). Podmioty azjatyckie

majg natomiast duze znaczenie w todzi (22,4%).
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STRUKTURA ZATRUDNIENIA W OSRODKACH ZE WZGLEDU NA POCHODZENIE KAPITALU (%)
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Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL
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RYCINA 1.12

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

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL
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Uwaga: na mapie przedstawiono jedynie wybrane

centra BPO, SSC/GBS, IT, R&D nalezace do firm

bedacych respondentami tegorocznego badania ABSL.
Zachecamy do udziatu w kolejnym ogolnopolskim

badaniu (I kwartat 2021 roku), co pozwoli na ujecie

firmy w niniejszym zestawieniu. )

ABB Business Services

Euroclear Bank

Kimberly Clark Corporation

Accenture Operations Poland

Genpact

Lufthansa Global Business Services

Alexander Mann Solutions Poland

Hays Poland Centre of Excellence

Motorola Solutions Systems

Amway Business Centre Europe

HEINEKEN Global Shared Services

NBC

Aon

Hitachi Vantara

Nokia

Brown Brothers Harriman

HSBC Service Delivery

PepsiCo Global Business Services

Capgemini IBMBTO PMI Service Center Europe
Capita IBM Polska Software Lab Sabre

Cathay Pacific Airways innogy Shell

CH2M/Jacobs International Paper Sii

Danish Crown GBS

IT Kontrakt

State Street Bank International

Ecolab Services

J-LABS

Talent Alpha

Electrolux

KFS

UBS Business Solutions Poland
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

PERCEPCJA KONKURENCJI NA LOKALNYM

RYNKU PRAGY

Ankietowanych zapytano, czy konkurencja

na lokalnym rynku pracy stwarza trudnosci

dla funkcjonowania ich firmy. 81% przedstawicieli
centréw uwaza, ze rywalizacja miedzy centrami
jest dla nich utrudnieniem.

W poréwnaniu z ubiegtorocznym badaniem
odsetek ten wzrdst, co moze sygnalizowac
napiecia na rynku pracy, przektadajace sie na
trudnosci w pozyskiwaniu pracownikéw.

W gronie siedmiu najwiekszych osrodkéw bizne-
sowych konkurencja miedzy centrami na lokalnym
rynku pracy jest najbardziej odczuwalna w Poznaniu,
Wroctawiu, Warszawie oraz Tréjmiescie. W zesztym
roku byty to odpowiednio Krakdw, Wroctaw i Warszawa.

RYCINA 1.13

Powyzsze zmiany odzwierciedlajg procesy zacho-
dzace w sektorze, zwtaszcza bardziej dynamiczny
rozwdj centréw w miastach Tier 2, do ktorych zalicza
sie Poznan i Tréjmiasto. Konkurencja na lokalnym
rynku pracy jest relatywnie mniejszym wyzwaniem
dla firm w todzi i Krakowie (w ubiegtym roku byty

to £édz i Poznan). Najwiekszg presje konkuren-
cyjng odczuwajg centra typu SSC/GBS i BPO,
najmniejszg — centra hybrydowe oraz R&D.

Uzyskane wyniki przedstawiono w ujeciu syntetycznym
na wykresach ponizej dla firm, ktére wziety udziat

w badaniu, og6tem dla siedmiu najwazniejszych
osrodkow biznesowych w Polsce oraz w podziale

na typy centréow. Odpowiedzi respondentéw

udzielone zostaty zgodnie ze skalg Likerta.

CZY ZGADZASZ SIE ZE STWIERDZENIEM, ZE KONKURENCJA MIEDZY CENTRAMI USEUG NA LOKALNYM
RYNKU PRACY STWARZA TRUDNOSCI DLA CENTRUM, KTORE REPREZENTUJESZ? (UDZIAL FIRM W %)

0 110% 1 20% 130% L 40%

. Zdecydowanie sie zgadzam

. Zgadzam sie

. Nie mam zdania w tej kwestii

04%
5,3%

13,3%

190%

60% 1 70% 180% 1100%

. Nie zgadzam sie

. Zdecydowanie sie nie zgadzam

Zrédto: Opracowanie wiasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=225 firm, zatrudniajgcych 177 tysiecy oséb)
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RYCINA 1.14

CZY KONKURENCJA MIEDZY CENTRAMI UStUG NA LOKALNYM RYNKU PRACY STWARZA TRUDNOSCI
DLA CENTRUM, KTORE REPREZENTUJESZ? SREDNIA ZE WSKAZAN WEDtUG OSRODKOW BIZNESOWYCH
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Zrédto: Opracowanie wiasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=210 firm). Skala Likerta od -2=zdecydowanie sie nie
zgadzam do +2=zdecydowanie sie zgadzam. Srednia ze wskazan dla siedmiu najwazniejszych o$rodkéw biznesowych.

RYCINA 1.15

CzY KONKURENCJA MIEDZY CENTRAMI UStUG NA LOKALNYM RYNKU PRACY JEST WYZWANIEM
DLA CENTRUM, KTORE REPREZENTUJESZ? SREDNIA ZE WSKAZAN WEDtUG TYPU CENTRUM
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Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=210 firm). Skala Likerta od -2=zdecydowanie sie nie
zgadzam do +2=zdecydowanie sie zgadzam. Srednia ze wskazar wedtug typu centrum.
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

ZATRUDNIENIE W SEKTORZE

‘o 85

Liczba nowych miejsc pracy tworzonych dziennie
w sektorze w roku 2019

Liczba pracownikéw centréw w Polsce w | kwartale
2020 wynosita 338 tysiecy oséb. W poréwnaniu

z | kwartatem 2019 roku byta ona wyzsza o 31 tysiecy
(wzrost 0 10%), z czego 60% przybyto w trzech najwiek-
szych osrodkach (Krakéw, Warszawa, Wroctaw).

Dynamika wzrostu zatrudnienia w sektorze ulega
zmniejszeniu, co jest przejawem jego wejscia w faze
dojrzatosci. Stopa CAGR dla okresu 2016-2020
wyniosta 12,1%. W ujeciu rok do roku dynamika wzrostu
zatrudnienia w roku 2017 wynosita 15%, w 2018 — 13%,
dla lat 2019 i 2020 ksztattowata sie na poziomie 10%.

W przyblizeniu, w 2019 roku w sektorze nowo-
czesnych ustug dla biznesu liczba nowych miejsc
pracy powstajgcych dziennie wyniosta 85; dla lat
wczesniejszych byta nieco wyzsza (okoto 90).

Skumulowany roczny wskaznik wzrostu zatrudnienia
w okresie 2016-2020 jest najwyzszy dla miast zalicza-
nych do Tier 2, w tym zwtaszcza dla Tréjmiasta (15%).

Na Rycinie 1.16 przedstawione zostaty zmiany
zatrudnienia w sektorze od roku 2016, wraz z dwoma
wariantami prognozy do | kwartatu 2021 roku.

W sektorze ustug dla biznesu zachodzg powazne
zmiany w wymiarze globalnym, ktérych dynamika
jest zaskakujgco wysoka. Z tego wzgledu prognoze
zatrudnienia formutujemy tylko w perspektywie roku.

Dla najbardziej prawdopodobnego wariantu
prognozy przyjeto 60% wartosci CAGR z okresu
2016-2020, co skutkuje przewidywang wartoscig
zatrudnienia rzedu 363 tysigce oséb. W wariancie

sz 82

Udziat podmiotow z kapitatem zagranicznym
w zatrudnieniu ogdtem w sektorze

pesymistycznym (25% CAGR) bedzie to 348 tysiecy
0s0b. Dla powyzszych wariantéw prognozy, wzrost
zatrudnienia dla okresu | kwartatu 2020 - | kwartatu
2021 wynosit bedzie odpowiednio 7,3% i 3,0%.

Przewidujemy, ze sektor ustug biznesowych odczuje
skutki kryzysu spowodowanego pandemig wywotang
przez wirusa SARS-CoV-2 w mniejszym stopniu

niz przemyst czy inne sfery dziatalnosci ustugowe;.
Firmy sektora charakteryzujg sie wysoka elastycznoscia
i zdolnos$cig dostosowawczg w reakcji na kryzys, ktéry
dotknat polska i $wiatowg gospodarke. Potwierdza

to analiza dziatan firm sektora ustug biznesowych
przeprowadzona przez ABSL marcu i kwietniu 2020 roku.
Oczywiscie, pierwotny motyw strategiczny outsourcingu,
czyli obnizenie kosztéw, zwieksza ekspozycje sektora

na obecny kryzys; z drugiej strony stwarza tez szanse

na wzrost. Bedzie to jednak zalezato od decyz;ji
obstugiwanych klientéw co do zakresu outsourcingu.
Niektore centra, zwtaszcza swiadczgce ustugi na rzecz
klientéw z przemystu (np. lotniczego i motoryzacyjnego),
sg szczegolnie narazone na skutki kryzysu.

Oczekiwany spadek dynamiki zatrudnienia wynika

nie tylko z pogorszenia sytuacji gospodarczej

w rezultacie pandemii. Czynnikiem negatywnie
oddziatujgcym na mozliwosci wzrostu zatrudnienia

w sektorze bedzie ograniczona podaz wykwalifiko-
wanych pracownikéw, wzrost kosztéw pracy, nieko-
rzystne zmiany legislacyjne, pogarszanie sie klimatu
inwestycyjnego w Polsce oraz w (mniejszym stopniu)
automatyzacja (robotyzacja), dotyczgca przede
wszystkim czasochtonnych i powtarzalnych procesow.
Czynnikiem pozytywnie oddziatujgcym na zatrudnienie,
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tagodzgcym skutki kryzysu COVID-19, jest backshoring
procesow biznesowych do Polski. Jednoczesnie
niektore branze sektora odnotowujg w zwigzku

z kryzysem wzrost zapotrzebowania na swoje ustugi.

RYCINA 1.16

Rozwdj sektora bedzie raczej nastepstwem wzrostu

zatrudnienia w istniejgcych centrach niz wchodzenia

na polski rynek nowych, duzych inwestoréw.

ZMIANY ZATRUDNIENIAW CENTRACH UStUG W POLSCE OD | KWARTALU 2016 ROKU

Liczba pracownikéw
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*Prognoza

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL
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—Q—  Wariant pesymistyczny, wzrost o warto$¢
= 0,25 CAGR 2016-2020 (3,0%)
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Wktad sektora nowoczesnych ustug biznesowych
w rynek pracy w Polsce jest szerszy niz mogtoby
wynikaé z prostej analizy zatrudnienia w samych
centrach ustug. Uwzgledni¢ nalezy bowiem efekty
mnoznikowe (posrednie i indukowane). Przyjmujac
mnoznik obliczony przez EY? (réwny 1,8), liczbe
miejsc pracy wygenerowanag przez centra w Polsce
szacowac nalezy na 608 tysiecy osoéb.

RYCINA 1.17

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

Rycina ponizej przedstawia wptyw funkcjonowania
centrow ustug na rynki pracy w gtéwnych osrod-
kach w Polsce w 2020 roku w podziale na efekty
bezposrednie oraz posrednie i indukowane.

WPLYW FUNKCJONOWANIA CENTROW UStUG NA RYNKI PRACY W GEOWNYCH OSRODKACH W POLSCE

W 2020 ROKU (TYS. 0SOB)
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie bazy danych centréw ABSL oraz informacji z modelu EY SPECTRUM

2EY (2019) “Global Business Services last decade and outlook for the next years”, na podstawie modelu EY SPECTRUM, w oparciu o dane GUS, ABSL,

Randstad Sourceright i JLL.
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

ZATRUDNIENIE W NAJWIEKSZYCH CENTRACH

W POLSCE

W Polsce funkcjonujag 63 centra, w ktérych zatrud-
nienie wynosi co najmniej 1 tysigc osob. Liczba takich
centrow, w poréwnaniu z poprzednim raportem,
wzrosta 0 9. W centrach tych pracuje 120 tysiecy os6b
(wzrost o 18 tysiecy w ujeciu rok do roku), a ich udziat

w zatrudnieniu ogétem ksztattuje sie na poziomie 35%.
Wsrdd najwiekszych centréw dziatajagcych w Polsce
wyraznie dominujg podmioty z udziatem kapitatu zagra-
nicznego. W grupie centréw zatrudniajgcych co najmniej
1 tysigc 0s6b, 3 centra nalezg do podmiotéw krajowych.

Z ogolnej liczby pracujacych w centrach zatrudniajacych
co najmniej 1 tysigc oséb, 69,6% (83,3 tysigce osob)
przypada na osrodki Tier 1, 23,4% (28 tysiecy 0os6b)

na Tier 2; 44,2% (53 tysigce osob) pracuje w centrach

typu SSC/GBS, 22,8% (27,4 tysiecy osob) w centrach

IT. Dziesie¢ najwiekszych inwestoréw zatrudnia

61 tysiecy oséb, co stanowi 18% zatrudnienia w sektorze
ogotem. Liczba pracownikéw w centrach kazdego

z tych przedsiebiorstw to ponad 4 500 os6b. W gronie
najwiekszych inwestoréw znajduja sie dwie polskie
firmy: Comarch oraz grupa Asseco. Wsrod krajowych
inwestordéw, ktorzy wyrézniajg sie pod wzgledem
wielko$ci zatrudnienia w centrach (zatrudniajg powyzej
1,5 tysigca osdb), wymieni¢ nalezy firmy BPO: Grupe
CCIG, Grupe OEX, Grupe Arteria oraz Kruk, a takze

firmy z branzy IT (zatrudniajgce od 900 do 1,4 tysigca
0séb): Transition Technologies, IT Services Competence
Platform, Intive, Billennium oraz Future Processing.

TABELA 1.1
10 NAJWIEKSZYCH INWESTOROW W POLSCE POD WZGLEDEM WIELKOSCI ZATRUDNIENIA W CENTRACH
UStUG
Inwestor Kraj siedziby centrali firmy macierzystej L‘if;';‘i‘s’:';az’;"z”::‘z‘?; ‘;:;‘:;g‘:lzzl*:)g
Capgemini () 9000-10000
IBM a 8000-9000
Nokia - 6000-7000
State Street s 5000-6000
Credit Suisse () 5000-6000
UBS (4] 5000-6000
Comarch w 5000-6000
Atos () 5000-6000
Sii (N 4000-5000
Grupa Asseco w 4000-5000

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL
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PRZECIETNE ZATRUDNIENIE W CENTRACH
WEDLUG OSRODKOW USEUG BIZNESOWYCH

Wsrdd jedenastu najwiekszych osrodkéw ustug Przecietne zatrudnienie w centrach ustug bizne-
biznesowych (w kazdym z nich zatrudnienie wynosi sowych w Polsce ksztattuje sie na poziomie
ponad 5 tysiecy oséb), najwyzsze przecietne zatrud- 231 oséb (dla poréwnania w 2016 roku wynosito
nienie wystepuje w Krakowie (346 os6b). W miescie 192 osoby). W gronie jedenastu najwazniej-

tym dziatajg 22 centra zatrudniajgce tysigc lub wiecej szych osrodkéw najwiekszy wzrost zatrudnienia
pracownikéw (1/3 wszystkich w kraju). Drugie od 2016 roku zanotowano w todzi (+70 oséb)
miejsce (299 pracownikdw) zajeta £édz (5 centrow oraz w Krakowie (+62 osoby). Jedynym miastem,
zatrudniajgcych tysigc lub wiecej oséb), trzecie w ktérym zatrudnienie spadto, jest Bydgoszcz.

(284 pracownikéw) — Wroctaw (10 centrow).

RYCINA 1.18

PRZECIETNE ZATRUDNIENIE W CENTRACH UStUG W Gt OWNYCH OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH
W POLSCE (LICZBA 0S0B, 2016 i 2020)
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Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL

Istniejg réznice w przecietnej wielkosci zatrud- — 127 os6b. Tego rodzaju réznice dotycza nie tylko
nienia pomiedzy podmiotami z kapitatem zagra- sektora ustug dla biznesu, ale i catej gospodarki
nicznym a podmiotami krajowymi (w ktérych (nie tylko Polski). Podmioty z kapitatem zagra-
gtéwnym udziatowcem jest podmiot polski). nicznym sg wieksze, z reguty bardziej produktywne,

W tych pierwszych wynosi ona 285 oséb, w drugich a tym samym bardziej zinternacjonalizowane.
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STRUKTURA ZATRUDNIENIA W PODZIALE
NA GRUPY WIEKOWE, KATEGORIE STANOWISK
| PROCESOW BIZNESOWYCH

RYCINA 1.19

STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W PODZIALE NA GRUPY WIEKOWE PRACOWNIKOW
(SREDNI UDZIAL W STRUKTURZE ZATRUDNIENIA W %)

19,7% 241% 5,9%

0 110% 1 20% 130% 1 40% 150% 160% 170% 180% 190% 1100%
. 26 lati mniej . 45-54 |at

B 27341t B 55+t

W 35441t

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=211 firm, zatrudniajgcych 162 tysigce oséb)
Wyniki wazone catkowitg wielkos$cig zatrudnienia.

RYCINA 1.20

STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W PODZIALE NA KATEGORIE STANOWISK
(SREDNI UDZIAt W STRUKTURZE ZATRUDNIENIA W %)

2,5%

0 i10% i20% 130% 140% 150% 160% i70% 180% 190% 1100%
. Entry Level & Junior Positions . Team Leaders & Managers
. Specialists . Executives

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=220 firm zatrudniajgcych 169 tysiecy oséb)
Wyniki wazone catkowitg wielko$cig zatrudnienia.
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0d roku 2018 widoczny jest trend wzrostowy udziatu
stanowisk specjalistycznych w strukturze zatrudnienia
centréw, ktére obecnie stanowig ponad potowe miejsc
pracy w sektorze. Zmniejsza sie odsetek stanowisk

RYCINA 1.21

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

juniorskich. Powyzszy trend odzwierciedla proces wcho-
dzenia sektora w faze dojrzatosci. Udziat team leaderdw,
managerdéw oraz kadry zarzadzajgcej w poréwnaniu

z poprzednim raportem wzrdst o blisko 1 p.p.

STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W PODZIALE NA KATEGORIE PROCESOW BIZNESOWYCH

(SREDNI UDZIAt W STRUKTURZE ZATRUDNIENIA W %)

IT

Finance & Accounting (e.g. AR, AP, T&E, GL)

Customer Operations

BFSI (Banking, Financial Services, Insurance)

Other services not mentioned above: both horizontal and vertical specific

Research & Development

HR (incl. Payroll)

Supply Chain Management & Logistics

B 2000

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

B 2020

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (dla roku 2020 N=227 firm, zatrudniajgcych 179 tysiecy oséb;
dla roku 2019 N=200 firm, zatrudniajgcych 155 tysiecy oséb). Wyniki wazone catkowitg wielkos$cig zatrudnienia.

STRUKTURA ZATRUDNIENIA W WYBRANYCH
OSRODKACH WEDLUG TYPU GENTRUM

Najwiecej miejsc pracy (35,4%) w sektorze stwo-
rzyty centra SSC/GBS, nastepnie centra IT (31,2%),
BPO (17,7%) i R&D (11,6%). W poréwnaniu z rokiem
ubiegtym w zatrudnieniu ogétem dostrzec mozna
wzrost (+2,4 p.p.) udziatu centréw SSC/GBS, spadek
udziatu centréow IT (-0,8 p.p.), spadek udziatu

(-0,3 p.p.) BPO i spadek udziatu R&D (-1,4 p.p.).

Wsrdd niewymienionych na rycinie osrodkéw,

w ktorych zatrudnienie jest wyzsze, niz 5 tysiecy osob,
wyrézni¢ nalezy Bydgoszcz, Lublin, Szczecin oraz
Rzeszéw. W miastach tych w strukturze zatrudnienia
w sektorze ustug dla biznesu dominuje branza IT.

Jej udziat w kazdym z tych miast wynosi ponad 45%,
najwyzszy jest w przypadku Bydgoszczy (85%).
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RYCINA 1.22

STRUKTURA ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG W WYBRANYCH OSRODKACH W POLSCE W PODZIALE
NA TYP CENTRUM (WED+UG DOMINUJACEGO PROFILU DZIAt ALNOSCI)
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Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

W latach 2016-2020 obserwuje sie zmiany w sektorze (+ 1,6 p.p.) dotyczy osrodkéw poziomu
w zatrudnieniu w sektorze w podziale na kategorie Tier 2. Spadki udziatu w zatrudnieniu dotyczg przede
osrodkéw. Przyrost udziatu w zatrudnieniu ogétem wszystkim osrodkéw kategorii Tier 3 i Tier 1.

TABELA 1.2

ZATRUDNIENIE W SEKTORZE W PODZIALE NA KATEGORIE OSRODKOW W POLSCE, ZMIANY
W LATACH 2016-2020

2016 2020 Zmiana 2020-2016
Poziom 0Osrodki
Liczba oséb % Liczba oséb % Liczba oséb Punkty
procentowe
Krakéw,
Tier 1 Warszawa, 124 000 58,0 193700 51,3 69700 -0,7
Wroctaw
Tréjmiasto,

Tier2 Katowice i GZM, 58 800 215 98100 29,0 39 300 1,6

t6dz, Poznan

Bydgoszcz,

Tier3  LubinReeszow, 20000 94 29100 86 9000 -0,8

Szczecin

Inne (m.in. Kielce,
Bielsko-Biata,
Tier 4 Biatystok, 1000 52 17000 50 5900 -0,
Opole, Olsztyn,
Czestochowa)

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie bazy danych centréw ABSL. Warto$ci liczbowe zostaty zaokraglone.

W gronie najwigkszych osrodkéw ustug biznesowych zatrudnienia obserwujemy w Warszawie (wzrost
(Tier 1i2) w latach 2016-2020 Tréjmiasto odnoto- 0 12,4% czyli 7,1 tysiecy osob), todzi (11,8%, 2,7 tysiecy
wato najwiekszy procentowy przyrost zatrudnienia 0s6b) oraz Tréjmiescie (11%, 2,8 tysiecy osdb).

(0 74%, 12 tysiecy osdb), wysoki wzrost dotyczyt takze
Warszawy (0 69%) oraz todzi (o 67%). Dla poréwnania,
w tym samym okresie zatrudnienie w sektorze ogétem
w Polsce wzrosto 0 58%. W przypadku mniejszych W latach 2016-2020 zatrudnienie
osrodkéw, w ktérych zatrudnienie w sektorze wynosi @ W sektorze novvoczesnych us+ug
5-10 tysigcy oséb, w latach 2016-2020 ponadprze- biznesowych wzrosto tgcznie

cietna dynamika dotyczyta Lublina (wzrost 0 62%). 0 124 tysigce 0sob, natomiast

w stosunku do roku 2019

— 0 31 tysiecy 0sob.
w okresie od | kwartatu 2019 roku do konca | kwartatu J

Jesli wezmiemy pod uwage zmiany zatrudnienia

2020 roku, wéwczas najwyzszg dynamike wzrostu
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CUDZOZIEMCY PRACUJACY W GENTRACH USLUG

NOV
30: 929,

Udziat centrow ustug zatrudniajgcych cudzoziemcow.
Wartos¢ o 2 p.p. nizsza niz w badaniu z poprzedniego
roku. Zmiana trendu — w ubiegtych latach odsetek
centrow zatrudniajgcych cudzoziemcow wzrastat

20 12%

Udziat cudzoziemcow w zatrudnieniu ogotem
w analizowanych przez ABSL centrach ustug. Brak
zmiany w poréwnaniu z rokiem ubiegtym

Respondentéw poproszono o wskazanie pieciu
panstw, z ktorych pochodzi najwieksza liczba cudzo-
ziemcow pracujacych w reprezentowanych przez nich

RYCINA 1.23

450,

Udziat centrow, w ktérych co najmniej 10%
pracownikow to cudzoziemcy. Brak zmiany
w stosunku do roku poprzedniego

&) 21

Szacunkowa liczba cudzoziemcow w tysigcach
pracujagcych w centrach ustug, ktore zostaty objete
badaniem ankietowym ABSL

centrach ustug. Na rycinie ponizej przedstawiono
panstwa najczesciej wskazywane jako te, z ktorych
pochodzg pracujgcy w centrach ustug cudzoziemcy.

PANSTWA NAJCZESCIEJ WSKAZYWANE JAKO TE, Z KTORYCH POCHODZA CUDZOZIEMCY PRACUJACY

W CENTRACH UStUG (% WSKAZAN)

| 19,0% |
I

20%

18%
16%
14%
110,5%
12% ’ }
i 9,5%'
10%
—
8% 6,2% |
‘ ] 5,1%';
6% ‘ 4,2%| 3,
4%
2%
- - - o
v < :

Zrédto: Opracowanie wiasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (liczba firm N=220; liczba wskazar 746)
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

Grono trzech gtéwnych krajéw pochodzenia cudzo-
ziemcow (Ukraina, Wtochy i Hiszpania) pracujacych

w centrach ustug — pozostaje niezmienne od 2017 roku.

Podobnie jak w poprzednich latach, paristwem
zdecydowanie najczesciej wskazywanym jako miejsce
pochodzenia cudzoziemcdw pracujgcych w centrach
ustug jest Ukraina. Wyniki analizy danych wskazuja,

ze w 48% firm zatrudniajgcych cudzoziemcow,
Ukraincy stanowig najliczniejsza grupe obcokrajowcow
(spadek o 5 p.p. wzgledem roku poprzedniego).

W gronie pieciu krajow pochodzenia najwigkszej liczby
cudzoziemcdédw w danym centrum ustug wymieniono
65 panstw. Wielonarodowos¢ jest charakterystyczng

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

cecha sektora nowoczesnych ustug biznesowych

w Polsce. Dotyczy ona w szczegdlnosci najwiekszych
osrodkéw ustug biznesowych. Stopien wielonaro-
dowosci wzrasta, co wynika z odczuwanych przez
czes¢ firm trudnosci z pozyskaniem pracownikéw.
Pracownicy poszukiwani sg zatem poza Polska,

ale tez pochodza z coraz wiekszej liczby krajow.

Udziat obcokrajowcow w liczbie pracujgcych ogotem
jest najwyzszy w centrach SSC/GBS oraz BPO (13%),
nieco nizszy w centrach IT (12%). W przypadku centréow
hybrydowych oraz R&D ksztattuje sie na poziomie 10%
(wyniki wazone catkowitg wielkos$cig zatrudnienia).

STRUKTURA ZATRUDNIENIA SEKTORA
W PODZIALE NA BRANZE FIRM MACIERZYSTYCH

CENTROW USLUG

RYCINA 1.24

STRUKTURA ZATRUDNIENIA CENTROW UStUG W PODZIALE NA BRANZE ICH FIRM MACIERZYSTYCH (%)

2020

4,2% 3,1%
12,3% 4,1%

14,4%

14,0% 10,9% 5,8%

0 1 10% 120% 130%  40%

|
. Ustugi komercyjne i profesjonalne
B srs

. Towary i ustugi komercyjne

. Ustugi telekomunikacyjne

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL

 60% 170% 180% 190% 1100%

. Ochrona zdrowia

. Inne branze

. Produkcja towaréw przemystowych
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Analiza struktury zatrudnienia sektora pod katem
podziatu na branze firm macierzystych centréw
ustug wskazuje, ze udziat poszczegdlnych
sektoréw niemal nie zmienit sie w poréwnaniu

do lat ubiegtych, w tym do przyjetego w niniejszym
raporcie roku bazowego 2016.

Na pierwszej pozycji sg centra IT (28,7%),

za nimi firmy z sektora ustug komercyjnych

i profesjonalnych (28,1%). L acznie odpowiadaja
one za blisko 3/5 zatrudnienia w sektorze (57,0%).

Analogicznie do lat wczesniejszych na trzecim

miejscu pod wzgledem udziatu w strukturze
zatrudnienia znajduje sie sektor BFSI (sektor

TABELA 1.3

Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

bankowosci, ustug finansowych i ubezpieczen)

z udziatem 14,4%. Na czwartym miejscu znajduja
sie towary i ustugi konsumpcyjne z udziatem
12,3% (ich rola systematycznie rosnie). Pozostate
sektory odpowiadajg za 16,5% zatrudnienia.

W przyroscie zatrudnienia w sektorze w okresie 2016-
-2020 najwiekszy udziat miaty centra firm, ktérych
jednostkami macierzystymi byty podmioty wysokich
technologii (34 300 nowych miejsc pracy), a takze
centra ustug komercyjnych i profesjonalnych (31 700
nowych miejsc pracy). Na trzeciej pozycji znalazty

sie centra z sektora BFSI (18 600 nowych miejsc pracy).

PRZECIETNE ZATRUDNIENIE W CENTRUM UStUG W PODZIALE NA BRANZE ICH FIRM MACIERZYSTYCH

2017 2018 2019 2020
BFSI 555 622 709 797
Commercial and Professional Services 226 257 283 297
Consumer Goods and Services 128 152 176 221
Energy, Materials and Utilities 233 253 306 338
Health Care 104 134 157 231
Industrial Goods 136 174 198 240
Information Technology 93 108 120 136
Media - - - 38
Others 76 86 89 113
Real Estate 100 100 100 100
Telecommunication Services 515 539 599 629
Transportation 233 290 340 374
Transportation and Logisitcs 461 522 578 697
Sektor ogétem 157 181 201 231

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie bazy danych centréw ABSL
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

ZATRUDNIENIE W ROKU 2020 WEDLUG DATY
POWSTANIA GENTRUM; ZNACZENIE NAPLYWU
ZAGRANICZNYCH INWESTYCJI BEZPOSREDNICH

Wedtug stanu na poczatek roku 2020 najwiecej
miejsc pracy w sektorze wygenerowaty centra, ktére
powstaty w latach 2006 i 2007, a takze w 2012 roku.
Przedstawia to Rycina 1.25, na ktérej zilustrowano
aktualny stan zatrudnienia w centrach, wedtug

roku powstania centrum. Firmy sektora z reguty
generuja zatrudnienie dwuetapowo — na wejsciu

na rynek oraz w pewnym okresie od wejscia,

w fazie ekspansji i reinwestycji w kolejne centra.

Najwieksze zatrudnienie aktualnie jest w centrach,
ktdére powstaty krétko po akcesji Polski do UE. Polska
stata sie wtedy integralng czescig rynku wewnetrznego
UE, ze swobodg przeptywu kapitatu i oséb. Warto
przypomnie¢, ze centra w Polsce utworzyty przede
wszystkim podmioty zagraniczne, pracujg w nich

takze obywatele krajéw cztonkowskich UE. Relatywnie
mniejsze zatrudnienie wygenerowaty centra utworzone
po roku 2017. Rycina ilustruje takze rozpoczecie

w 2000 roku dziatalnosci kilku pojedynczych, duzych
centréw, utworzonych przez: Delphi (obecnie: Aptiv),
General Electric, Nokia, Sabre oraz Samsung.

Istnieje wyrazna korelacja miedzy wielkoscia
zatrudnienia (stan na | kwartat 2020 roku, wedtug
roku powstania centrum w Polsce), a wartoscia
naptywajacych do Polski zagranicznych inwestycji
bezposrednich (ZIB). Zalezno$¢ ta prezentowana
jest na rycinie 1.25. Zatrudnienie podane zostato

w osobach, natomiast naptyw ZIB w danym roku

w min USD wedtug UNCTADstat (dane dostepne

sg tylko do 2018 roku). Powyzsza zalezno$¢ wskazuje,
jak istotny jest naptyw ZIB dla rozwoju sektora oraz
jak powazne konsekwencje moze mie¢ pogorszenie
klimatu inwestycyjnego w Polsce. Nalezy przy

tym zaznaczy¢, ze weryfikacja charakteru tej zaleznosci
oraz analiza czynnikéw determinujgcych tworzenie
miejsc pracy w sektorze wymaga dalszych pogtebio-
nych analiz statystycznych i ekonometrycznych.

Centra utworzone przez zagranicznych inwestoréw
sg znacznie bardziej efektywne w tworzeniu miejsc
pracy niz centra utworzone przez inwestorow
krajowych. Funkcjonujgce w Polsce centra ogétem,
do | kwartatu 2020 roku, wygenerowaty 169%
nowych miejsc pracy w poréwnaniu ze stanem

w chwili otwarcia, przy czym w przypadku centrow
zagranicznych byto to 174%, natomiast w przypadku
centréw krajowych — 125%. Mozna zatem stwierdzic,
ze od momentu otwarcia centra zagraniczne kreujg
0 49% wiecej miejsc pracy (niz centra krajowe).

Rycina 1.26 przedstawia strukture zatrudnienia

w latach 1965-2019 w podziale na centra zagraniczne
oraz bedace wtasnoscig podmiotéw krajowych. Entry
oznacza zatrudnienie wygenerowane w momencie
powstania centrum, natomiast post-entry job creation
dotyczy zatrudnienia bedacego rezultatem funk-
cjonowania centrum w kolejnych latach.

Przyktadowo, w sektorze ogétem na koniec 2019 roku
90,8% zatrudnienia wygenerowaty podmioty z udziatem
kapitatu zagranicznego, w tym 33,1% dotyczyto miejsc
pracy, ktére powstaty w roku utworzenia centréw,
natomiast 57,7% to miejsca pracy wygenerowane

w trakcie ich funkcjonowania (post-entry foreign).
Nalezy zaznaczyé, ze udziat inwestoréw zagranicznych
na rycinie rézni sie od podanego wczesniej ze wzgledu
na brak precyzyjnych informac;ji dla catej populaciji firm
sektora odnosnie do roku otwierania centrow w Polsce.
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RYCINA 1.25

WIELKOSC ZATRUDNIENIA W | KWARTALE 2020 ROKU (0SOBY) WED+UG ROKU POWSTANIA W POLSCE
CENTRUM UStUG BIZNESOWYCH ORAZ NAPtYW ZAGRANICZNYCH INWESTYCJI BEZPOSREDNICH
DO POLSKI (MLN USD)
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Zrédto: Opracowanie wtasne na postawie bazy danych centréw ABSL oraz UNCTADstat

RYCINA 1.26

STRUKTURA ZATRUDNIENIA W PODZIALE NA CENTRA ZAGRANICZNE | KRAJOWE WEDtUG KATEGORII
ENTRY | POST-ENTRY JOB CREATION
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Zrédto: Opracowanie wtasne na postawie bazy danych centréw ABSL
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

ROTACJA PRACOWNIKOW

Poziom rotacji dobrowolnej pracownikéw (niezaleznej od pracownika) poziom rotacji

w analizowanych przez ABSL centrach ustug wynidst 5% (o 1 p.p. wiecej niz w przypadku analizy
za rok 2019 wynidst 15% (bez zmian w stosunku ubiegtorocznej). Uzyskane wyniki sg podobne

do roku poprzedniego, o nieco ponad 1 p.p. mniej do uzyskanych w badaniu Mercera za 2020 rok.

niz w roku 2017). W przypadku rotacji niedobrowolnej

.IE’AC?EILOAIJ/fROTACJI DOBROWOLNEJ W PODZIALE NA TYPY CENTROW ORAZ OKRES FUNKCJONOWANIA

NA RYNKU
Poziom rotacji dobrowolnej  Centra uslug ogétem SSC/ GBS BPO N
Ponad 20% 15,3% 1,2% 37,0% 10,7%
11-20% 56,7% 62,1% 48.1% 60,7%
1-10% 26.1% 24.1% 14,8% 28,8%
Ponizej 1% 2,0% 2,6% 0,0% 0,0%
Razem 100% 100% 100% 100%
Srednia 14,8% 13,9% 20,5% 15,3%
Poziom rotacji dobrowolnej Centra ustug ogétem <3lata 3-10 lat >10 lat
Ponad 20% 15,3% 0,0% 12,8% 22.4%
11-20% 56,7% 38,9% 60,6% 55,3%
1-10% 26.1% 50% 25,7% 21,1%
Ponizej 1% 2,0% 1.1% 0,9% 1,3%
Razem 100% 100% 100% 100%
Srednia 14,8% 1M1,1% 14,4% 15,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=203 firm zatrudniajgcych, 157 tysiecy oséb).
Wyniki wazone catkowitg wielko$cig zatrudnienia.
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SWIADCZENIA POZAPLACOWE

Sektor nowoczesnych ustug biurowych w Polsce obok
konkurencyjnych pens;ji oferuje swoim pracownikom
réwniez catg palete Swiadczen pozaptacowych,
znaczaco wykraczajgcych poza przyjete na polskim
rynku pracy standardy — mozna uznac, ze w pewnym
sensie sektor jest w tym zakresie trendsetterem.

Analiza najczesciej oferowanych swiadczen poza-
ptacowych wyraznie ujawnia rozréznienie na dwie
grupy $wiadczen - dotyczace formy i organizac;ji
pracy oraz koncentrujace sie na dbatosci o zdrowie
i dobre samopoczucie pracownikéw, tzw. well-being.

Pierwsza z wymienionych grup to Swiadczenia skon-
centrowane na samej organizacji miejsca, elastycznym
podejsciu do czasu pracy oraz potrzebie rozwoju
zawodowego. Wsrod nich mozna wyréznic przede
wszystkim coraz popularniejsze wdrazanie elastycz-
nych godzin pracy oraz umozliwienie wykonywania
obowigzkéw zawodowych z dowolnego miejsca,

np. z domu (home office) czy kawiarni. Pracodawcy

z sektora intensywnie promujg rozwoéj pracownikow,
co jest szczegolnie istotne dla dominujacej w strukturze
zatrudnienia grupie tzw. millenialséw czy pokolenia

Z. Chetnie inwestujg tym samym w dodatkowe
szkolenia dla pracownikéw, w tym kursy zwieksza-
jace ich kompetencje jezykowe. Chcac pogtebiaé

i wspiera¢ zainteresowania swoich zespotéw tworzg
tzw. biblioteki — inspiruja i zachecajg do zgtebiania
wiedzy w wybranych obszarach, nie tylko tych bezpo-
$rednio zwigzanych z zajmowanym stanowiskiem.

Druga grupa to swiadczenia silnie skoncentrowane

na psychicznym dobrostanie cztowieka oraz idei
well-being. Przyktadem tego typu $wiadczen jest
oferowanie pakietéw sportowych, organizacja zaje¢
fitness oraz inicjatyw sportowych czy prozdrowotnych,
zaopatrzenie pracownikéw w owoce i zdrowe prze-
kaski. Popularne jest rowniez wspieranie rozwoju
kulturowego np. poprzez darmowe bilety do kin.

Pracodawcy z sektora nowoczesnych ustug

dla biznesu coraz czesciej zachecajag pracownikéw,
by dojezdzali do pracy rowerem. Aby im to utatwic,
inwestujg w prysznice w firmie oraz tworzg specjalne
miejsca parkingowe i stojaki na rowery.

Co istotne, pracodawcy z sektora koncentrujg sie nie
tylko na wdrazaniu $wiadczen z myslg o pojedynczych
osobach, ale generuja rozwigzania, z ktérych korzy-
stata cata spotecznosc. Integrujg zespot i wspieraja
pasje pracownikéw. Przy tworzeniu pakietu Swiadczen
wstuchuja sie w potrzeby pracownikéw, dzieki czemu
jest on rzeczywistym odzwierciedleniem ich potrzeb.
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RYCINA 1.27
SWIADCZENIA POZAPt ACOWE OFEROWANE PRACOWNIKOM W | KWARTALE 2020 ROKU (% RESPONDENTOW)

opieka medyczna 93,1%
88,3%
87.4%
81,0%

86,1%
86,1%
83,4%
80,3%
19,8%
18,9%
fo
fo

szkolenia wewnetrzne

mozliwos$¢ pracy zdomu

nauka jezyka

elastyczne godziny pracy

owoce w biurze

stojaki na rowery

dofinansowanie okularéw lub soczewek korygujacych

ubezpieczenie na zycie

udostepnianie miejsc parkingowych

pakiet sportowy

inicjatywy sportowe i prozdrowotne

prysznice w biurze

dofinansowanie do dalszej edukaciji (studia, certyfikaty itp.)

wyjazdy integracyjne 541%

53,4%

51,6%

43,5%

42,6%
39,9%

31,1%

system kafeteryjny
biblioteka w miejscu pracy
bilety do kina
tubezpieczenia podrozy
prezent z okazji rocznicy zatrudnienia
zajecia fitness
PPE 29,1%
28,1%
26,0%
24.1%
23,8%
19,3%
1,0%

oferowanie pozyczek 1,7%

mozliwos¢ wykupienia stuzbowego telefonu lub samochodu
dofinansowanie do obiadéw

dofinansowanie do urlopu (,wczasy pod gruszg”)

znizki na produkty firmy

mozliwo$¢ zakupu / otrzymania akcji firmy

strefa fitness w biurze

zwrot kosztéw dojazdu do pracy (cato$¢ lub czes¢) 10,8%
fundusz inwestycyjny 10,3%
dzien wolny na urodziny 8,1%
bony na $wieta 1.2%
zorganizowany transport do pracy 6,1%

przedszkola firmowe / pokoje dla dzieci 4.0%
0 20% 40% 60% 80% 100%

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=223 firm)
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UDZIAL KOBIET W ZATRUDNIENIU
@ 51% & 38%

Udziat kobiet w zatrudnieniu w centrach ustug w Polsce Udziat kobiet w kadrze senior management

& 49y,

Udziat kobiet w kadrze first-line management

Respondenci poproszeni zostali o oszacowanie Udziat kobiet w zatrudnieniu ogdtem jest nizszy

roli kobiet w zatrudnieniu. Przedstawione wyniki w centrach nalezacych do polskich inwestoréw

uwzgledniajg wagi wedtug wielkosci zatrudnienia i wynosi 34%. Na wykresach przedstawiono takze

w poszczegdlnych firmach. Udziat kobiet w zatrudnieniu udziat kobiet w zatrudnieniu ogétem wedtug klas Tier,

ogdtem wynosi 51%. W przypadku kadry first-line typow centréw oraz wybranych krajéw pochodzenia

management (team leader level) réwny jest 49%, nato- udziatowcow. Najwyzsze udziaty wystepujg w przypadku

miast w przypadku kadry senior management team miast Tier 4, centréw typu SSC/GBS i BPO oraz

ksztattuje sie na poziomie 38%. Jest to poziom znaczaco centréw, w ktorych gtéwnym udziatowcem jest

wyzszy niz w innych obszarach polskiej gospodarki. podmiot z Niemiec, Holandii oraz Wielkiej Brytanii.
RYCINA 1.28

UDZIAL KOBIET W ZATRUDNIENIU OGOtEM WEDtUG KLAS TIER (%)

80% | Y

70%

60% @ i

50% 42,0 )
40%
30%
20%
10%

0 Tier1 Tier2 Tier3 Tier4 Ogotem

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug. Wyniki wazone catkowitg wielko$cig zatrudnienia.
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RYCINA 1.29
UDZIAL KOBIET W ZATRUDNIENIU OGOt EM WED+UG TYPU CENTRUM (%)

—
80% 59,5
70% ]
587

60% 51,2 l o

441 I
50% |

1

4o 307 ) 28,4 |
30%
20%
10%
0 SSC/ GBS BPO Hybrydowe IT R&D Ogétem

/inne

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug. Wyniki wazone catkowitg wielko$cia zatrudnienia.

RYCINA 1.30
UDZIAL KOBIET W ZATRUDNIENIU OGO+ EM WEDtUG KRAJOW POCHODZENIA UDZIALOWCOW (%)

70% |/

586) |584)

60% 53,1 ) | 52,2 ] 7 51,2 l

46,6 l | 450 |
50% |
40% :33,9 31,1 ]

b

30% '
20% '
10% '
0 Niemcy Holandia Wielka USA Szwecja Ogétem Japonia Francja Polska Finlandia

Brytania

Zestawienie dla tych krajow, z ktérych pochodzg inwestorzy zatrudniajacy w centrach w Polsce co najmniej 5 tysiecy oséb.

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug. Wyniki wazone catkowitg wielko$cig zatrudnienia.
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POLITYKA W ZAKRESIE ROZNORODNOSCH
| INTEGRAGJI SPOLECZNE)

RYCINA 1.31

WDROZENIE FORMALNIE USANKCJONOWANEJ POLITYKI W ZAKRESIE ROZNORODNOSCI | INTEGRACJI
SPOLECZNEJ (% ODPOWIEDZI)

. Nie, ale mamy
$wiadomos¢ nieformalng
. Nie, réznorodno$é
i integracja spoteczna raczej
nie sg aktywnie promowane

%W 61,8%

centréow ustug w Polsce posiada formalnie
usankcjonowana polityke w zakresie

roznorodnosci i integracji spotecznej . Tak, mamy oficjaing polityke /

oficjalny program réznorodnosci
iintegralnosci spotecznej

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=214 firm)

RYCINA 1.32

OBSZARY TEMATYCZNE, NA KTORYCH SKUPIONA JEST POLITYKA W ZAKRESIE ROZNORODNOSCI
| INTEGRACJI SPOtECZNEJ W ANALIZOWANYCH CENTRACH UStUG (% ODPOWIEDZI RESPONDENTOW)

Gender and Gender Identity 58,4%
Race and Ethnicity

Age and Generation (i.e., Millennials, Baby Boomers, etc.)

Disability and Ability

Sexual Orientation / LGBT+ 38,8%
Religious and Spiritual Beliefs
Socioeconomic Status and Background 11,3%

33% |
$10% 120% 30% 40% 50% 60% 70%

Other

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=214 firm)
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MAPA USLUG BIZNESOWYCH W POLSCE

15 50

Liczba miast, w ktorych zlokalizowane sg centra
nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce

@17

Liczba miast, w ktorych zatrudnienie w sektorze wynosi
co najmniej 1 tysigc osob

Centra nowoczesnych ustug biznesowych stworzyty
miejsca pracy w blisko 50 miastach, w tym 17, w ktérych
zatrudnienie wynosi co najmniej 1 tysigc osob.

W zesztym roku byto to 19 miast. W sektorze zachodza
zmiany, zatrudnienie w poszczegdélnych centrach ulega
zarowno wzrostowi, jak i redukciji, co jest pochodna
szeregu czynnikdw, w tym procesow konsolidacyj-

nych, trudnosci w znalezieniu pracownikéw czy tez
zmian modeli biznesowych poszczegdlnych firm.

Jedenascie najwiekszych osrodkéw zatrudnia 95%
pracownikéw sektora. W siedmiu osrodkach zatrudnienie
przekracza 10 tysiecy osob. W kolejnych dziesieciu
osrodkach centra zatrudniajg od 1 do 10 tysiecy oséb.

11,1

Liczba osob w tysigcach w najwiekszym miescie
sektora — Krakow

Liderem pod wzgledem wielkosci zatrudnienia

w centrach ustug biznesowych w Polsce pozo-
staje Krakow, w ktérym pracuje 77,7 tysiecy oséb
(23% udziat w zatrudnieniu w sektorze ogétem).
64 tysigce miejsc pracy w sektorze powstato

w drugiej w kolejnosci Warszawie, a 52 tysigce

- w trzecim w kolejnosci Wroctawiu.

W poréwnaniu z rokiem 2016 zmniejszyt sie udziat
Krakowa w zatrudnieniu w sektorze ogétem (-1 p.p),
wzrést udziat Warszawy (+1,2 p.p.) i Tréjmiasta

(+ 0,8 p.p), a spadt Wroctawia (-0,9 p.p.).
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RYCINA 1.33
UDZIAL POSZCZEGOLNYCH OSRODKOW W OGOLNYM ZATRUDNIENIU W CENTRACH UStUG W POLSCE (%)

Krakéw

Warszawa 19,0%

Wroctaw 15,4%

Tréjmiasto 8,3%
Lodz 1,1%
Katowice i GZM 1,1%

Poznan

5,4%

sydgoszcz [NV [-05pp.)

Lublin 2,3%

Szczecin | -01 p.p.]
Rzeszéw | -0,3 p.p.
Inne miasta

0 5% 10% 15% 20% 25%

N

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie bazy danych centréw ABSL
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RYCINA 1.34
ZATRUDNIENIE W CENTRACH OGOtEM W OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH

27,9 Tréjmiasto
\w

Elblag

@ Oisztyn

Bydgoszcz

stochowa

Zatrudnienie

2016

40 tys.

Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug

10 tys.
wynosi od 0,5 tys. do 3 tys. oséb

@ Liczba pracownikéw (w tys.) w 2020 roku
[ J

od 0,5do 3,0 tys. . . . I
e Wybrane inne miasta, w ktérych zatrudnienie

w centrach ustug nie przekracza 0,5 tys. oséb

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie bazy danych centréw ABSL
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RYCINA 1.35
ZATRUDNIENIE W CENTRACH SSC/GBS W OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH

Trojmiasto

Zatrudnienie

2016 2020

25tys.

20 tys.
e DB @ Liczba pracownikéw (w tys.) w 2020 roku

10 tys.

5tys. . Miasta, w ktorych zatrudnienie w centrach ustug
——— wynosi od 0,5 tys. do 1,5 tys. os6b
d0,5do 1,5tys. . . p S
s oLl P Wybrane inne miasta, w ktérych zatrudnienie
w centrach ustug nie przekracza 0,5 tys. oséb

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie bazy danych centréw ABSL
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RYCINA 1.36
ZATRUDNIENIE W CENTRACH IT W OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH

Trojmiasto

Zatrudnienie

2016 2020

15 tys.

12 tys.

e @ Liczba pracownikéw (w tys.) w 2020 roku
[ J

6 tys.
Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug

3tys.
—— wynosiod 0,5 tys. do 1 tys. os6b

0d 0,5do 1,0 tys. . . 2 .
s Wybrane inne miasta, w ktérych zatrudnienie

w centrach ustug nie przekracza 0,5 tys. oséb

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie bazy danych centréw ABSL
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RYCINA 1.37
ZATRUDNIENIE W CENTRACH BPO W OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH

N
2.8

Tréjmiasto

&

al

Zatrudnienie

2016 2020
I

8tys.

ous. @ Liczba pracownikéw (w tys.) w 2020 roku
[ ]

4tys.
Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug

2 tys.
—— wynosiod 0,5 tys. do 1 tys. os6b

0d 0,5do 1,0 tys. . n « fmref
el Wybrane inne miasta, w ktorych zatrudnienie

w centrach ustug nie przekracza 0,5 tys. oséb

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie bazy danych centréw ABSL
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RYCINA 1.38
ZATRUDNIENIE W CENTRACH R&D W OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH

Zatrudnienie

2016

7,5tys.

§ 0d 0,2do 1,0 tys.

6.0tys
EOWE
aive
Loty

Katowice i GZ

Trojmiasto

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie bazy danych centréw ABSL

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

Liczba pracownikéw (w tys.) w 2020 roku

Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug
wynosiod 0,2 tys. do 1,5 tys. oséb

Wybrane inne miasta, w ktérych zatrudnienie
w centrach ustug nie przekracza 0,2 tys. oséb
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RYCINA 1.39
ZATRUDNIENIE W CENTRACH HYBRYDOWYCH/INNYCH W OSRODKACH UStUG BIZNESOWYCH

Warszawa

Zatrudnienie

2016

Liczba pracownikéw (w tys.) w 2020 roku

Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug
wynosi od 0,0 tys. do 1,0 tys. oséb

Zrédto: Opracowanie wiasne ABSL na podstawie bazy danych centréw ABSL
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USELUGI BIZNESOWE JAKO
SPECJALIZACJA LOKALNA

zatrudnienie w centrach ustug BPO, SSC, IT, R&D w danym osrodku

zatrudnienie w danym osrodku

L0-

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

zatrudnienie we wszystkich analizowanych osrodkach

W niniejszej czesci raportu podjeto prébe identy-
fikacji osrodkéw, w ktérych sektor ustug bizneso-
wych stanowi specjalizacje lokalng. W tym celu
wykorzystano podejscie oparte na wspoétczynniku
lokalizacji (LQ, ang. location quotient).

W stosunku do roku poprzedniego w biezgcym
raporcie postuzono sie metodg odnoszaca zatrud-
nienie w sektorze ustug biznesowych w danej
lokalizacji do ogotu zatrudnionych w danej lokalizacji
(czyli jego udziat) w stosunku do $redniej wartosci

w Polsce dla wszystkich lokalizacji, w ktérych ziden-
tyfikowano centra ustug biznesowych w bazie ABSL.
Informacje na temat zatrudnienia w poszczegdlnych
latach pobrano z Bazy Danych Lokalnych GUS.

Zastosowanie wspotczynnika LQ umozliwia iden-
tyfikacje osrodkéw, w ktérych wystepuje ,nadre-
prezentacja” zatrudnienia w ustugach biznesowych
(LQ > 1) lub wzgledny ,niedobor” (LQ < 1) w stosunku

do $redniej. W badaniach naukowych jako wartos¢
progowa wskazujgcg na wystepowanie specjali-
zacji lokalnej przyjmuje sie warto$¢ wspotczynnika
LQ 0 25% wyzszg od $redniej, czyli LQ > 1,25.

Przyjmujac te wartos$¢ za punkt odniesienia, sektor
ustug biznesowych mozna uzna¢ za wyrazna specja-
lizacje lokalng w przypadku Krakowa, Wroctawia,
Tréjmiasta, todzi oraz Bydgoszczy. W przypadku
Poznania (blisko wartosci 1,25), Warszawy

i Lublina wartosci przekraczajg $rednig (czyli

LQ > 1). W pozostatych osrodkach (Katowice i GZM,
Szczecin i Rzeszéw) wartosci sg ponizej Sredniej.

Uzyskane wyniki r6znig sie nieznacznie

od zesztorocznych ze wzgledu na zmiane metodo-
logii liczenia — uwzglednienie wszystkich osrodkéw
lokalizacji sektora ustug w Polsce oraz liczby pracu-
jacych (a nie ludnosci w wieku produkeyjnym).
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RYCINA 1.40
WARTOSCI WSKAZNIKA LOKALIZACJI LQ W 2020 ROKU DLA NAJWIEKSZYCH MIAST

4,00
3,57
3,50
3,02 |
3,00
2,50
2,00
168 | | 168 )

1,50 1’32J 1.21
125 110 1,03 0 94) —
1,00 0,81 )

I 0,32
0,50
0 Krakow Wroctaw  Tréjmiasto todz Bydgoszcz Poznan Warszawa Lublin Rzeszéw Szczecin Katowice

i GZM

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL oraz bazy danych BDL GUS
Dla pogtebienia analizy zostaty wyliczone zmiany W przypadku miast poziomu Tier 3 najwiecej zyskat
wartosci wspétczynnikéw LQ dla kazdego Lublin. W Szczecinie i Rzeszowie miasta traca
osrodka w okresie 2016-2020. Wida¢ wyraznie wczesniejszg specyfike i obecnie charakterystyczne
(rycina 1.41), ze wsrdd duzych osrodkdw (Tier 1i2) sg dla nich wartosci ponizej LQ=1 (czyli $redniej
znaczenie sektora ustug biznesowych jako specja- dla wszystkich osrodkéw). W Bydgoszczy sektor ustug
lizacji lokalnej rosnie dla Warszawy, Poznania, biznesowych traci relatywnie na znaczeniu w stosunku
Trojmiasta i todzi. Jest natomiast relatywnie do innych sektoréw gospodarki, cho¢ sektor ustug
niskie i stabilne w przypadku Katowic i GZM. biznesowych nadal jest dla niego wyréznikiem.

Pomimo najwyzszej wartosci
w roku 2020, znaczenie sektora relatywnie
spada w przypadku Wroctawia i Krakowa.
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RYCINA 1.41

WSPOtCZYNNIK LOKALIZACJI LQ DLA SEKTORA NOWOCZESNYCH UStUG BIZNESOWYCH | JEGO ZMIANY
W STOSUNKU DO ROKU 2016

0,30
0,20 [ ey AN ANIER?
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LQw w 2020

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie bazy danych centréw ABSL oraz bazy danych BDL GUS
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OCENA MIEJSCA PROWADZENIA DZIALALNOSCH

Podobnie jak w poprzednich latach waznym elementem
ogolnopolskiego badania ABSL jest ocena czyn-
nikéw majacych wptyw na prowadzenie dziatalnosci
w poszczegolnych miastach w Polsce, dokonana
przez przedstawicieli firm biorgcych udziat w badaniu
ABSL. W przypadku firm majgcych w Polsce wiecej
niz jedno centrum ocenie poddano trzy najwazniejsze
lokalizacje, w ktorych centra zatrudniajag najwieksza
liczbe os6b. W sumie od respondentéw uzyskano
wskazania na temat 23 miast. Podobnie jak w latach
poprzednich, ze wzgledu na koniecznos¢ przeprowa-
dzenia analizy w oparciu o wystarczajgco duzg liczbe
odpowiedzi, przedmiotem oceny jest 7 miast, ktére

TABELA 1.5

uzyskaty najwiecej wskazan: Warszawa, Wroctaw,
Krakow, Tréjmiasto, £6dz, Poznan oraz Katowice.
Na powyzsze miasta przypada 276 wskazan.

W poréwnaniu z ubiegtorocznym raportem, rozszerzeniu
i doprecyzowaniu ulegta lista czynnikdéw bedacych
przedmiotem oceny. Ponadto zastosowana zostata
skala Likerta, co umozliwia przedstawienie bardziej
szczeg6towych ocen dla poszczegdlnych miast.
Catosciowa subiektywna ocena osrodka jako miejsca
prowadzenia dziatalnosci wskazana zostata przez
respondentéw, nie jest wynikiem przeprowadzonych
przez zespot ABSL obliczen ani wprowadzonych wag.

RANKING OSRODKOW UStUG DLA BIZNESU POD WZGLEDEM OCENY CZYNNIKOW WPLYWAJACYCH
NA PROWADZENIE DZIALALNOSCI PRZEZ CENTRA UStUG BIZNESOWYCH (2020)

Miejsce w rankingu

bof

o]

o]

Catosciowa subiektywna ocena osrodka
jako miejsca prowadzenia dziatalnosci przez
respondentow

TROJMIASTO

(Poznan)

POZNAN

(Krakéw)

WROCLAW

(Wroctaw)

Elementy oceny atrakcyjnosci lokalizacji

o]

Miejsce w rankingu

o]

o]

Dostepnosc puli talentéw/wysoko KRAKOW TROJMIASTO WARSZAWA
wykwalifikowanej kadry (L6dz) (Krakéw) (Warszawa)
Dostepnos¢ komunikacyjna (lotnisko) WARSZAWA TROJMIASTO KRAKOW
Dostepnos¢ komunikacyjna (drogowa) LODZ, POZNAN® WARSZAWA TROJMIASTO
Dostepno$¢ komunikacyjna (koleja) TROJMIASTO WARSZAWA POZNAN
Jakosé komunikacji miejskiej TROJMIASTO WARSZAWA POZNAN
(Warszawa) (Poznan) (Tréjmiasto)
Percepcja ogolnej jakosci zycia TR[’]JMIASTU PUZNAN WRUGkAW
(Tréjmiasto) (Warszawa) (Poznan)

67



68

Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

of

Miejsce w rankingu

o] g

Jakos¢ lokalnych uniwersytetow POZNAN WARSZAWA L0DZ
Dosteprosé nowoczesnej TROIMIASTO, WARSZAWA"  WROCEAW 60
powierzchni biurowej (Tréjmiasto) (Warszawa) (L6d2)
Wspotpraca z lokalnymi uniwersytetami tgdnzz) K(ev.l;gﬂwf W(Eg[':(ﬁve)w
Wspbtpraca z lokalng jednostka TROJMIASTO POZNAN L0DZ
obstugi inwestora (L6dz) (Tréjmiasto) (Poznari)
Poziom ptac POZNAN WROCLAW KATOWICE
Koszt wynajecia powierzchni biurowej KATOWICE POZNAN WROCLAW

(Poznan)

“dwa miasta ex aequo zajety pierwsze miejsce.

osrodki, ktére zajmowaty dane miejsce w rankingu z 2019 roku

Przedstawione informacje odzwierciedlajg opinie przedstawicieli centréw, majgce charakter subiektywny, bedace pochodna wielu
czynnikéw, takich jak np. rodzaj prowadzonej dziatalno$ci, preferencje firmy macierzystej oraz percepcja znaczenia tzw. korzysci aglo-
meracyjnych. Warto zaznaczyé, ze pozycja danej lokalizacji w rankingu nie musi odzwierciedlaé rzeczywistej sytuacji w ocenianym
obszarze tematycznym. Uzyskane wyniki moga tez by¢ powigzane z geograficznym rozktadem lokalizacji respondentéw.

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=276 wskazan dla poszczegélnych lokalizacji)

Rzeczywistg atrakcyjnos$¢ lokalizacji mozna ukazac
poprzez liczbe funkcjonujgcych w danym momencie
w konkretnej lokalizacji centrow, jak i wysokos¢
wygenerowana przez nie zatrudnienia. Z tej perspek-
tywy pierwszg trojke stanowig miasta poziomu
Tier 1 — Warszawa (279) przed Krakowem (234)
oraz Wroctawiem (188). Do Wroctawia zbliza

sie stopniowo Tréjmiasto (158). Zdecydowanie dalej
plasuja sie Poznan (113) oraz Katowice i GZM (110).

Gdybysmy zrelatywizowali te liczbe wielkoscig zatrud-
nienia np. liczba centréow na 100,000 zatrudnionych,
to w pierwszej tréjce lokalizacji znalaztyby

sie Wroctaw (67) przed Krakowem (66) i Tréjmiastem
(58). Na czwartym miejscu znalaztby sie Lublin

(57), a dalej Poznan (46).

Z drugiej strony atrakcyjnos$¢ lokalizacji zmienia

sie w czasie — dlatego tak istotng moze by¢ informacja
o liczbie dokonanych w ostatnim okresie reinwestycji

w danej lokalizacji przez podmioty, ktére juz funkcjonuja
na rynku Polski badz liczba wejs¢ przez nowe podmioty,
ktore dopiero na rynek polski wchodzg (co do zasady
moga sie one kierowaé innymi motywami niz podmioty
juz na rynku od jakiego$ czasu funkcjonujgce).

W okresie od poczatku 2019 roku najwiecej nowych
wej$¢ miato miejsce w Krakowie (7) przed Warszawa
(6), Katowicami i GZM (5) oraz Tréjmiastem,
Poznaniem i Wroctawiem (po 4). Najwiecej

nowych centréw bedacych efektem reinwestycji
powstato w todzi, Lublinie i Wroctawiu (po 4).
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Na rycinie ponizej przedstawiono oceny dotyczace Tier 3 i 4. Odpowiedzi respondentéw przyjmowaty
srednich ocen czynnikéw dla miast zaliczajgcych sig do wartosci zgodnie ze skalg Likerta, od -2=bardzo niezado-
poszczegdlnych klas Tier z uwzglednieniem Tier 1, Tier woleni, do +2=bardzo zadowoleni (0=ocena neutralna).

2 oraz tgcznie (ze wzgledu na niska liczbe wskazan)

RYCINA 1.42

OCENA CZYNNIKOW LOKALIZACJI W NAJWAZNIEJSZYCH MIASTACH - POROWNANIE SREDNICH
DLA KLAS MIAST

Catosciowa ocena osrodka jako
miejsca prowadzenia dziatalnosci

Koszt wynajgcia powierzchni biurowej .. Dostgpnos¢ komunikacyjna (lotnisko)

Dostepnos$¢ komunikacyjna

Poziom ptac
; % (drogowa)

Wspotpraca z lokalng Dostepnos¢

jednostka obstugi + komunikacyjna
inwestora { (pociagiem)
Wspétpraca _ Jakos¢ komunikacji miejskiej
z lokalnymi uniwersytetami ’

Dostepnos¢ nowoczesnej ™. - " Percepcja ogdlnej jakosci zycia
powierzchni biurowej R I

e Tier 1 — Tier2 e Tier3id

Zrédto: Opracowanie wiasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug
(liczba wskazan 308; liczba wskazan dla Tier 1=183; N dla Tier 2=96; N dla Tier 3=18; N dla Tier 4=11).
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

SWIADCZONE USLUGI | MODELE OPERACYJNE

RYCINA 1.43

MODELE DZIAt ALNOSCI OPERACYJNEJ CENTROW SSC / GBS (% RESPONDENTOW ORAZ ODPOWIEDZI
WAZONE WIELKOSCIA ZATRUDNIENIA)

% odpowiedzi wazonych

% respondentow wielkos$cig zatrudnienia

. GBS (could be single or multi function) . Multi-function (i.e., more than one . Single-function (i.e., only
function e.g., FRA +IT + HR) one function e.g., only F&A)

% odpowiedzi wazonych
wielkoscig zatrudnienia

% respondentéw

. Allin-house / Captive . Hybrid - in-house + Single BPO . Hybrid - in-house + Multiple BPOs

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=128 firm zatrudniajacych 85 600 pracownikéw).
Tylko firmy SSC/GBS.
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STRUKTURA KLIENTOW OBSLUGIWANYCH PRZEZ
CENTRA W POLSCGE WEDLUG BRANZ

RYCINA 1.44
STRUKTURA KLIENTOW OBStUGIWANYCH PRZEZ CENTRA W POLSCE WED+UG BRANZ

(% RESPONDENTOW)
BFSI: Banking, Financial Services, Insurance 46,7%
Information Technology 44.5%
Consumer Goods & Services 38,0%
Commercial & Professional Services 33,0%
Health Care 26,2%
Industrial Goods 21,0%
Energy, Materials & Utilities 22,1%
Telecommunication Services 19,7%
Transportation 18,8%

Other Private Services ‘ | 10,0%

Public Sector Services 8.3%

Real Estate 8,7%

Other 10,0%

0 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=229 firm)
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ZASIEG GEOGRAFICZNY SWIADCZONYCH USEUG

Ponad potowa analizowanych centréw (53,8%) dziata
w skali globalnej, na rzecz klientéw (wewnetrznych

i zewnetrznych) z réznych czesci $wiata. Oznacza

to wzrost o okoto 1 p.p. w poréwnaniu do 2019 roku.
Ustugi $wiadczone dla klientéw z wybranych krajow
lub regionéw $wiata realizuje 42,4% firm. Liczba
centréw obstugujacych wytacznie klientéw z Polski
jest niska — wynosi 2,7%, a 1,3% koncentruje sie na

klientach zagranicznych wytgcznie z jednego panstwa.

Podobnie jak w latach ubiegtych najwiekszy odsetek
centréw koncentruje sie na obstudze klientéw
z Europy Zachodniej (87,6%), a nastepnie z Polski

RYCINA 1.45

(78,2%). W poréwnaniu do zesztorocznego badania
odsetek firm obstugujgcych kraje Europy Srodkowo-
Wschodniej (69,8%) zmniejszyt sie 0 3,2 p.p.

Udziat krajéw skandynawskich, czyli kierunku numer
cztery w analizowanej strukturze zasiegu geograficz-
nego $wiadczonych ustug, wynosi 67,6%, Na kolejnej
pozycji znajdujg sie panstwa Europy Potudniowej
(60,0%). Ponad 50% firm obstuguje klientéw z Ameryki
Pétnocnej (USA). Najrzadziej obstugiwani z Polski

sg klienci z rejonu Ameryki Lacinskiej i Karaibow (24%).

PROFIL GEOGRAFICZNY SWIADCZONYCH UStUG (% ODPOWIEDZI RESPONDENTOW)

42,2% l

E3

. Globalny zasieg . Obstugiwany
$wiadczonych ustug tylko jeden kraj

53,8%
1,3% l
. Obstugiwany tylko rynek . Ustugi $wiadczone dla
krajowy (Polska) wybranych krajéw lub

regionéw $wiata

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=229 firm)
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RYCINA 1.46
ZASIEG GEOGRAFICZNY SWIADCZONYCH UStUG WEDEUG REGIONOW SWIATA (% RESPONDENTOW)

52,4% 67,6% 18,2% 69,8%

O

USA Kraje Polska Europa Srodkowo-

nordyckie / -Wschodnia (bez Polski)
87,6% 41,8%

Europa Bliski Wschéd
i Afryka

Zachodnia

60,0%’

~/

24,0%\

11,6% 34,2%
Ameryka taciriska Europa Inny region Azja, Australia
i Karaiby Potudniowa / panstwo i Oceania

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=225 firm)

RYCINA 1.47

NAJWAZNIEJSZE KRAJE LOKALIZACJI KLIENTOW OBSEUGIWANYCH PRZEZ CENTRA W POLSCE
(% RESPONDENTOW)

70%
) 60,4% Wskazane kraje ponizej 5% w kolejnosci: Norwegia, Austria,

Czechy, Luksemburg, Rosja, Kanada, Irlandia, Grecja, Wegry,
Japonia, Suazi, Brazylia, Butgaria, Chiny, Liechtenstein, Rumunia,
48.2% Zjednoczone Emiraty Arabskie, Australia, Estonia, Korea

60%

50% Potudniowa, Laos, totwa, Meksyk, Singapur, Turcja i Ukraina.
40%
28,8%
30% 243%  23,4%
20% 0
Bl 980, U 0
80%......8%........6,8%-5 gy
I B B e mum

0 Niemcy Wielka USA Francja Polska Szwajcaria Szwecja Holandia Hiszpania Wtochy Dania Belgia Finlandia
Brytania

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=222 firm)
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Bazujgc na wskazaniach lokalizacji trzech najwaz-
niejszych klientéw mozemy okresli¢ lokalizacje
najczesciej obstugiwanych klientéw. Najczesciej
wskazywanym panstwem sg Niemcy (60,4%
wskazan), a nastepnie Wielka Brytania (48,2%).

Wskazywac to moze na duze znaczenie nearshoringu.

28,8% firm wskazato USA. Pierwsza pigtke panstw
zamykajg Francja (24,3%) oraz Polska (23,4%).

Biorgc pod uwage role réznych stref czasowych

w analizowanym biznesie i uwzgledniajac potozenie
stolic panstw, przedstawione powyzej informacje
przetozyliSmy na strefy czasowe w stosunku

do CET (UTC +2:00). Wiekszo$¢ klientow (64,7 %)
zlokalizowanych jest w tej samej strefie czasowe;.
Kolejne 21,9% klientéw obstugiwanych z Polski

RYCINA 1.48

[

Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

zlokalizowanych jest w strefie +1/-1 od CET w propor-
cjach (3,9%/18,0%). Na rycinie wyraznie wida¢
réwniez obstuge klientéw w pasmie miedzy -5 do

-7 godzin od CET, co wyraznie wskazuje na klientow
z obu Ameryk, w tym zwtaszcza na rynku USA.

Ponizsze roztozenie klientdw réznicuje sie w zalez-
nosci od branz pochodzenia klientow. W kazdym
przypadku dominuje strefa czasowa UTC +2:00.
Strefa czasowa UTC +1:00 ma szczegdlnie duze
znaczenie dla klientéw z branz BFSI, ustug komer-
cyjnych i profesjonalnych, IT oraz zarzadzania
nieruchomosciami (real estate). Znaczenie klientéw
amerykanskich jest najwieksze dla firm z sektoréw IT,
ustug telekomunikacyjnych oraz ustug publicznych.

LOKALIZACJA NAJWIEKSZYCH KLIENTOW WED+UG STREF CZASOWYCH WZGLEDEM POLSKI (UTC +2:00)"

(% RESPONDENTOW)

Pl 42 P43 P +4 451 +6 C +7 1 +8 1 49 ¢

?;,3°/d ﬂ 0.2% |

“Przyporzadkowania do stref czasowych dokonano na podstawie lokalizacji stolicy paristwa.

Zrédto: Opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=222 firm, 612 wskazan paristw)
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KATEGORIE PROCESOW 0BSkUGIWANYCH
RYCINA 1.49
KATEGORIE PROCESOW 0BStUGIWANYCH W CENTRACH USEUG W POLSCE (CZESC 1) (% RESPONDENTOW)
0 10% 20% 30% 40% 50% 60%
F&A: Accounts Receivable 56,6%
F&A: Accounts Payable 56,2%
F&A: General Ledger & Reporting 54,4%
F&A: Travel & Expenses 48,7%
F&A: Master Data Management 46,9%
F&A: Business Controlling 37,2%
F&A: Treasury 35,4%
F&A: Financial Planning & Analysis 34,5%
HR: Recruitment 35,0%
HR: HR Administration & Reporting 39,3%
HR: Payroll 34.1%
HR: Compensation & Benefits 21,4%
HR: Talent Management 24,8%
HR: Mobility 18,1%
Customer Operations: Customer Helpdesk 30,1%
Customer Operations: Sales & Account Mgmt Support 21,2%
Customer Operations: Fulfillment 17,3%
IT: Application Lifecycle Management (incl. Software Development) 44,2%
IT: Project Management 43.4°
IT: Robotic Process Automation (RPA) Services and Solutions (cost, quality) 40,3%
IT: Other IT services 38,9%
IT: User support / Service Desk 38,1%
IT: Infrastructure Management (incl. Cloud Services) 38.1%
IT: Information Security 33,6%
IT: Cybersecurity Services 26,1%
IT: Enabled Services 24,3%
0 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=226 firm)
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RYCINA 1.50

Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

KATEGORIE PROCESOW OBStUGIWANYCH W CENTRACH UStUG W POLSCE (CZESC 2) (% RESPONDENTOW)

BFSI: Corporate Payments

BFSI: Risk & Compliance

BFSI: Cash Management

BFSI: Asset Management

BFSI: KYC / AML

BFSI: Fund Accounting

BFSI: Other BFSI Specific Services
BFSI: Insurance Services

Marketing: Content Management
Marketing: Digital Marketing
Marketing: Other Marketing Services
Marketing: Strategic Marketing
Administrative Support
Procurement (operational)

Project Management Services
Business Transformation Services
Internal Audit

Supply Chain Management & Logistics
Procurement (strategic)

Data Analytics

Business Intelligence

Knowledge Management
Engineering

Research & Development (other than Software Development)
Document Management

Content Operations

Legal Processes

Real estate / Facilities Management
Other services (please specify)
Health Care Specific Processes

Public Sector Specific Processes

10%

20%
19,9%

15,5%

14,6
11,9%
9,7%
8,0%
8,0%
4,0%
14,2
13,3%
13,3%
4,4%

12,8%

16
13,3%
8,0%

11,9%
1%
10,6%

10%

23,9
21,2%
20,4%

23,5%
8%

19,5%

20%

30%

35,0%

33,6%
31.4%

30%

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=226 firm)
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40%
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W wyniku poréwnania odpowiedzi respondentéw

w badaniach ankietowych ABSL w latach 2017,
20182020 oraz przypisania kategorii procesow
obstugiwanych w centrach wedtug lokalizacji

w strukturze funkcjonalnej (back-office, middle-office
oraz front-office), dostrzec nalezy tendencje

TABELA 1.6

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

spadkowa znaczenia proceséw back-office oraz
wzrostu znaczenia funkcji middle-office. Koreluje
sie to ze zidentyfikowanymi procesami przesuwania
sie sektora w strone funkcji o wyzszej wartosci
dodanej i wyzszym poziomie ztozonosci.

KATEGORIE PROCESOW OBStUGIWANYCH W CENTRACH UStUG W POLSCE - ZMIANA W STOSUNKU

DO LAT 2017 ORAZ 2018

Mediana 2017 2018 2020 Zmiana 2020-2017 Zmiana 2020-2018
Back-office 30,0 26,5 26,1 -3,9 0,4
Middle-office 21,0 23,0 26,0 4,9 3.2
Front-office 12,0 9,0 9.0 -3,2 0,3

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiet skierowanych do centréw ustug w latach 2017, 20182020

ZMIANY ZAKRESU SWIADCZONYCH USLUG

RYCINA 1.51

ZMIANY ZAKRESU SWIADCZONYCH UStUG W ROKU 2019 W STOSUNKU DO ROKU POPRZEDNIEGO (%

RESPONDENTOW)

2,1%

1,3%

Zostat znacznie rozszerzony
Zostat rozszerzony

Nie zmienit sie

Zostat ograniczony

Zostat znacznie ograniczony

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=225 firm)
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

ZAAWANSOWANIE PROCESOW BIZNESOWYCH

Jednym z wazniejszych trendow charaktery- Uzyskane wyniki wskazuja, ze 53% ogotu
stycznych dla polskiego sektora ustug bizne- proceséw (wyniki wazone zatrudnieniem) okre-
sowych jest stopniowy wzrost zaawansowania $lono jako zaawansowane (wiedzochtonne). Jest
obstugiwanych przez centra proceséw. to wynik o 7 p.p. nizszy od zesztorocznego.
Analogicznie do zesztorocznej edycji raportu, Najwyzszy udziat proceséw wiedzochtonnych
aby odpowiedzie¢ na pytanie, jakg czes¢ ustug wystepuje w centrach R&D (94,9%), IT (65,4%) oraz
$wiadczonych przez analizowane podmioty mozna centrach hybrydowych (62,3%). W centrach SSC/
okresli¢ jako ,zaawansowane”, w ankiecie ABSL 2020 GBS oraz BPO przewazajg procesy transakcyjne.
poproszono respondentéw o dokonanie podziatu
ogotu proceséw realizowanych w danym centrum Warto jednak zauwazyé, ze préba podziatu
na procesy o niewielkim poziomie wiedzochtonnosci struktury proceséw w opisywany sposob
(np. procesy transakcyjne) oraz procesy zaawan- bazuje na subiektywnej ocenie respondentow
sowane o duzym poziomie wiedzochtonnosci. i ma charakter wytgcznie pogladowy.

RYCINA 1.52

PROPORCJA PROCESOW TRANSAKCYJNYCH DO WIEDZOCHtONNYCH (W %)

BPO 58,4% 41,6%
SSC/ GBS 50,9% 49.1%
Sektor ogétem 47.1% 52.9%
Hybrid / Other model 37,7% 62,3%
I 34,6% 65,4%
DN 5.1% 94,6%
0 £10% 120% 130% 140% 150% 160% {70% 180% 190% £100%
. Procesy transakcyjne . Procesy wiedzochtonne

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=212 firm). Wyniki wazone catkowitg wielkoscia
zatrudnienia w centrach ustug firm w Polsce.
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JEZYKI WYKORZYSTYWANE W CENTRACH USEUG
¢ 38 & 31,1

Najwieksza liczba jezykéw wykorzystywanych Udziat centrow swiadczacych ustugi w co najmniej
w jednym centrum ustug 10 jezykach. Wzrost w stosunku do poprzedniego
badania o blisko 2 p.p.

@)=
an w

& 8

Srednia liczba jezykdw wykorzystywanych w centrach

ustug. Mediana=6. Dla firm rodzimych srednia jest Jezyki wykorzystywane w ponad potowie centrow
znacznie nizsza (3) w Polsce
RYCINA 1.53

JEZYKIWYKORZYSTYWANE W CENTRACH DO SWIADCZENIA UStUG (% UDZIAE CENTROW)
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*W kategorii ,inne” znalazty sie: hindi, koreanski, urdu, wietnamski, chinski (inne dialekty) i perski.

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=224 firm). Wyniki nie sumuja sie do 100%.
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RYCINA 1.54
LICZBA JEZYKOW UZYWANYCH W CENTRUM (W %)
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Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=224 firm). Wyniki sumuja sie do 100%.

RYCINA 1.55
LICZBA JEZYKOW UZYWANYCH W CENTRUM WEDtUG TYPU (% FIRM DANEJ KATEGORII)

: : ‘ ‘ : : : 3.2%  2,4%
850/ 688 26,4% 40,8% 19.2%  72% L

R&D 100%
32%  3,2%
m 80,6% 9,7% 3,2%
2,9%
Hybrid / Other model 47.1% 32,4% 11,8% 5,9%
34%  34%
BPO 44,8% 11,2% 133%  10,3% 6,9%
0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B s B s B 22 B s+
Bl ¢ B 620 B 230

Uwaga - sumuje sie do 100% dla kazdego typu centrum.

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=224 firm)
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

JEZYKI PROGRAMOWANIA | TECHNOLOGIE
INFORMATYCZNE WYKORZYSTYWANE

W CENTRACH USEUG

SQL, JAVA,
JAVASCRIPT

3 najczesciej wykorzystywane w centrach jezyki
programowania

L=~ JAVA

Najbardziej pozgdany jezyk programowania do korica
| kwartatu 2021

1] POWERBI

Najbardziej pozgdana technologia do korca
I kwartatu 2021

Uzyskane po raz pierwszy w tegorocznej edycji raportu
wyniki w zakresie wykorzystania jezykdéw programo-
wania i technologii informatycznych znaczaco pokrywaja
sie zaréwno ze zidentyfikowanymi trendami globalnymi,
jak i wnioskami z badania foresight. Ro$nie znaczenie
danych, a wraz z nim technologii pozwalajgcych

je pozyskiwac, efektywnie przetwarzac i przechowywac.
Wyraznie rosnie znaczenie technologii chmurowych.

Z drugiej strony wida¢ wyrazny trend w kierunku
wdrazania rozwigzan inteligentnej automatyzacji

@ 239,

Udziat firm wykorzystujgcych 10 lub wiecej jezykow
programowania jednoczesnie

= 9y,

Udziat firm wykorzystujgcych 10 lub wiecej technologii
informatycznych jednoczesnie

proceséw — zaréwno ich robotyzacji, jak i wdrazania
rozwigzan sztucznej inteligencji. Jednoczesnie

na popularnosci zyskujg mozliwosci wizualizacji
danych, pozwalajgce menedzerom i klientom wycig-
gnac¢ wnioski i pozwalajgce danym przeméwic, w tym
przez tworzenie tzw. dashboardéw menedzerskich.
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RYCINA 1.56

WYKORZYSTYWANE JEZYKI PROGRAMOWANIA | ZAPOTRZEBOWANIE NA SPECJALISTOW W ICH ZAKRESIE
DO KONCA | KWARTALU 2021 ROKU (% WSKAZAN)
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. Ktore ze specjalistycznych jezykéw programowania sg . Ktére ze specjalistycznych jezykéw programowania bedg wyma-
obecnie uzywane w Parnstwa centrach w Polsce? gane w Panstwa centrach w ciggu kolejnych 12 miesiecy — prosze

wskazaé 5 najpopularniejszych (do | kwartatu 2021 roku)?

Uwaga. Drugi stupek ilustruje % podmiotéw, ktére wyrazity che¢ zatrudnienia specjalistéw znajgcych dany jezyk do konca | kwartatu 2021 — nie wskazuje
to wiec na spadek popytu.

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=180 firm)
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RYCINA 1.57

WYKORZYSTYWANE TECHNOLOGIE INFORMATYCZNE | ZAPOTRZEBOWANIE NA SPECJALISTOW W ICH
ZAKRESIE DO KONCA | KWARTALU 2021 ROKU (% WSKAZAN))

F ; S 3
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. Ktére ze specjalistycznych technologii sg obecnie . Ktére ze specjalistycznych technologii bedg wymagane
uzywane w Paniistwa centrach w Polsce? w Paristwa centrach w ciggu kolejnych 12 miesiecy — prosze

wskazaé 5 najpopularniejszych (do | kwartatu 2021 roku)?

Uwaga. Drugi stupek ilustruje % podmiotéw, ktére wyrazity che¢ zatrudnienia specjalistéw znajgcych dang technologig do korica | kwartatu 2021
- nie wskazuje to wiec na spadek popytu.

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=180 firm)

RYCINA 1.58

LICZBA WYKORZYSTYWANYCH W CENTRUM JEZYKOW PROGRAMOWANIA | TECHNOLOGI!
INFORMATYCZNYCH (W %)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 L 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

. Jezyki programowania . Technologie

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=180 firm).
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RYCINA 1.59
LICZBA WYKORZYSTYWANYCH W CENTRUM JEZYKOW PROGRAMOWANIA WED+UG TYPU CENTRUM (W %)

36% 1,2%
SSC /GBS 79,5% 14,5% 1,2%

R&D 40,0% 60,0%
T 20,7% 37,9% 34,5% 6,9%
4,8%
Hybrid / Other model 52.,4% 9,5% 23.8% 9,5%
BPO 68,8% 18.8% 6,3% 6,3%
0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B s B o B s B 20 | A

Uwaga - sumuje sie do 100% dla kazdego typu centrum.

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=180 firm)

RYCINA 1.60

LICZBA WYKORZYSTYWANYCH W CENTRUM TECHNOLOGII INFORMATYCZNYCH WEDtUG
TYPU CENTRUM (W %)

11% 11%
$SC/ GBS 83,7% 13,0% 11%

R&D 80,0% 20,0%

I 50,0% 35,7% 11% 1.1%
4,3%
Hybrid / Other model 13,9% 8.7%
5,0% 5,0%

BPO 90,0%
0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B s Bl s | IREE B 20 B >+

Uwaga - sumuje sie do 100% dla kazdego typu centrum.

Zrédto: Opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=180 firm)
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PRAGA ZMIANOWA

Wiekszo$¢ (59,2%) analizowanych firm nie dziata zmiany. W firmach czes$ciowo pracujgcych na zmiany,
w systemie pracy zmianowej (pracuje de facto na jedng 45,3% firm wdrozyto jedng zmiane, 28,3% — dwie
zmiane). W$rdéd pozostatych centréw wiekszos¢ zmiany, a 26,4% — trzy zmiany. Ogétem 63,7% zatrud-
deklaruje prace czes$ciowo zmianowa (23,3%) — czes$¢ nionych w sektorze pracuje bezzmianowo. 25,6%
zespotdw pracuje bezzmianowo, czes¢ na zmiany, pracownikéw pracuje na zmiane poranng, 7,3%
reszta (17,5%) pracuje w petnym trybie zmianowym. - na popotudniowa, a 3,4% — na zmiane nocna.
W firmach pracujgcych w petnym trybie zmianowym, Ogolna struktura pracy zmianowej wskazuje
42,5% firm pracuje na dwie zmiany, a 52,5% — na 3 na dominacje nearshoringu.

TABELA 1.7

CHARAKTER PRACY ZMIANOWEJ W CENTRUM

Odsetek Liczba zmian (% firm)
Odsetek firm zatrudnionych
w sektorze 1 2 2
Bezmianowo 59,2 35,8
Petny tryb zmianowy 115 349 50 42,5 52,5
Cze$ciowy tryb zmianowy 233 29,3 45,3 28,3 26,4
Razem 100 100

TABELA 1.8
ROZKEAD ZATRUDNIENIA W CENTRACH WEDtUG CHARAKTERU PRACY ZMIANOWEJ

% ogo6tu pracownikéw w sektorze

Bezzmianowo Poranna Popotudniowa Nocna
Bezmianowo 35,8

Petny tryb zmianowy 0 231 43 2,0
Czesciowy tryb zmianowy 219 25 3.0 14
Razem 63,7 25,6 13 3.4

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=227 firm)
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AUTOMATYZACJA PROCESOW | WYKORZYSTANIE

SZTUGZNEJ INTELIGENCJI

x4 59y,

centrow w | kwartale 2020 roku wykorzystywato
automatyzacje procesow, a 33% planuje jg wdrozy¢
w najblizszej przysztosci

Wzrost znaczenia inteligentnej automatyzacji proceséow
jest wyraznym trendem globalnym obserwowanym
w sektorze.

W 2020 roku 59% centrow ustug w Polsce wykorzystuje
juz (w réznym zakresie) inteligentng automatyzacje
proceséw (IPA). 33% respondentdéw zamierza

ja wdrozy¢ w przysztosci. Jedynie 8% nie jest zain-
teresowanych wdrozeniem tego typu rozwigzan.

Najczesciej IPA wdrozyty podmioty SSC/GBS (65,6%),
a nastepnie hybrydowe (60,0%) i BPO (51,7%).
Stosunkowo mato wdrozono w firmach IT (45,2%),

a najmniej w centrach naukowo-badawczych (20%).

IPA najrzadziej wdrazajg dziatajgce w sektorze
centra firm krajowych (47,6%).

Sposraéd firm, ktére wdrozyty rozwigzania z zakresu
automatyzacji, 57% respondentow zadeklarowato
posiadanie planu strategicznego wdrazania inteli-
gentnej automatyzacji procesow, a 31,5% deklaruje

= 69,

firm uwaza, ze inteligentna automatyzacja proceséw
bedzie miata neutralny wptyw na zatrudnienie
w centrach, a 24,5% sgdzi, ze wptynie na nie pozytywnie

chec jego przyjecia. Jedynie 11,5% podmiotow
nie zamierza wprowadzi¢ takiego planu.

Gtéwnym deklarowanym celem wdrazania IPA (41,0%
respondentéw) jest optymalizacja kosztow. 31,7%
respondentéw jako cel deklaruje wzrost jakosci $wiad-
czonych ustug, a 17,5% — usprawnienie swiadczonych
ustug. 9,8% podmiotéw wskazato inne motywy:
wykorzystanie nowych mozliwosci hybrydowych
pracownikéw, optymalizacje wykorzystania pracow-
nikéw — zwolnienie ich z wykonywania rutynowych

i powtarzalnych zadan, eliminacje btedéw (zwigkszenie
doktadnosci), redukcje ryzyka, a tym samym zwiekszenie
efektywnosci proceséw, zwiekszenie zadowolenia
klientéw i poprawe wspotpracy miedzy pracowni-

kami (E2E process improvement). Cze$¢ respon-
dentéw wskazata jednoczes$nie wszystkie cele jako
kluczowe dla ksztattowania przewagi konkurencyjnej
na rynku. Kilku respondentéw wskazato, ze wdrazanie
rozwigzan z zakresu IPA stato sig integralng czescia
spektrum ustug swiadczonych na rzecz klientow.
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RYCINA 1.61

CZY WDROZONO ROZWIAZANIA Z ZAKRESU
INTELIGENTNEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW
BIZNESOWYCH? (% ODPOWIEDZI)

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

RYCINA 1.62

CZY FUNKCJONUJE ZATWIERDZONY PRZEZ
ZARZAD DEUGOTERMINOWY PLAN STRATE-
GICZNY DOTYCZACY INTELIGENTNEJ AUTO-
MATYZACJI PROCESOW (TRANSFORMACJA
CYFROWA)? (% ODPOWIEDZI)

. Nie i nie mamy planéw wprowadzenia w przysztosci

. Jeszcze nie, ale zamierzamy wprowadzi¢ w przysztosci

. Tak

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety
skierowanej do centréw ustug (N=225 firm)

RYCINA 1.63

. Nie i nie mamy planéw wprowadzenia w przysztosci

. Jeszcze nie, ale zamierzamy wprowadzi¢ w przysztosci

. Tak

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety
skierowanej do centréow ustug (N=130 firm, ktére wdrozyty IPA)

KLUCZOWE POWODY WDROZENIA IPAW CENTRACH W POLSCE (% ODPOWIEDZI)

17,5%

. Optymalizacja kosztéw

. Poprawa jakos$ci

. Szybko$¢ obstugi

. Inne

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikdw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=183 firm)
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Inteligentna automatyzacja proceséw uwazana
jest za potencjalne zagrozenie dla miejsc pracy.
Tymczasem 69% respondentéw badania ABSL

uwaza, ze inteligentna automatyzacja proceséw

RYCINA 1.64

Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

bedzie miata neutralny wptyw na zatrudnienie

w zarzadzanych centrach, a 24,5% twierdzi, ze wptynie
na nie pozytywnie. Zastosowanie IPA staje si¢ nowym
wyznacznikiem funkcjonowania centréw w Polsce.

JAK WYPLYNIE WDROZENIA INTELIGENTNEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW NA ZATRUDNIENIE DO KONCA

| KWARTALU 2021 ROKU? (% ODPOWIEDZI)

68,6%

0 £10% 120% 130% 140%

. Negatywnie

. Neutralnie (brak wptywu na zatrudnienie)

2,8%

160% 170% 180% 190% £100%

. Pozytywnie

. Zdecydowanie pozytywnie (istotny i zdecydowanie pozytywny

wptyw na zatrudnienie)

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=229 firm)

W automatyzacji proceséw centra moga wykorzystywac
zar6éwno rozwigzania licencjonowane — zewnetrzne,
jak i rozwigzania in-house (nielicencjonowane).

Jezeli chodzi o rozwigzania licencjonowane, 68%
podmiotéw zautomatyzowato z ich wykorzysta-
niem do 10 proceséw. 23% podmiotéw zauto-
matyzowato od 11 do 50 proceséw, a blisko 6%
podmiotow — sto i wiecej procesow ustugowych.
W przypadku rozwigzan nielicencjonowanych, 87%
podmiotéw zautomatyzowato do 50 procesow,

a 5% — sto i wiecej procesow ustugowych.

Wykorzystanie IPA w wiekszosci centréw nie przetozyto
sie jak dotad znaczgco na petng automatyzacje stano-
wisk pracy w przeliczeniu na ekwiwalent petnego etatu
czasu pracy. 1/4 podmiotéw deklaruje na ten moment
brak przetozenia IPA na automatyzacje choéby jednego
stanowiska. W przypadku 44% wdrozonych rozwigzan
licencjonowanych i 36% nielicencjonowanych zauto-
matyzowano do 5 stanowisk pracy. W 7% przypadkéw

wdrozenia rozwigzan licencjonowanych zautoma-
tyzowano 50 lub wiecej stanowisk pracy. Bardziej
efektywne w tym zakresie okazaty sie rozwigzania
wewnetrze — ten poziom automatyzacji w przeliczeniu
na FTE zadeklarowato 12,5% respondentéw. Ogdtem
respondenci zadeklarowali przeksztatcenie 2 800
miejsc pracy (co stanowi zaledwie 1,5% deklaro-
wanego zatrudnienia). Z tej perspektywy proces
robotyzacji w Polsce dopiero realnie sie zaczyna.

Prawie 90% centrow obecnych w Polsce, ktére
wdrozyty IPA, wykorzystuje automatyzacje
procesow z wykorzystaniem botéw. 38% centréow
stosuje uczenie maszynowe, a blisko 1/3 korzysta

z wirtualnych asystentéw (czat boty). Najmniej popu-
larne sg technologie identyfikacji obrazéw i wideo,

a takze przetwarzanie jezyka naturalnego (NLP).

RPA oznacza tworzenie robotéw software’'owych
(botdw), ktére symulujg dziatanie uzytkownikéw wykonu-
jacych okreslone powtarzalne zadania w systemach IT.
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce w 2020 roku

Do zalet RPA nalezy m.in. ograniczenie pracochton-

nosci, a tym samym kosztéw, przyspieszenie realizacji,
eliminacja btedéw, mozliwos¢ odcigzenia pracownikéw

od wykonywania powtarzalnych, rutynowych zadan,

a tym samym przekierowania ich do realizacji bardziej

zaawansowanych zadan. Wykorzystanie RPA umozliwia

jednoczesnie zwiekszenie czestotliwosci raporto-

wania i utatwia monitoring realizacji procesow.

RYCINA 1.65

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

47% respondentéw deklaruje posiadanie w Polsce
centrum doskonatosci z zakresu automatyzac;ji
procesow. W 60% przypadkdw centrum to zatrudnia
do 10 pracownikéw, w 40% — dziesieciu lub wiece;.

LICZBA PROCESOW ZAUTOMATYZOWANYCH W CENTRUM Z WYKORZYSTANIEM LICENCJONOWANYCH
I NIELICENCJONOWANYCH ROZWIAZAN (% ODPOWIEDZI)

80%

70%

60%

50%
43,6%

0 1-10

43,6%
23,0%
1%
: 5,5% 519
3,4% -° 5.1%
11-50 51-100 100+

. Na zasadzie licencji (zewngtrzne rozwigzania RPA,

w przypadku ktérych wymagana jest licencja od
zewnetrznego dostawcy) — Liczba proceséow

Uwaga. Wyniki dla kazdej kategorii sumuja sie do 100%.

. Bez licenciji (in house RPA, w przypadku ktérych nie jest
wymagana licencja od zewnetrznego dostawcy)
— Liczba procesow

Zrédto: opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=87/78 firm)
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RYCINA 1.66

LICZBA MIEJSC PRACY (W PRZELICZENIU NA FTE), KTORE ZOSTALY PRZEKSZTALCONE PRZEZ IPA
(% ODPOWIEDZI)

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
|

0 0 1-5 6-10 11-20 21-50 51-100 101-200 200+
. Na zasadzie licencji (zewnetrzne rozwigzania RPA, . Bez licenciji (in house RPA, w przypadku ktérych nie jest

w przypadku ktérych wymagana jest licencja od wymagana licencja od zewnetrznego dostawcy)

zewnetrznego dostawcy) — Liczba proceséow — Liczba procesow

Uwaga. Wyniki dla kazdej kategorii sumujg sie do 100%.

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=72/73 firm)

RYCINA 1.67

TECHNOLOGIE IPA MAJACE ZASTOSOWANIE W CENTRACH UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE
(% RESPONDENTOW DEKLARUJACYCH WYKORZYSTANIE DANEJ TECHNOLOGII)

Robotic Process Automation

89,5%

Machine Learning

Natural Language Processing

16,5%

15,8%

Video/Picture recognition

Virtual Assistant / Chat Bot 32,3%

130% 140% 150% 160% 170% 180% 190% 100%

110% 120%

Uwaga. Wyniki nie sumuja sie do 100%.

Zrédto: opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=133 firm, ktére wdrozyty IPA)
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Respondenci ankiety ABSL wskazali rowniez gtéwne
bariery w automatyzacji proceséw w swoich centrach
zlokalizowanych w Polsce. 57% respondentéw wskazato
na niewystarczajaca jako$¢ danych (np. brak standary-
zacji, zbyt mato danych itp.). 49% firm wskazato na brak
zasobow finansowych i czasowych. 34% podmiotéw
wskazato na brak wewnetrznych kompetencji w zakresie
stosowania IPA. Okoto 1/4 podmiotéw wskazato albo

na brak zainteresowania ze strony klientdw, albo na brak
mozliwosci wykorzystania danych klientéw z powodu

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

ograniczer umownych lub ogélnych przepiséw (bariera
regulacyjna). 16% podmiotéw wskazato na brak pomy-
stéw i umiejetnosci wykorzystania zaawansowanej
analizy danych w danym zastosowaniu biznesowym.
Jedynie 12% podmiotow wskazato na brak zaintere-
sowania wdrozeniem ze strony spotki macierzystej,

a 6% — na brak zewnetrznych kompetenciji, tj. polskich
firm technologicznych specjalizujgcych sie w IPA.

17% respondentéw wskazato na inne czynniki.

miedzy dziatami firmy

ich jako wcigz mato dojrzate

Najwazniejsze tzw. pozostate bariery
w automatyzacji procesow wskazane
przez respondentow ankiety ABSL

© brak strategii korporacyjnej w tym zakresie, zbyt skomplikowane procedury wdrozen

© brak uzasadnienia biznesowego (zbyt niski wolumen transakcji, a tym samym brak
odpowiedniej skali uzasadniajgcej wdrozenie)

© zbyt duzo zmian zachodzgcych jednoczesnie w otoczeniu firmy i w jej ramach
(brak stabilnosci utrudnia wdrazanie proceséw)

© problemy z infrastrukturg IT klientéw (czesto jest ona przestarzata i niekompatybilna)
lub ich oczekiwaniami (sprzecznosé punktow widzenia)

© problemy zwigzane z integracjg systemow i zarzgdzaniem zmianami
© trudnosci w ocenie efektywnosci wdrazanych rozwigzan i ich wysokie koszty
©

proby przejecia kontroli nad procesami przez dziaty IT, kwestie koordynacji dziatan

© bariery mentalnosciowe — brak zaufania do automatycznych proceséw, postrzeganie

© brak kompetencji i umiejetnosci na lokalnym rynku pracy niezbednych
do wdrozenia IPA (np. w zakresie UiPath)
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RYCINA 1.68

GLOWNE BARIERY WDRAZANIA INTELIGENTNEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW W POLSCE
(% RESPONDENTOW)

Niewystarczajgca jako$¢ danych 6.7%
(np. brak standaryzacji, zbyt mato danych itp.) 96,7%
Brak wewnetrznych kompetencji 0
w zakresie stosowania IPA 34.2%
Brak zainteresowania ze strony klientow _ 24.1%
Brak mozliwosci wykorzystania danych klientéw 23.5Y%
ze wzgledu na ograniczenia umowne lub ogdlne przepisy 970
Brak pomystow i umiejetnosci w zakresie
przetozenia zaawansowanej analizy danych 16,6%
na uzasadnienie biznesowe
Brak zainteresowania ze strony spétki dominujacej - 12,3Y%
Brak zewnetrznych kompetencji — np. polskich firm 6.4%
technologicznych specjalizujgcych sie w IPA i1 /0
0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Uwaga. Wyniki nie sumuja sie do 100% ze wzgledu na mozliwo$¢é zaznaczenia wiecej niz jednej odpowiedzi.

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=187 firm)



2 RYNEK NIERUCHOMOSCI
BIUROWYCH

Polska jest najwiekszg gospodarka w Europie Srodkowo-Wschodniej, co bezposrednio
przektada sie na zapotrzebowanie na powierzchnie biurowg. Obecnie catkowita
podaz na najwiekszych rynkach biurowych (w Warszawie, Krakowie, Wroctawiu,
Tréjmiescie, Katowicach, Poznaniu, todzi, Lublinie i Szczecinie) siega 11 min m2.
Polskie miasta sg najchetniej w regionie wybierane przez firmy rozwazajgce
lokalizacje w duzych osrodkach biznesowych oraz przez deweloperéw komercyjnych.
Podmioty dziatajgce na polskim rynku dobierajg dodatkowe powierzchnie,

a szereg do tej pory nieobecnych w Polsce firm decyduje sie na rozpoczecie tutaj
dziatalnosci, wykorzystujgc takze elastyczne przestrzenie do pracy. Mnigjsze rynki,
takie jak Biatystok, Bydgoszcz, Kielce, Olsztyn, Opole, Radom, Rzeszéw czy Torun
nieustannie sie rozwijajg i wzmacniajg swojg pozycje wzgledem innych miast.

Dynamiczny rozwdj rynku biurowego mozna zaob-
serwowac w kazdym duzym osrodku biznesowym

w Polsce: Warszawa notuje rekordowe wyniki popytowe,
Krakéw od lat uznawany jest za jednga z najlepszych
lokalizacji w Europie dla firm z sektora nowoczesnych
ustug biznesowych, Wroctaw staje sie wiodgcym
osrodkiem w Polsce z zakresu R&D i sektora gier
komputerowych, zas Tréjmiasto jest uznawane za jedng
z najlepszych lokalizacji pod wzgledem jakosci zycia.
Popyt na biura w Katowicach podwoit sie w stosunku
do poprzedniego roku, w Poznaniu do uzytku oddano
rekordowy wolumen biur, a £6dz przekroczyta poziom
500 000 m? nowoczesnej podazy biurowej. Pozostate
miasta postrzegane sg przez wiele firm jako idealne

@)JILL

Opracowanie tresci rozdziatu: JLL

miejsca na kolejne biura, co wzmacnia ich obecnos$é

w Polsce. Sitg napedowa rozwoju rynku jest rosngce
zapotrzebowanie na biura zaréwno ze strony lokalnych,
jak i miedzynarodowych firm. W rezultacie popyt brutto
w 2019 roku osiggnat imponujgcy poziom 1,6 min m?,

z czego najemcy z sektora ustug dla biznesu wygene-
rowali 25%, zas na samych rynkach regionalnych byta

to ponad potowa catkowitego wolumenu transakc;ji. Taka
dynamika przektada sie na 400 000 m? wynajetych biur
w catej Polsce. Warunki finansowe najmu oferowane

w biurowcach zlokalizowanych w polskich miastach
wzrosty nieznacznie w nastepstwie wyzszych kosztéw
budowy, ale nadal sg niezwykle atrakcyjne w poréwnaniu
z innymi osrodkami biznesowymi w Europie.

JLL jest migdzynarodowa firma doradczg $wiadczgca kompleksowe ustugi na rynku nieruchomosci,
sklasyfikowana na liscie Fortune 500. JLL zatrudnia 91 tysiecy oséb i obstuguje klientéw w ponad 80 krajach

w ramach 300 oddziatéw na catym $wiecie. Wiecej informacji: www.jll.pl
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Rynek nieruchomosci biurowych

RYCINA 2.1
RYNEK NOWOCZESNYCH POWIERZCHNI BIUROWYCH W LICZBACH

11000000 v 39

Catkowite zasoby nowoczesnej Liczba rozwinietych rynkéw biurowych

powierzchni biurowej w Polsce.
1700 000

Najwiekszy rynek biurowy w CEE
o
°‘.5_1.\° 540/0 Powierzchnia biurowa w budowie

Udziat popytu wygenerowanego przez

centra ustug biznesowych na rynkach 1 0 50 15 50

poza Warszawag, 25% wliczajgc Warszawe €
ajwyzszy czynsze transakcyjne za m?

= na reg|ona|nych rynkach biurowych
% 1 6 0 0 w Polsce, w Warszawie moga

przekraczac 24 €

400 000

@ 1 600 000 m2 Powierzchnia biurowa wynajeta przez

firmy z sektora nowoczesnych ustug
t 3czny wolumen umaow najmu biznesowych w 2019 roku
w 2019 roku

Absorpcja powierzchni biurowej

Liczba umow najmu zawartych
w 2019 roku

Jo

Liczba umow najmu przekraczajgcych
10 000 m2 w 2019 roku

gl

8.7

Wspotczynnik pustostanow w Polsce

Zrédto: JLL
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Rynek nieruchomosci biurowych

WARSZAWA

Rok 2019 cechowat sie historycznie najwyzszym
popytem (wynajeto 880 000 m? powierzchni biurowe;j).
Co ciekawe, firmy z sektora finansowego wygenerowaty
23% catkowitego zapotrzebowania na biura w Warszawie,
oraz az 42% popytu w szeroko pojetym centrum miasta.
W 2019 roku do uzytku oddano 162 000 m?2 powierzchni
biurowej w siedemnastu budynkach. Do najwiekszych
nalezaty: Wola Retro (24 500 m? deweloper: Develia),
Moje Miejsce B1 (18 700 m?, deweloper: Echo Investment)
oraz Generation Park Z (17 300 m?, deweloper: Skanska
Property Poland). Obecnie w budowie znajduje sie okoto
790 000 m? powierzchni biurowej, ktéra zostanie ukon-
czona do 2022 roku. Warto podkresli¢, ze okoto 40% tego
wolumenu zabezpieczono juz umowami przednajmu.

Do najbardziej spektakularnych inwestycji w realizacji

Powierzchnia biurowa w budowie

|m
—

1 1790 000

Popyt brutto w 2019 roku

N

880 000 i

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

18,0-24,0c/ 21,0 ¢

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

11,0-16,0 <
13,0-15,0 <

Zrédto: JLL
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nalezg The Warsaw Hub (trzy wieze — jedna hotelowa
oraz dwie biurowe - realizowane przez Ghelamco Poland)
oraz Varso Place (z wiezg biurowg, ktéra bedzie najwyz-
szym budynkiem w Unii Europejskiej; realizowang przez
HB Reavis). Wspotczynnik pustostandw w Warszawie
zmniejszyt sie do poziomu 7,8% (5,3% w strefach central-
nych i 9,4% poza nimi), co oznacza spadek 0 0,9 p.p.

rok do roku. Tak niski poziom pustostanéw przektada

sie na ograniczong dostepnos¢ opcji najmu w istniejgcych
budynkach, szczegélnie w strefach centralnych, przez

co wzrasta wolumen przednajméw. Firmom coraz trudniej
jest znalez¢ odpowiednig przestrzen w zakoriczonych
inwestycjach. W szeroko pojetym centrum czynsze

za najlepsze nieruchomosci wynoszg od 18 do 24 € / m?

/ miesigc, a poza nim —od 11 € do 16 € / m? / miesiac.

Catkowita podaz

5 588 000

Wskaznik pustostanéw (%)

1,82

7

Nowa podaz w 2019 roku

162 000

gl
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KRAKOW

Krakéw od zawsze jest najwazniejszym po Warszawie
rynkiem biurowym w Polsce. Obecnie w budowie

jest 227 000 m?2 powierzchni biurowej. W 2018
zanotowano znaczgca nowg podaz powierzchni
biurowej: do uzytkowania oddano 155 200 m?
powierzchni biurowej, a do najwiekszych nowych
projektéw nalezaty Equal Business Park C, High Sive
1&2 i 03 Business Campus Ill. W 2019 roku na rynek
trafito 159 000 m? powierzchni biurowej, a najwiekszymi
nowymi projektami byty Tischnera Office (32 800 m?)
oraz V. Offices (21 700 m?). Po znakomitym 2018 roku,
kiedy to catkowity popyt na biura wyniost 208 800 m?
(co stanowito 32% catkowitego popytu na rynkach regio-
nalnych), w 2019 roku aktywno$¢ najemcéw osiggneta
rekordowy wynik 267 000 m?, a najwiekszymi trans-
akcjami tego okresu byty: umowa przednajmu UBS na

Powierzchnia biurowa w budowie

|mmm
—

112217000

Popyt brutto w 2019 roku

267 000 i

N

Czynsze trans,akcyjne (€ zam?/ miesigc)
(Najwyzsze / Srednie)

13,5-15,5¢
13,3-13,5 ¢

Zrédto: JLL

Rynek nieruchomosci biurowych

19 300 m? w Fabryczna Office Park, przedtuzenie umowy
przez Motorola Solutions Systems na 17 100 m2 w Green
Office oraz Sabre na 16 000 m? w Tischnera Office.

0d 2012 roku wskaznik pustostanéw utrzymywat sie na
statym poziomie 5-6% (zadne inne miasto w Polsce

nie moze poszczycic sie takim wynikiem). Wzrost
podazy powierzchni biurowych w 2017 roku doprowadzit
jednak do podwyzszenia tego wskaznika do poziomu
9,8%. W IV kwartale 2018 roku poziom pustostanow
wyniost 8,6%, natomiast w 2019 roku wzrést do 10,7%.
Przez ostatnich pie¢ lat najwyzsze stawki transakcyjne
w Krakowie utrzymywaty sie na stosunkowo stabilnym
poziomie. Ostatnio, w konsekwencji wzrostu kosztéw
budowy, najwyzsze stawki transakcyjne wzrosty

i znajduja sie w przedziale 13,5-15,5 € / m? / miesiac,

a przecietne w przedziale 13,5-13,8 € / m? / miesiac.

Catkowita podaz

1417 000

Wskaznik pustostanéw (%)

10,7

7

Nowa podaz w 2019 roku

159 000

-
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Rynek nieruchomosci biurowych

WROCLAW

W 2019 roku na rynek trafita rekordowa ilos¢ 147 000 m?
powierzchni biurowej, a najwiekszg zrealizowana
inwestycjg byta druga faza Business Garden (76 800 m?).
Ponad 135 000 m2 powierzchni biurowej jest obecnie

w budowie. Popyt brutto w 2017 roku osiggnat
rekordowy poziom 169 500 m?, miedzy innymi dzieki
licznym duzym umowom najmu. Do najwiekszych
transakcji w 2017 roku nalezaty: umowa przednajmu
Credit Agricole w Business Garden na powierzchnie

15 500 m?, przedtuzenie przez Credit Suisse umowy

na powierzchnie 14 200 m?2 w Grunwaldzki Center oraz
nowa umowa na 13 100 m2 w Business Garden podpi-
sana przez Capgemini. W 2018 roku przejawem kontynu-
acji dobrej passy byto wynajecie 161 600 m? przez korpo-
racje, a najwazniejsze transakcje dotyczyty 17 800 m?
dla IBM w Wojdyta Business Park, 17 000 m? na potrzeby

Powierzchnia biurowa w budowie

|mmm
—

11135000 «

Popyt brutto w 2019 roku

124 000 m?

N

Czynsze trans,akcyjne (€ za m?/ miesigc)
(Najwyzsze / Srednie)

13,5-14,8 ¢
12,0-13,0 ¢

Zrédto: JLL
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wtasne Santander oraz 16 200 m2 dla Nokia Solutions
Networks w Green Towers. W 2019 roku popyt na biura
wynidst o 124 000 m?, a najwiekszymi transakcjami
byty przednajem i przedtuzenie umowy GlobalLogic
we Wroctawskim Parku Biznesu Strzegomska na,
odpowiednio, 10 000 m2i 6800 m2. Miasto w dalszym
ciggu jest rynkiem sprzyjajgcym najemcom, ktérzy
moga oni oczekiwa¢ od wynajmujgcych szeregu zachet,
w szczegolnosci w przypadku umowy przednajmu.

Na poczatku 2020 roku wspodtczynnik pustostanéw
wynosit 12,5%, jednak ze wzgledu na ograniczong ilos¢
nowej podazy planowana na kolejne lata, spodziewany
jest ponowny spadek wskaznika. Najwyzsze czynsze
transakcyjne ksztattujg sie na poziomie od 13,5 do
14,8 € / m? / miesigc. W najblizszym czasie progno-
zowane sg dalsze wzrosty powyzszych stawek.

Catkowita podaz

1188 000

Wskaznik pustostanéw (%)

o

12,50

Nowa podaz w 2019 roku

147 000

-
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TROJMIASTO

Ogromne zaufanie, jakim deweloperzy komercyjni

darza Trojmiasto, jest nieustanie potwierdzane przez
wysokg aktywnosc¢ budowlang w tej aglomeracji.
Obecnie okoto 220 000 m? nowoczesnej powierzchni
biurowej jest w trakcie realizacji w catym regionie.
Najwazniejszym budynkiem ukornczonym w 2018 roku
jest Olivia Star (cze$¢ Olivia Business Center), wieza
biurowa i najwyzszy budynek w p6tnocnej Polsce,
stanowigcy dowdd dynamicznego rozwoju tréjmiej-
skiego rynku biurowego. W 2019 roku do uzytku oddano
61 000 m2. Przewiduje sig, ze po 2020 roku Tréjmiasto
przekroczy prég 1 min m? podazy. Popyt na tréjmiejskim
rynku biurowym utrzymuje tendencje wzrostowa.

Po udanym 2014 roku, kiedy wynajeto 66 500 m?,

w 20152016 roku popyt wyniost, odpowiednio,

107 000 m2?i 93 200 m2 W 2017 roku podpisano umowy
na 113 200 m?, co stanowi najlepszy wynik w historii tego
rynku. W 2018 roku zapotrzebowanie na powierzchnie

Powierzchnia biurowa w budowie

11220 000

Popyt brutto w 2019 roku

101 000 «

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

13,5-14.5 ¢
13,5¢

Zrédto: JLL

Rynek nieruchomosci biurowych

biurowe wyniosto 84 400 m?, a najwiekszg umowe

w tym okresie podpisata firma Sii na 10 100 m?

w Olivia Business Centre. W 2019 roku popyt osiggnat
101 000 m?, a najwiekszymi umowami byty przedtuzenia
umowy i ekspansje Nordea na 10 800 m? w Olivia

Star oraz Jappensen Poland na 9500 m2 w Arkoriska
Business Park. Wysoki popyt i absorpcja powierzchni
biurowych odnotowanych w poprzednich latach
doprowadzita do spadku wskaznika pustostanéow

do poziomu 11,1% na koniec 2016 roku. W okresie

od 2017 do 2019 roku wskaznik ten, pod wptywem
wyjatkowo wysokiego popytu oraz silnej ekspans;ji firm
obecnych w regionie, ulegt dalszemu obnizeniu i obecnie
wynosi 4,9% (najnizszy w Polsce). Na koniec 2016 roku
najwyzsze czynsze transakcyjne wynosity od 12,75 do
13,5 €/ m?/ miesigc. Od poczatku 2017 roku gérna
granica czynszow wzrosta o 0,5 € i obecnie ksztattujg
sie one na poziomie od 13,0 do 14,5 € / m?/ miesigc.

Catkowita podaz

839 000 «

Wskaznik pustostanow (%)

4,9,

&

Nowa podaz w 2019 roku

61000

all)
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POZNAN

Poznan, pomimo mniejszej podazy biur, jest rynkiem
dynamicznym. Znajduje sie tu szereg charakterystycz-
nych budynkéw biurowych, ktére przyciggnety znanych
i prestizowych najemcéw. Dzigki wielu nowym inwe-
stycjom zwiekszyt sie wybo6r dostepnych powierzchni,
co przyczynito sie do rozwoju miasta. Obecnie

Poznan jest pigtym co do wielkosci rynkiem biurowym
w Polsce, a tgczne zasoby nowoczesnych powierzchni

wynoszg 565 000 m2. Rynek ten nieustannie sie rozwija,

w budowie pozostaje 50 000 m? powierzchni biurowe;.
Rok 2017 byt dla miasta niezwykle udany. Wynajeto
rekordowg ilo$¢ powierzchni biurowych — 78 200 m?,
z czego 25 500 m? przypadto na umowe firmy Franklin
Templeton w kompleksie Nowy Rynek. W 2018 roku

Powierzchnia biurowa w budowie

|mEni
—

20 000

Popyt brutto w 2019 roku

N

N 000 m?

Czynsze transakcyjne (€ za m?/ miesiac)
(Najwyzsze / Srednie)

13,6-15,0 ¢
13,0-13,5 ¢

Zrédto: JLL
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popyt na powierzchnie biurowe w miescie wynidst

70 400 m2. W Poznaniu dziata wiele firm z sektora
nowoczesnych ustug biznesowych, do ktérych naleza
GSK Services, MAN Accounting Center, Roche Global
IT Solutions Center, Sii i wiele innych. W 2019 roku
popyt wyniost 41 000 m2. Stopniowa absorpcja nowej
podazy w Poznaniu doprowadzita do spadku wspét-
czynnika pustostandw w miescie do 7,3% na koniec
2018 roku. W roku 2019 poziom pustostanow wzrdst
do 10,8% ze wzgledu na rekordowy poziom nowej
podazy dostarczonej na rynek. W Poznaniu, podobnie
jak w Katowicach, ograniczona podaz nowego produktu
doprowadzita do wzrostu stawek czynszéw. Obecnie
ksztattujg sie one na poziomie 13,6-15 € / m2 / miesigc.

Catkowita podaz

965 000 i

Wskaznik pustostanéw (%)

O

10,8:

Nowa podaz w 2019 roku

86 000 i

all
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KATOWICE

Katowice sg najwiekszym miastem i stolicg woje-
wodztwa slgskiego. tgczna podaz powierzchni biurowej
ksztattuje sie tam na poziomie 528 400 m?, co plasuje
Katowice na szdstym miejscu w rankingu najwiekszych
rynkéw biurowych. Kolejne 200 000 m? pozostaje

w realizacji. Katowice zanotowaty znaczacy wzrost
aktywnosci dzieki decyzji TDJ Real Estate o rozpoczeciu
budowy wiezy .KTW IIl. W 2019 roku do uzytku

oddano trzy budynki o tgcznej powierzchni 10 000 m2.
W 2018 roku rynek wykazat ozywienie i wynajeto

38 000 m2 Najwiekszg transakcjg byta umowa przed-
najmu podpisana przez Fujitsu Global Delivery Center
Poland na 6300 m? w .KTW | (jest to nowy najemca

Powierzchnia biurowa w budowie

200 000

|mEni
—

Popyt brutto w 2019 roku

85 000

N

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

& [13,6-145¢
11,8-13,0 ¢

— 1 ]

Zrédto: JLL
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w Katowicach). W 2019 roku popyt na biura wyniést
85000 m?, a do najwiekszych transakc;ji zalicza sie:
przedtuzenie umowy przez IBM w A4 Business Park
(8700 m?) oraz przedtuzenie umowy przez Unilever

w Nowym Katowickim Centrum Biznesu (7300 m?).

W 2016 roku wspoétczynnik powierzchni niewynajetej
na katowickim rynku cechowat sie duzg zmiennoscia.
W 2019 roku wskaznik powierzchni niewynajetej spadt
do poziomu 5,6%. Ze wzgledu na ograniczong dostep-
nos$¢ nowych opcji najmu w Katowicach, najwyzsze
czynsze transakcyjne zanotowaty wzrost i obecnie
ksztattujg sie na poziomie 13,6-14,5 € / m2 / miesigc.

Catkowita podaz

528 000

Wskaznik pustostanéw (%)

5,6%

7

Nowa podaz w 2019 roku

10 000

gl
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£0DZ

todz jest siddmym co do wielkosci i jednym z najbardziej
dynamicznie rozwijajgcych sie rynkéw biurowych

w Polsce. To tutaj jest realizowany najambitniejszy
projekt przebudowy i rewitalizacji cze$ci miasta,

a todz odnosi na tym polu wyrazny sukces. Projekt
Nowego Centrum todzi (NCL) catkowicie przeksztatcit
oblicze miasta, czynigc £6dz jednym z najwazniejszych
nowoczesnych miast w Polsce. Deweloperzy komer-
cyjni dostrzegaja potencjat todzi, czego wyrazem

sg transakcje kupna gruntéw pod inwestycje takich
gigantéw jak Ghelamco Poland, Skanska Property
Poland, HB Reavis (ktory wybrat £6dZ na swojg pierwsza
inwestycje poza Warszawg), Echo Investment i innych.
W 2019 roku zasoby nowoczesnej powierzchni biurowe;j
powiekszyty sie o kolejne 61 000 m?, z czego 25 500 m?

stanowita Brama Miasta B. State zwiekszanie zasobow
biurowych todzi jest rezultatem silnego zaintereso-

Powierzchnia biurowa w budowie

|mmm
—

11 000 m?

Popyt brutto w 2019 roku

N

93 000

.

Czynsze transakcyjne (€ zam?/ miesiac)
(Najwyzsze / Srednie)

12,0-14,0 ¢
12,5 ¢

Zrédto: JLL
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wania miastem ze strony zaréwno miedzynarodowych,
jak i lokalnych firm. Nastgpita widoczna zmiana sposobu
postrzegania miasta, z osrodka o charakterze gtéwnie
przemystowym na nowoczesng lokalizacje biznesowa
oferujgcag wysokiej jakosci kapitat ludzki oraz prze-
strzenie biurowe. W roku 2016 i 2017 dynamiczny rozwdj
podmiotéw dziatajgcych na rynku tédzkim oraz wiele
nowych inwestycji zdecydowato o $wietnych wynikach
popytowych. Znaczgca aktywnos$¢ deweloperska

w potaczeniu z silnym popytem spowodowata sukce-
sywny spadek poziomu pustostanow w todzi. Na koniec
2019 roku wspétczynnik niewynajetej powierzchni

w todzi wynosit 11,2%. £8dZ jest réwniez jednym

z najatrakcyjniejszych rynkéw pod wzgledem czynszéw
za powierzchnie biurowe. Obecnie stawki czynszéw
ksztattuja sie na poziomie 12,0-14,0 € / m2 / miesiac.

Catkowita podaz

928 000 i

Wskaznik pustostanow (%)

11,24

D

Nowa podaz w 2019 roku

61000

all
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LUBLIN

Lublin jest 6smym co do wielkosci rynkiem biurowym
w Polsce, a jego catkowite zasoby nowoczesnej
powierzchni biurowej wynoszg okoto 191 000 m2.

Na tym rynku wciaz jest miejsce na rozwoj: w kolejnych
latach planowane jest oddanie dodatkowych

54 000 m? powierzchni biurowej. W 2019 roku

popyt na powierzchnie biurowe wyniést 9000 m2.

Do najwiekszych uméw zawartych na terenie Lublina
zalicza sie: nowg umowe Santander w CZ Office

Park A na 4700 m?, umowe przednajmu na 1000 m?
podpisang przez Predica w biurowcu Gray Office oraz
nowg umowe na zawartg przez Strabag na 900 m?

Powierzchnia biurowa w budowie

|mmm
—

Om?

Popyt brutto w 2019 roku

9000 i

N

Czynsze transakcyjne (€ zam?/ miesiac)
(Najwyzsze / Srednie)

& [10,5-11,5¢
10,0 ¢

Zrédto: JLL
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w Point 75. Najbardziej aktywne na rynku najemcy
sa firmy reprezentujgce sektory takie jak bankowos¢,
finanse i ubezpieczenia, choé wzrasta réwniez rola
przedsiebiorstw z sektora nowoczesnych ustug
biznesowych i IT. Zauwazalny jest rowniez spadek
wspotczynnika pustostanow, ktdry na poczatku
2020 roku wynosit 9,3%, co pozycjonuje Lublin jako
rynek sprzyjajacy najemcom. Najwyzsze czynsze
transakcyjne w Lublinie ksztattuja sie na poziomie
od 10,5 do 11,5 € / m2 / miesigc. Stawki czynszéw wcigz
podawane sg w PLN, podobnie jak optaty serwisowe.

Catkowita podaz

191 000 «

Wskaznik pustostanow (%)

9.3

D

Nowa podaz w 2019 roku

0m2

-
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Rynek nieruchomosci biurowych

SZCZECIN

Rynek biurowy w Szczecinie jest najmniejszy sposréd mozna: przedtuzenie umowy przez Urzad Marszatkowski
wszystkich gtéwnych rynkéw regionalnych w Polsce, Wojewddztwa Zachodniopomorskiego w Atrium
wyroznia sie on jednak najnizszym wspoétczynnikiem Katedra oraz nowg umowe zawartg przez Concernix
pustostandw, ktory to na poczatku 2020 roku wynosit w Posejdonie (obie transakcje dotyczyty powierzchni
jedyne 5,8%. Obecnie, catkowite zasoby nowoczesnej 3000 m?). Najwiekszymi grupami najemcdw obecnymi
powierzchni biurowej w miescie wynoszg 181 000 m?, w Szczecinie s3 firmy z sektora bankowosci, ubezpie-
a kolejne 19 000 m?2 (w trzech budynkach) jest obecnie czeniIT. Warto réwniez wspomniec, ze reprezentanci
w budowie, z czego najwieksza realizowang inwestycja sektora nowoczesnych ustug biznesowych, sg obecnie
jest Hanza Tower (12 000 m?). Ukoriczenie realizowa- najbardziej aktywni pod katem iloSci wynajmowanej
nych inwestycji planowane jest do korica 2020 roku. powierzchni. Czynsze w nowoczesnych budynkach

W roku 2019 oddano do uzytku pie¢ budynkéw, z czego ksztattujg sie na poziomie 11,5-14,0 € / m? / miesigc
najwiekszym obiektem byt Posejdon (18 100 m?). Popyt i podawane sa gtéwnie w euro, natomiast w przypadku
na powierzchnie biurowe w Szczecinie w 2019 roku starszych budynkdw i odnowionych kamienic — w PLN.

wyniést 14 000 m?, a do najwiekszych transakcji zaliczyé

Powierzchnia biurowa w budowie Catkowita podaz

19 000 181 000 i

L
|mEn
r

—
p ]
[ 1]

Popyt brutto w 2019 roku Wskaznik pustostanow (%)

#; |14 000 9,8

&

Czynsze transakcyjne (€ za m?/ miesigc) Nowa podaz w 2019 roku

(Najwyzsze / Srednie)
< (151800 23 000

12,0 ¢

all

Zrédto: JLL
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Rynek nieruchomosci biurowych

TABELA 2.1
ROZWIJAJACE SIE LOKALIZACJE BIUROWE W POLSCE

Rzeszéw Bydgoszcz Kielce Biatystok Torun Olsztyn Opole Radom

Catkowita podaz (m?) 112200 88000 64600 67 100 56700 42 100 44200 29200

S, 115% 9,1% 4.4% 5.7% 9,1% 172% 14.8% 5,0%
a0 o (o 6800 4000 0 4100 0 2300 1000 3300
oo 13000 22000 0 0 3000 8000 2000 0

Najwyzsze czynsze trans-
e 90-130  80-130 95105 9040 9000 85100 80110 85110

Zrédto: JLL
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ELASTYCZNE PRZESTRZENIE DO PRACY
| ZROWNOWAZONY ROZWO)

Szybki rozwdj sektora elastycznych przestrzeni

do pracy jest jednym z najgoretszych trendéw

na rynku biurowym. W 2019 roku w 24 najwiekszych
w Europie placéwkach biurowych odnotowano 29%
wzrost zasobdw takich przestrzeni. Obecnie podaz
powierzchni biurowej typu flex wynosi 5,5 min m2

i stanowi 2,3% wszystkich zasobow biurowych

w Europie. Polska jest jednym z lideréw tego
wzrostu. Warszawa znajduje sie na siodmym miejscu
pod wzgledem wielkos$ci powierzchni flex w Europie,
natomiast pod wzgledem catkowitej ilosci powierzchni
biurowej dopiero na dwudziestym siédmym. Rozwdj
sektora w Polsce byt najszybszy w ciggu ostatnich
kilku lat. W latach 2015-2019 elastyczne zasoby
biurowe wzrosty ponad pieciokrotnie. Na koniec 2019
roku wolumen elastycznych powierzchni operacyj-
nych osiggnat ponad 240 tysiecy m2? w gtéwnych
centrach biznesowych (Warszawa, Krakéw, Wroctaw,
Trojmiasto, Katowice, Poznan i £6dZ), z czego

prawie 70% zlokalizowanych byto w Warszawie.

Jako stolica i najwazniejsza lokalizacja dla biznesu
w kraju, Warszawa jest, rzecz jasna, najwiekszym
rynkiem przestrzeni elastycznych w Polsce.

Po fenomenalnych wynikach w roku 2018, kiedy
prawie kazdy duzy biurowiec bedgcy w budowie miat
juz podpisang umowe przednajmu z operatorem
przestrzeni elastycznych (m.in. WeWork w Mennica
Legacy na 14 200 m2 czy CiC w Varso Tower

na 13 500 m?), dato sie zaobserwowac lekkie
spowolnienie rozwoju sektora w 2019 roku. Wynika
to gtéwnie z malejacej liczby nowych projektow
biurowych w miescie, ktére nie majg jeszcze
elastycznego operatora wsréd swych najemcow.

Dostawcy ustug typu flex coraz chetniej poszerzajg
dziatalnos$¢ o rynki regionalne. W samym 2019

roku wynajeli blisko 32 tysigce m2 (z czego ponad

19 tysiecy m? w Krakowie) powierzchni biurowej,

co stanowi 133% catkowitego wolumenu transakcji
firm tego sektora w 2018 roku. Jednym z najbardziej
aktywnych operatoréw w tym roku byt New Work,
ktéry zdecydowat sie na rozszerzenie dziatalnosci
poza Warszawe, w Lodzi (w Hi Piotrkowskiej i Imagine)
oraz w Krakowie (w Bonarka for Business). Jednym

z najciekawszych przyktadow jest Spaces wchodzacy
na rynek katowicki i wynajmujacy dawng zabytkowa
siedzibe Stowarzyszenia Powstafncéw Slaskich.

Obecnie najwiekszymi operatorami przestrzeni
elastycznych (pod wzgledem catkowitej powierzchni
operacyjnej) w Polsce s3: IWG (Regus i Spaces, 22%
udziatéw w ogélnym wolumenie funkcjonujacych
przestrzeni elastycznych), WeWork (12%), Business
Link, CitySpace, New Work oraz Rise.pl (po 6%).
Niektdrzy z tych operatoréw sg obecni na wielu rynkach
w Polsce. Niewiele jest jednak przyktadéw lokalnych
dostawcow, ktérzy rozwijajg dziatalnos¢ w jednym
miescie. Takim przyktadem jest wspomniany Rise.pl,
ktéry w 2019 roku podpisat w Krakowie cztery nowe
umowy: Fabryczna Office Park, Imperial Business
Center, Centrum Biurowo-Finansowe Kurniki 9 i Galileo.
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3 RYNEK PRACY
| WYNAGRODZENIA

WYNAGRODZENIA W GENTRAGH USEUG

RYCINA 3.1

POROWNANIE RZECZYWISTYCH ROCZNYCH Pt AC ZASADNICZYCH BRUTTO POMIEDZY POLSKA
A KRAJAMI EUROPY NA POSZCZEGOLNYCH POZIOMACH ZATRUDNIENIA
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Ptace w Polsce sg wcigz konkurencyjne Wyzsza kadra zarzadzajaca

w stosunku do ptac w krajach Europy Zachodnie;. Nizsza kadra zarzadzajaca

Réznica wynagrodzen jest szczegdlnie znaczgca Specjalista

na stanowiskach nizszego szczebla. Mtodszy Specjalista

Zrédto: badania Mercer 2019

Opracowanie tresci pierwszej czgs$ci rozdziatu: Mercer Polska

Mercer jest globalnym liderem w zakresie ustug doradztwa HR, w szczegé6lnos$ci w obszarze wynagrodzen

i Swiadczen pozaptacowych. Mercer jest jedna z trzech najwigkszych firm posrednictwa ubezpieczeniowego
" M E RCE R w dziedzinie $wiadczen zwigzanych z ryzykiem, ubezpieczen osobistych i opieki zdrowotnej oraz najwieksza firma
doradcza w obszarze doradztwa emerytalnego.

Mercer nalezy do Grupy MMC, ktdra jest notowana na gietdzie nowojorskiej. Mercer zatrudnia ponad 21 000 os6b
w ponad 170 krajach, w tym ponad 700 os6b na terenie Polski. Wiecej informacji na www.mercer.com.pl.
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Rynek pracy i wynagrodzenia

TABELA 3.1

POROWNANIE RZECZYWISTYCH MIESIECZNYCH Pt AC ZASADNICZYCH BRUTTO (W EUR) POMIEDZY
POLSKA A INNYMI KRAJAMI REGIONU

Poziom Ptaca zasadnicza Ptaca zasadnicza Ptaca zasadnicza Ptaca zasadnicza
stanowiska 25. percentyl $rednia Mediana 75. percentyl
Manager 3522 4220 4130 4715
Team Leader 2063 2478 2467 2775
hd Senior Specialist 1463 1813 1705 204
Junior Specialist 936 1108 1087 1269
Manager 2236 2873 2719 3410
Team Leader 1256 1825 1588 2222
b Senior Specialist 1110 1476 1344 1759
Junior Specialist 592 819 126 1029
Manager 4042 4616 4465 4854
Team Leader 1891 2412 2313 2834
~ Senior Specialist 1892 2109 2008 2405
Junior Specialist 1137 1375 1213 1507
Manager 3262 3805 3675 4219
an  Team Leader 1684 2158 2029 2 465
' Senior Specialist 1435 1806 1717 2070
Junior Specialist 789 1066 1000 1231
Manager 3497 3911 4004 4194
Team Leader 1922 2266 2101 2652
‘ ' Senior Specialist 1199 1590 1515 1845
Junior Specialist 166 950 966 1118
7~y Przyjete kursy walut
éé@ 1PLN=0,2344 EUR

1BGN=0,5113 EUR
1TRON =0,2092 EUR
1THUF =0,003 EUR

1CZK =0,0396 EUR

Zrédta: Mercer 2019 Poland SSC Survey, Mercer 2019 Bulgaria TRS Survey, Mercer 2019 Czech Republic SSC Survey, Mercer 2019 Hungary TRS Survey,
Mercer 2019 Romania SSC Survey



120

Rynek pracy i wynagrodzenia

Przygotowujac tranzycje procesoéw i porownujac
wynagrodzenia nie mozna skupi¢ sie wytgcznie

na ptacach zasadniczych. Gwarantowane dodatki,
premie, bonusy i Swiadczenia pozaptacowe sg niezwykle
zréznicowane na catym swiecie. W Indiach ptaca

RYCINA 3.2

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

zasadnicza to zwykle tylko 45% catego wynagro-
dzenia starszego specjalisty. W Polsce 7% wynagro-
dzenia przypada na bonusy, a 5% to $wiadczenia.
Tylko 0,5% przekazywane jest w formie dodatkéw
statych badZ wynagrodzenia dtugoterminowego.

PROCENT CALKOWITEGO WYNAGRODZENIA W PODZIALE NA PENSJE ZASADNICZA, GWARANTOWANE
DODATKI, PREMIE | BONUSY, WYNAGRODZENIE DtUGOTERMINOWE ORAZ SWIADCZENIA POZAPt ACOWE

REMUNERATION MIX - Starszy specjalista

Indie
45%
Wielka Brytania
82%

Szwecj

19%
Niemcy

91%

Rumunia

19%
Wegry

2%

|

88%

0 10% 20% 30% 40%

. Pensja zasadnicza

. Gwarantowane dodatki

Zrédto: Oparte na ankietach Mercer 2019 Remuneration

. Premie i dodatki

50%

1%
31% 1% 10%
%
5% 12%
2% 2%
17%
5% 4%
1% 8% 1%
2%

6% 1%
9% 3%

1%

5%

60% 70% 80% 90% 100%

. Swiadczenia pozaptacowe

. Wynagrodzenie dtugoterminowe



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

RYCINA 3.3

Rynek pracy i wynagrodzenia

ROZNICE REGIONALNE W ZAKRESIE PLACY ZASADNICZEJ W POLSCE WE WSZYSTKICH SEKTORACH

Poréwnanie rocznych ptac zasadniczych w regionach Polski, przy czym srednia ogélnopolska wynosi 100%. Tabela przygotowana
zostata w oparciu o rzeczywiste wynagrodzenia ponad 206 tysiecy pracownikéw z 582 firm w Polsce w 2019 roku.
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3.1% l
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Poziomy wynagrodzen w Polsce
s zréznicowane, przy czym najwyzszych ptac
mozna spodziewac sie w Warszawie.

Zrédto: Mercer 2019 Poland SSC Survey
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RYCINA 3.4

ROZNICE REGIONALNE W ZAKRESIE PLAC ZASADNICZYCH W SEKTORZE BPO/SSC/IT/R&D W POLSCE

Poréwnanie rocznych ptac zasadniczych w okreslonych miastach do srednich ptac w Polsce w danym obszarze
na poziomie specjalisty

= -13,0%
-4,0%
<c 10%

TROJMIASTO

¢

8

-4,0% = 16,0% l

& 10% = -13,0% ) 12,0%
POZNAN '25,0%) & 21,0%J
:ril 5.0% & -90% | WaRszAWA
11,0% -
5,0%
@ %) =)
WROCLAW : 0
10,0% ) [= 1.0%
& 0% ) |53 10% )
kmowce - |& 4,0% |
|‘i| IT Infrastructure & Applications KRAKGW
= Human Resources
@ Finance and Accounting Iil 1000/0
U— 0
Wynagrodzenia w sektorze BPO/SSC/IT/R&D 100%
sa w Polsce zréznicowane. Na wysokos¢ ptac wptywa @ 100%
nie tylko lokalizacja, ale takze otoczenie konkurencyjne
i zapotrzebowanie na specjalistow z danego obszaru. POLSKA

Zrédto: Mercer 2019 Poland SSC Survey
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TABELA 3.2

RZECZYWISTE MIESIECZNE PLACE ZASADNICZE BRUTTO W SEKTORZE BPO/SSC/IT/R&D W POLSCE,
(W PLN)

Tabela przygotowana zostata w oparciu o rzeczywiste wynagrodzenia ponad 46 tysiecy pracownikow z 145 firm sektora BPO/
SSC/IT/R&D w Polsce w 2019 roku. Szczegotowe dane dla miast zostaty przygotowane w oparciu o roznice regionalne.

POLSKA WARSZAWA KRAKOW WROCLAW
Rodzina stanowisk Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Head of Center 38676 35718 44 864 41432 40 094 37027 38418 35480
Manager 18 005 17 619 20886 20438 18 665 18 265 17 885 17 501
Team Leader 10 572 10 523 12264 12207 10 960 10 909 10 502 10453
Senior Specialist 7735 7 275 8973 8439 8019 7 542 7 684 7 227
Specialist 5136 5239 5957 6077 5324 5431 5101 5204
Junior Specialist 4374 4325 5074 5017 4534 4484 4345 4296
Banking and Finance Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 18766 16 697 22707 20203 19 517 17 364 19704 17 531
Team Leader 9904 9 497 11983 11 491 10300 9877 10399 9972
Senior Specialist 6615 6068 8004 7 342 6880 6311 6946 6371
Specialist 4472 4541 5411 5494 4650 4722 4695 4768
Junior Specialist 3260 3260 3945 3945 3391 3391 3423 3423
Contact Center Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 17 870 15856 20729 18 393 18 525 16 438 17 751 15751
Team Leader 9279 8844 10763 10 259 9619 9169 9217 8785
Senior Specialist 6295 6252 7 303 7 252 6 526 6481 6253 6210
Specialist 5790 5148 6716 5972 6002 5337 5751 5114
Junior Specialist 4382 4415 5083 5122 4543 4577 4353 4386
Content Development Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 16 277 17199 18 881 19950 16 873 17 829 16 168 17 084
Team Leader 8725 8725 10121 10121 9 045 9045 8667 8667
Senior Specialist 7 600 6298 8816 7 305 7878 6 528 7 549 6256
Specialist 4950 4950 5742 5742 5132 5132 4917 4917
Junior Specialist 4216 4087 4890 4741 4370 4237 4188 4060
graotze'\:::;aggae::je::l'alytlcs Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 18 144 18713 21047 21707 18810 19 399 18 023 18 588
Team Leader 10486 9958 12164 11 552 10 871 10323 10417 9892
Senior Specialist 8752 8200 10153 9512 9073 8501 8694 8145
Specialist 4126 4126 4786 4786 4277 4277 4099 4099
Junior Specialist 3325 BI825 3857 3857 3447 3447 3303 3303
Finance and Accounting Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 18 290 17 519 22131 21198 19 022 18 220 19 205 18 395
Team Leader 10613 10 205 12 841 12348 11037 10613 11143 10715
Senior Specialist 7516 6824 9094 8257 7816 7097 7 891 7165
Specialist 5267 5148 6374 6229 5478 5354 5158]l 5405

Junior Specialist 4359 4294 5274 5196 4533 4466 4576 4509
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POLSKA WARSZAWA KRAKOW WROCLAW

Human Resources Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 18416 17936 20626 20088 19 521 19012 16 206 15784
Team Leader 9901 9456 11089 10 590 10 495 10023 8713 8321
Senior Specialist 7233 6947 8100 7781 7 667 7 364 6365 6114
Junior Specialist 4568 4778 5116 5351 4842 5064 4020 4204
IaT]:an:;:II:;Ez:IeS Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 19 524 19793 22453 22762 19720 19991 20 501 20783
Team Leader 12796 12 591 14715 14 480 12924 12717 13435 13221
Senior Specialist 9726 9222 11185 10 605 9824 9314 10213 9683
Specialist 5842 5245 6718 6032 5900 5297 6134 5507
Junior Specialist 5376 4827 6183 515611 5430 4875 5645 5069
Marketing Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 17777 19 364 20621 22 462 18 428 20074 17 658 19 235
Team Leader 13600 13 600 15776 15776 14 099 14 099 13 509 13 509
Senior Specialist 9817 9891 11388 11473 10177 10253 9751 9825
Specialist 8303 8366 9632 9704 8608 8672 8248 8310
Junior Specialist 7072 6907 8203 8012 7331 7160 7024 6861
g:jrsa:r!g&sgsnablement Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 19 140 20 500 22203 23780 19 842 21252 19013 20363
Team Leader 12 006 12 006 13927 13927 12 446 12446 11926 11926
Senior Specialist 7188 6789 8338 7875 7 452 7038 7140 6743
Specialist 6080 5742 7052 6661 6303 5952 6039 5704
Junior Specialist 5178 4741 6006 5499 5368 4914 5143 4709
::Sng?:talér; Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 17 385 17 521 20166 20325 18022 18164 17 269 17 405
Team Leader 11 347 11087 13163 12 861 11763 11 493 11272 11013
Senior Specialist 7 591 7393 8806 8576 7870 7 664 7 541 7344
Specialist 4610 4323 5348 5015 4779 4482 4580 4295
Junior Specialist 4159 3968 4824 4603 4311 4114 4131 3942

"j Przyjety kurs waluty
ég@ 1PLN =0,2344 EUR
Manager zespot liczacy do 50 oséb (manager lideréw zespotéw)
Team Leader zespot liczacy od 5 do 15 oséb
Senior Specialist powyzej 4 lat doswiadczenia
Specialist 2-4 |lata doswiadczenia
Junior Specialist do 2 lat doswiadczenia, pierwsze stanowisko

Zrédto: Mercer 2019 Poland SSC Survey
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TABELA 3.3

RZECZYWISTE MIESIECZNE PLACE ZASADNICZE BRUTTO W SEKTORZE BPO/SSC/IT/R&D W POLSCE,
(W PLN)

Tabela przygotowana zostata w oparciu o rzeczywiste wynagrodzenia ponad 46 tysiecy pracownikow z 145 firm sektora BPO/
SSC/IT/R&D w Polsce w 2019 roku. Szczegotowe dane dla miast zostaty przygotowane w oparciu o roznice regionalne.

TROJMIASTO 1007 KATOWICE POZNAN
Rodzina stanowisk Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Head of Center 35839 33098 32745 30 241 34292 31670 40 481 37 384
Manager 16 685 16 327 15244 14917 15965 15622 18 845 18 441
Team Leader 9797 9751 8951 8910 9374 9330 11 065 11014
Senior Specialist 7 168 6742 6 549 6160 6 858 6 451 8096 7 615
Specialist 4759 4854 4348 4435 4554 4645 5375 5483
Junior Specialist 4053 4008 3703 3662 4534 4484 4578 4527
Banking and Finance Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 18 203 16 196 16 889 15027 15951 14192 18 578 16 530
Team Leader 9606 9212 8913 8 547 8418 8072 9804 9402
Senior Specialist 6416 5886 5953 5461 5623 5158 6 549 6007
Specialist 4337 4404 4024 4086 3801 3859 4427 4495
Junior Specialist 3163 3163 2934 2934 2771 2771 3228 3228
Contact Center Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 16 560 14 694 15130 13425 15845 14 059 18704 16 596
Team Leader 8598 8196 7 856 7488 8227 7842 9712 9257
Senior Specialist 5834 5793 5330 5293 5582 5543 6 589 6 544
Specialist 5365 4770 4902 4359 5134 4565 6060 5388
Junior Specialist 4061 4092 3710 3738 3885 3915 4586 4621
Content Development Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 15083 15937 13781 14 562 14432 15249 17 036 18 001
Team Leader 8085 8085 7387 7 387 7736 7736 9132 9132
Senior Specialist 7042 5836 6434 51882 6738 5584 7954 6591
Specialist 4587 4587 4191 4191 4389 4389 5181 5181
Junior Specialist 3907 3787 3569 3460 3738 3624 4413 4278
graotzel\:::;aggae::je::l'alytlcs Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 16 814 17 341 15362 15844 16 088 16 592 18991 19 586
Team Leader 9717 9228 8878 8431 9298 8830 10976 10423
Senior Specialist 8110 7 599 7410 6943 7760 7271 9161 8583
Specialist 3824 3824 3493 3493 3658 3658 4319 4319
Junior Specialist 3081 3081 2815 2815 2948 2948 3480 3480
Finance and Accounting Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 17 741 16 993 16 461 15767 15 547 14 891 18107 17 344
Team Leader 10294 9899 9551 9184 9021 8674 10 507 10103
Senior Specialist 7290 6619 6764 6142 6388 5800 7 440 6756
Specialist 5109 4994 4741 4633 4 477 4376 5215 5097

Junior Specialist 4228 4166 3923 3865 3705 3650 4315 4251
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TROJMIASTO k0DZ KATOWICE POZNAN

Human Resources Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 17 495 17 039 14180 13811 16 390 15963 17 495 17 039
Team Leader 9406 8983 7 624 7281 8812 8415 9406 8983
Senior Specialist 6871 6 600 5569 5349 6 437 6183 6871 6600
Junior Specialist 4339 4539 3517 3679 4065 4252 4339 4539
IaT]:an;;:II:;Ez:IeS Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 16 791 17 022 16 986 17 220 17 962 18210 23429 23752
Team Leader 11004 10829 11132 10954 11772 11 584 15355 15110
Senior Specialist 8365 7931 8462 8023 8948 8484 11672 11067
Specialist 5024 4511 5082 4563 5374 4825 7010 6294
Junior Specialist 4624 4151 4677 4200 4946 4 441 6452 5793
Marketing Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 16 473 17 944 15051 16 395 15762 17 169 18 606 20268
Team Leader 12 603 12 603 11 515 11 515 12 059 12 059 14235 14235
Senior Specialist 9097 9166 8312 8374 8704 8770 10275 10352
Specialist 7 694 7752 7030 7083 7 362 7418 8691 8756
Junior Specialist 6553 6400 5987 5848 6270 6124 7 402 7229
g:;l‘satt:ggsgsnablement Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 17737 18997 16 206 17 357 16 971 18177 20034 21457
Team Leader 11125 11125 10165 10165 10 645 10 645 12 566 12 566
Senior Specialist 6661 6291 6 086 5748 6373 6019 7523 7106
Specialist 5634 5321 5147 4862 5391 5091 6363 6010
Junior Specialist 4798 4393 4384 4014 4591 4203 5420 4962
::Sng?:talér; Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Manager 16110 16 237 14719 14 835 15414 15536 18196 18339
Team Leader 10 515 10274 9607 9387 10 061 9830 11877 11 604
Senior Specialist 7034 6 851 6427 6259 6731 6 555 7945 7738
Specialist 4272 4006 3903 3660 4088 3833 4825 4525
Junior Specialist 3854 3677 3521 3360 3687 3518 4353 4153

"j Przyjety kurs waluty
ég@ 1PLN =0,2344 EUR
Manager zespot liczacy do 50 oséb (manager lideréw zespotéw)
Team Leader zespot liczacy od 5 do 15 oséb
Senior Specialist powyzej 4 lat doswiadczenia
Specialist 2-4 |lata doswiadczenia
Junior Specialist do 2 lat doswiadczenia, pierwsze stanowisko

Zrédto: Mercer 2019 Poland SSC Survey
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SPECJALISTA | KADRA ZARZADZAJACA

(=

Kadra Zarzadzajaca +17%
Specjalista+19%

Banking and
Finance

Kadra Zarzadzajaca +4%
Specjalista+5%

e

Supply Chain
and Logistics

Finance and @’ Kadra Zarzadzajgca -4%
Accounting

Kadra Zarzgdzajaca +3%
Specjalista-5%

— Specjalista+2%

Contact @

Center

Kadra Zarzadzajaca -13%
Specjalista0%

Zrédto: Mercer 2019 Poland SSC Survey

TABELA 3.4

Rynek pracy i wynagrodzenia

ROZNICE W PLACY ZASADNICZEJ W SEKTORZE BPO/SSC/IT/R&D W POLSCE NA POZIOMACH:

Human
Resources

Kadra Zarzadzajaca +3%
Specjalista-3%

IT jest najlepiej optacang rodzing stanowisk
w ramach centrow SSC/GBS w Polsce. Najnizej

optacane sg stanowiska w contact center.

RZECZYWISTE MIESIECZNE Pt ACE ZASADNICZE BRUTTO SPECJALISTOW POSZUKIWANYCH
W SEKTORZE BPO/SSC/IT/R&D W POLSCE (W PLN)

Stanowisko Ptaca zasadnicza srednia Ptaca zasadnicza mediana
Accounts Payable / Receivable — Specialist 8522 7421
General Revenue Accounting and Reconciliation — Specialist 11151 10 500
Other Finance and Accounting — Specialist 11926 13015
HR Operations and Employee Data Management — Specialist 9731 9033
Payroll — Specialist 12 802 11367
Learning and Development Support Services — Specialist 10519 10 558
IT Applications Development — Specialist 14 659 13971
IT Business Analysis — Specialist 13171 12992
IT Systems Software Development - Specialist 14137 14742
Order Management — Senior Professional 6782 6444
Sourcing and Procurement — Senior Specialist 9260 9452
Supply Chain Planning - Senior Specialist 8399 8581

Zrédto: Mercer 2019 Poland SSC Survey

e

Przyjety kurs waluty
1PLN =0,2344 EUR
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Ponad potowa firm w Polsce dokonuje prze-
gladu ptac w styczniu i w kwietniu, z czego
21% wskazuje styczen, a 42% kwiecien. Wyniki
indywidualne sa najczgstszym kryterium przy-
znania podwyzki (95% ankietowanych firm).

TABELA 3.5

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

95% firm w 2019 przyznato pracownikom podwyzki
wynagrodzen, a tylko 5% nie zmieniato ptac.

Ani jedna ankietowana firma nie zdecydowata

sie na obnizenie wynagrodzen.

RZECZYWISTE PODWYZKI WYNAGRODZEN ZASADNICZYCH W SEKTORZE BPO/SSC/IT/R&D W POLSCE

W 2019 ROKU"

25. percentyl Mediana Srednia 75. percentyl
Ogdtem 3,3% 4,5% 4,6% 5,3%
Head of Center 2,5% 3,6% 3,6% 4,5%
Managers and Team Leaders 3.4% 4,5% 4,8% 5,5%
Specialist 3,3% 4,5% 4.8% 5,4%
Junior Specialist 3,0% 4,0% 4,6% 5,4%

*Na podstawie wszystkich odpowiedzi, w tym zer

Zrédto: Mercer 2019 Poland SSC Survey

RYCINA 3.6

ROTACJA PRACOWNIKOW | PODWYZKI Pt AC W SEKTORZE BPO/SSC/IT/R&D W POLSCE W PIERWSZYM

KWARTALE 2020 ROKU

l 1 3 3 0/ Rotacja pracownika
] 0 na wniosek pracownika

' 0/ Rotacja pracownika
5y 0 na wniosek pracodawcy

Zrédto: Mercer Shared Services Spotpoll - dane na 1.04.2020

’ 4 50/ 0gdlne podwyzki
5y 0 budzetowane na 2020

’ 4 50/ Ogolne podwyzki
5y 0 przewidywane na 2021
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RYCINA 3.7

PODWYZKI Pt AC W OBSZARZE BPO/SSC/IT/R&D W POLSCE BUDZETOWANE NA ROK 2020
| PRZEWIDYWANE NA ROK 2021

4% | 2021 | 3,5% | 201
3,8% | 2020 | 4,3% | 2020 )
TROJMIASTO WARSZAWA
| |
45% | 2021 | 4,5% | 2021 |
5,0% | 2020 | 5,0% | 2020 | 4,0% | 021 5,0% | 2021 )
WROCLAW POZNAN 4,1% QUQUJ 4,6% 2020)
: l Lo0? KRAKOW

5,0% | 2021 | |

5,1% | 2020 |

KATOWICE 4,5% | 2021 |

| 4,5% | 200 |
POLSKA

Zrédto: Mercer Shared Services Spotpoll — dane na 1.04.2020

TABELA 3.6
STANDARDOWE PODWYZKI WYNAGRODZENIA PRZY AWANSOWANIU PRACOWNIKA NA WYZSZE STANOWISKO

25. percentyl Srednia Mediana 75. percentyl
Management 10,0% 15,3% 14,8% 20,0%
Team Leader 10,0% 14,4% 15,0% 20,0%
Specialist 10,0% 13,0% 11,0% 15,3%
Junior Specialist 10,0% 12,7% 10,0% 15,0%

Zrédto: Mercer Total Remuneration Survey Poland 2019
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DODATKI JEZYKOWE

RYCINA 3.8
DODATKI JEZYKOWE

Procent firm zapewniajacych

dodatek jezykowy jako:
7 0/ firm w sektorze BPO/SSC/IT/R&D w Polsce réznicuje wynagrodzenia - 100%
0 w zaleznosci od znajomosci okreslonego jezyka obcego /
. 3 0 0/0 firm réznicuje dodatek jezykowy w zaleznosci od poziomu znajomosci

jezyka /

, 5 5 0/ 0 firm jasno komunikuje zasady dotyczgce dodatkéw jezykowych /

. Stata kwota

. ) . % miesiecznej wyptaty
Zrodto: Mercer Shared Services Spotpoll = 1.04.2020

RYCINA 3.9
MIESIECZNE DODATKI JEZYKOWE W ZALEZNOSCI OD JEZYKA - PIERWSZY JEZYK OBCY

s ® % + » ® O

1500 PLN 1500 PLN 1500 PLN 1500 PLN 1500 PLN 1000PLN 1000 PLN
352 EUR 352 EUR 352 EUR 352 EUR 352 EUR 235 EUR 235 EUR

O @ T & @ =

800 PLN 700 PLN 600 PLN 600 PLN 500 PLN 400 PLN
187 EUR 164 EUR 140 EUR 140 EUR 117 EUR 94 EUR

"j Przyjety kurs waluty
Zrédto: Mercer Shared Services Spotpoll — 1.04.2020 éé@ 1PLN =0,2344 EUR
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TABELA 3.7
MIESIECZNE DODATKI JEZYKOWE W ZALEZNOSCI OD JEZYKA - DRUGI JEZYK OBCY

25. percentyl $rednia Mediana 75. percentyl
Jako % miesigcznej pensji 12% 13% 12% 14%
Stata kwota w PLN miesigcznie 525 1075 900 1875
Stata kwota w EUR miesigcznie 123 252 21 440

I 240/0 firm oferuje dodatek do drugiego jezyka J
, 57 0/0 firm oferuje dodatek jako statg kwote J

"j Przyjety kurs waluty
Bt

1PLN=0,2344 EUR

Zrédto: Mercer Shared Services Spotpoll - 1.04.2020

RYCINA 3.10
ELASTYCZNY STOSUNEK PRACY

2018 2019

%? Firmy pracujace w trybie ,hot desking” D 190/0 380/0
S.Ila Firmy umozliwiajgce prace zdalng ) 850/0 91 0/0

-—== Firmy zapewniajgce dodatki do pensji zwigzane 2 0/ 1 0 0/
———— z praca zdalng / 0 0

Zrédto: Mercer Fancy Benefits Report 2019
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ROZKEAD PROCENTOWY WEDLUG PLCI
| POZIOMU ZATRUDNIENIA

Kobiety stanowig wiekszos$¢ zatrudnionych w sektorze mezczyzni Srednio zarabiajg 0 6,1% wiecej niz kobiety.
BPO/SSC/IT/R&D w Polsce, zajmujgc ponad 62% Luka ptacowa wsrod pracownikdw rozpoczynajgcych
stanowisk. Wsréd mtodszych specjalistow az 70% prace wynosi 3,4%, zas wsrod managerow az 9,4%.
to kobiety, natomiast w szeregach kadry zarzadza-
jacej panie stanowig tylko 48%. Podczas gdy 68% Dane w ponizszej tabeli zostaty opracowane
firm z sektora deklaruje, ze ich strategia biznesowa na podstawie reprezentatywnej proby ponad
uwzglednia polityke w zakresie réznorodnosci, 36 tysiecy pracownikow z 126 firm.

RYCINA 3.11

ROZKEAD PROCENTOWY WEDtUG PtCI ORAZ POZIOMU ZATRUDNIENIA W SEKTORZE BPO/SSC/IT/R&D
W POLSCE

Ty 9.4%

ZARZADZAJACA

LIDER ZESPOLU

STARSZY SPECJALISTA

MLODSZY SPECJALISTA

% 0gotu

62,1%

0GOLEM

. Kobiety . Mezczyzni 6,10/0 | Luka ptacowa

Zrédto: Mercer 2019 Poland SSC Survey
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DANE DEMOGRAFICZNE

TABELA 3.8

LUDNOSC OGOLEM, LUDNOSC W WIEKU PRODUKCYJNYM | STOPA BEZROBOCIA W NAJWIEKSZYCH
OSRODKACH USLUG BIZNESOWYCH W POLSCE

@ 4 & ®

Ludno$é Ludno$¢ w wieku Ludnos¢ w wieku Stopa

(og6tem) produkeyjnym produkeyjnym, mobilnym* bezrobocia (%)
GZM™ 2249 568 1341164 819 023
Katowice 293 636 173 105 104 762 1,3
Warszawa 1783321 1026 392 675 376 1,4
Krakow 774 839 460 423 303246 2,2
Tréjmiasto 750 229 435 037 278718
Gdarnisk 468 158 272728 177 203 2,7
Sopot 35827 19 867 12090 2,0
Gdynia 246 244 142 442 89 425 2,7
todz 682 679 387 669 239092 49
Wroctaw 641 607 378 223 252 253 1,9
Poznan 535 802 313096 206 111 1,4
Szczecin 402 067 236 234 148 830 3,0
Bydgoszcz 349 021 203 952 127 968 29
Lublin 339770 200 235 127 673 53
Rzeszéw 194 886 118138 79 581 52

* przedziat wiekowy zawierajacy sie w wieku produkcyjnym i obejmujacy osoby (18-44 lat), ktére sg zdolne do zmiany stanowiska, miejsca pracy
lub ewentualnego przekwalifikowania sie

** GZM: Bedzin, Bierun, Bobrowniki, Bojszowy, Bytom, Chetm Slaski, Chorzéw, Czeladz, Dgbrowa Gérnicza, Gierattowice, Gliwice, Imielin, Katowice, Knuréw,
Kobiér, Ledziny, L aziska Gérne, Mierzecice, Mikotéw, Mystowice, Ozarowice, Piekary Slaskie, Pilchowice, Psary, Pyskowice, Radzionkéw, Ruda Slgska,
Rudziniec, Siemianowice Slaskie, Siewierz, Stawkéw, Sosnowiec, So$nicowice, Swierklaniec, Swietochtowice, Tarnowskie Géry, Tychy, Wojkowice, Wyry,
Zabrze i Zbrostawice

Zrédto: Opracowanie Randstad na podstawie danych opublikowanych przez Gtéwny Urzad Statystyczny (struktura ludno$ci: stan na 30.06.2019;
stopa bezrobocia: 30.04.2020)

Opracowanie tresci drugiej czesci rozdziatu: Randstad Polska i Randstad Sourceright

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

Randstad Sourceright to Swiatowy lider HR wspierajacy pracodawcéw w budowaniu strategii pozyskiwania
talentéw i zarzadzania kapitatem ludzkim. Nieustannie tworzymy i udoskonalamy rozwigzania z zakresu:
outsourcingu proceséw rekrutacyjnych (RPO), programéw obstugi ustug zarzadzanych (MSP) oraz zintegrowanych
programéw zarzadzania talentami.

A randstad sourceright



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

RYCINA 3.12
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LICZBA STUDENTOW, ABSOLWENTOW | SZKOt WYZSZYCH W WYBRANYCH OSRODKACH W POLSCE
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wistego potozenia jednostki (wydziatu). Dane o liczbie szkdt wyzszych przedstawiono na podstawie adresu uczelni macierzystej w wybranych miastach.

Zrédto: Opracowanie Randstad na podstawie danych otrzymanych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Paristwowego Instytutu Badawczego:
dane z systemu informacji o szkolnictwie wyzszym POL-on; liczba studiowan zaraportowanych na semestr zimowy roku akademickiego 2019/2020;
wedtug stanu na dzien 31.12.2019
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STUDENCI KIERUNKOW JEZYKOWYCH, BIZNESU | ADMINISTRACJI, TECHNOLOGII TELEINFORMACYJNYCH
ORAZ KIERUNKOW INZYNIERYJNO-TECHNICZNYCH | MEDYCZNYCH W WYBRANYCH OSRODKACH
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= 1814
® 1658
3233
& 5675
U 4182 = 5982
STCZECIN @ 8421
© 6925
& 20306
10478
POZNAN
= 6472
® 6128
12024
& 21099
¥ 8061
WROCLAW

é technologie teleinformacyjne*

& jezykowe

{@} inzynieryjno-techniczne

E biznes i administracja

Qj’ medyczne

= 5300 Ty
2 3007 Sy
S 7348 T 2102
g 15129 = 4158
Y675 5 6308
TROJMIASTO BYDGOSZCZ
: |
= 9885
= 4228] [ 9318
® 2536 [ 15059
& 6619| |5 46346] [= 2999
5 9029| U 1514 [ 3208
Q7 10335 WARSZAWA & 3820
] 5 6869
U 9946
1= =
9
& 812 g {;T;z S 2243
5133865 15 200 = 1678
U 16122] 5 o eps © 5019
KATOWGEIGEN  [05 ™7 ggy — 10
= U 3m
KRAKOW ——
RZESZOW

Uwaga: Przedstawiono na podstawie rzeczywistego potozenia jednostki (wydziatu).

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

Zrédto: Opracowanie danych Randstad na podstawie danych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Paristwowego Instytutu Badawczego: dane
z systemu informacji o szkolnictwie wyzszym POL-on; liczba studiowan zaraportowanych na semestr zimowy roku akademickiego 2019/2020;

stan na koniec XI1 2019 .
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TABELA 3.9
LICZBA DOKTORANTOW NA PRZESTRZENI PIECIU OSTATNICH LAT W POLSCE

2014 2015 2016 2017 2018 2019

Liczba doktorantow 42 498 42899 42717 41021 38928 33529

Zrédto: Opracowanie Randstad na podstawie danych otrzymanych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Paristwowego Instytutu Badawczego

RYCINA 3.14
LICZBA DOKTORANTOW WEDtUG WYBRANYCH OBSZAROW KSZTALCENIA (2014-2019)

16 000 ;
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14000
>\ 11
12000 N( 99
10 386
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6799
o T
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6000 4937
—O0—
e — 3699 ...
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—O—  Obszar nauk spotecznych —O—  Obszar nauk medycznych —O—  Obszar nauk scistych
—O—  Obszar nauk technicznych inauk o zdrowiu oraz nauk

o kulturze fizycznej

Zrédto: Opracowanie Randstad na podstawie danych otrzymanych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Paristwowego Instytutu Badawczego

Za opracowanie danych odpowiada Laboratorium Baz Danych i Systemoéw Analityki Biznesowej OPI PIB, w ktérym
powstajg zindywidualizowane interaktywne raporty i opracowania o sektorze szkolnictwa wyzszego, nauki oraz

- 74 &
‘r’lf‘ ngtggT%A(RMNIA o polityce badari i rozwoju. Zespét Laboratorium posiada szeroki wachlarz kompetencji programistycznych
", ‘h' INFORMACJI i analitycznych, umozliwiajacych obstuge petnego procesu biznesowego. Obejmuje on projektowanie

i implementacje baz danych, ich wzajemng integracje (implementacja proceséw ETL) oraz wieloaspektowg analize
danych m.in. z wykorzystaniem narzedzi Business Intelligence.
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LICZBA DOKTORANTOW WED+UG WYBRANYCH DYSCYPLIN KSZTALCENIA (2014-2019)

2014 2015 2016 2017 2018 2019
automatyka i obotyka 453 369 294 300 298 210
biochemia 545 484 458 413 483 433
Finsynieria bomedyczna 163 166 167 140 145 113
biofizyka 249 182 130 140 140 115
biologia medyczna 1640 1363 900 905 989 780
biotechnologia 399 337 320 323 325 251
budowai eksploatacjamaszyn 1055 1055 1032 1034 1028 758
chemia 1710 1566 1481 1529 1546 1223
e 381 384 373 388 454 363
ekonomia 2413 2017 1710 1524 1322 952
elektrotechnika 471 499 496 462 443 335
fizyka 1175 1119 1074 1M 1144 927
inzynieria chemiczna 119 124 124 131 123 184
inzynieria produkcj 65 95 99 108 115 81
jezykoznawstwo 1953 1619 1462 1333 1245 1066
matematyka 455 a1 431 396 382 345
mechanika 362 358 335 304 320 230
medycyna 2508 2385 2054 2158 2 365 1836
omunkaci spoteczne 21 25 21 28 28 24
nauki o zarzadzaniu 2328 1983 1779 1596 1446 1033
technologia chemiczna h22 499 503 487 499 399
telekomunikacja 209 163 143 145 139 107

Zrédto: Opracowanie Randstad na podstawie danych otrzymanych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Paristwowego Instytutu Badawczego
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RYCINA 3.15

LICZBA DOKTORANTOW WEDLUG WYBRANYCH OBSZAROW KSZTALCENIA | WIEKSZYCH 0SRODKOW
W POLSCE (2019)

36 E:
— 24
- i ® 355
= - & 244
L 219 X200 :
R 2718 2991 £ h.d.
16 TROJMIASTO 481
1015 £ 49 BYDG(|]SZ[:Z
SZCZECIN ) 267 o
% 110 % 2458
iF 392 3 357 1103
2394 T 409 ¥ 633
POZNAN % 488 i 810 % 691
= 782 113 8 026 B 12
2126 WARSZAWA & 281
) 505 s P
% 396 2153
i3 £ 535 ——
LUBLIN
3182 ) 515 & 926
WROCLAW % 562 = 783 W 22
2580 - ¥ hd
£Z 540
KNTOWGEIGM [~ 5 779 15
—— 41
{,5 Obszarnauk spotecznych KRAKOW fep———
RZESZOW
.ﬁ Obszar nauk technicznych

Obszar nauk medycznych
i nauk o zdrowiu oraz
nauk o kulturze fizycznej

N3

Obszar nauk Scistych

£

Liczba doktorantéw
w danym osrodku

Zrédto: Opracowanie Randstad na podstawie danych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Pafstwowego Instytutu Badawczego; liczba studiowar
zaraportowanych na semestr zimowy roku akademickiego 2019/2020 wedtug stanu na koniec XII 2019
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TABELA 3.11
LICZBA POTENCJALNYCH KANDYDATOW Z WYBRANYMI JEZYKAMI OBCYMI

Tabela zostata przygotowana w oparciu o deklarowang znajomos¢ jezykéw obcych na portalu LinkedIn (tgczna liczba uzytkow-
nikow w Polsce to 3 345 431 osob). Zaprezentowane wartosci sg zalezne od popularnosci portalu LinkedIn w poszczegélnych
osrodkach.

|
Rynek pracy i wynagrodzenia

WARSZAWA KRAKOW WROCLAW  TROJMIASTO GZM 1007 POZNAN

elementary /

limited working 14573 7158 3824 1955 2891 1577 1665
‘ ' professional working 2732 1474 720 342 442 282 271

full professional /

native or bilingual 2431 1460 716 328 302 256 219

elementary /

limited working 75767 28 824 30000 14 411 15730 7188 17 580
. professional working 9 386 3256 3498 1461 1672 783 2054

St 5104 1809 1843 850 938 344 1037

elementary /

limited working 33083 13691 8054 4980 4137 3237 5010
A

professional working 5151 2398 1241 663 546 482 659
w

full professional /

native or bilingual 3760 2070 1044 450 381 385 408

elementary /

limited working 36 751 12912 7 206 4092 4546 3096 4400
‘ ' professional working 6731 2397 1249 630 791 617 706

St 5120 1935 915 430 466 494 455
«B ﬁ'rﬁf{‘jd";fgfk’mg 3713 1791 899 1548 526 563 695

professional working 675 316 142 311 81 87 124
Ll g

full professional / 670 286 124 274 70 87 82

native or bilingual

Zrédto: Opracowanie Randstad na podstawie danych z LinkedIn
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Praktyka pokazuje, ze u kandydatéw do pracy w sektorze
nowoczesnych ustug biznesowych szczegdlnie ceniona
w ostatnim czasie jest biegta znajomos¢ jezyka
niemieckiego. W semestrze zimowym 2019/2020

TABELA 3.12

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

odnotowano tacznie blisko 994 oséb studiujgcych
filologie z jezykiem niemieckim we Wroctawiu,
1050 os6b w Krakowie i az 1 342 w Poznaniu.

BARDZIEJ SZCZEGOtOWE ZESTAWIENIE OBEJMUJACE LICZBE STUDIOWAN FILOLOGII Z JEZYKIEM
NIEMIECKIM W PODZIALE NA WYBRANE OSRODKI MIEJSKIE

Liczba studiowan

Miasto
Bydgoszcz 353
Gdansk 449

Katowice i GZM

492

Krakéw 1050
Lublin 296
Lédz 204
Poznani 1342
Rzeszow 267
Szczecin 627
Warszawa 473
Wroctaw 994

Przedstawione wartosci moga rézni¢ sie w zaleznosci od metody raportowania danych o szkolnictwie wyzszym.

Zrédto: Opracowanie Randstad na podstawie danych otrzymanych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Paristwowego Instytutu Badawczego:
dane z systemu informacji o szkolnictwie wyzszym POL-on; liczba studiowarn zaraportowanych na semestr zimowy roku akademickiego 2019/2020

wedtug stanu na koniec X1l 2019
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NOWE STANOWISKA W SEKTORZE
NOWOCZESNYCH USLUG BIZNESOWYCH

W POLSCE

Branza nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce
osiaggneta stopien dojrzatosci umozliwiajacy firmom
dziatajgcym w tym obszarze zwiekszenie ztozonosci
oferowanych ustug. Zaréwno wsrod istniejgcych

firm dziatajgcych w Polsce, jak i potencjalnych
inwestorow, nasz kraj uznawany jest za skutecznie
realizujgcy zaawansowane procesy. Wynika to gtownie

z dostepnosci wykwalifikowanych pracownikéw

i ciggtego powiekszania sie tej grupy. Rosnace oczeki-
wania ze strony pracodawcéw i pracownikdw w zakresie
wzrostu wartosci i ztozonosci realizowanych proceséw
dodatkowo w naturalny sposéb przyczyniajg sie do tego.

Gtoéwne obszary, ktérych dotyczg nowe stanowiska,
to analiza i zarzadzanie danymi, sztuczna inteli-
gencja, ryzyko, transformacje biznesowe i analiza
biznesowa, a takze rola Global Process Owner.

Pora zatem pozna¢ wymienione tu obszary, pomoze

nam w tym schematyczne podejscie poprzez okreslenie:

» definicji

» najczesciej spotykanych stanowisk

» najczesciej wystepujgcych umiejetnosci

» umiejetnosci przysztosci — analiza rozbieznosci
» unikalnych lub niestandardowych umiejetnosci

Definicja
Krotki opis catoksztattu obowigzkéw przy-
pisanych do tego stanowiska w firmie.

Najczesciej spotykane stanowiska

Typowe stanowiska pracownikdw zostaty podzielone
na kategorie w poszczegdlnych obszarach. Lista
kategorii na potrzeby tego materiatu zostata ograni-
czona. Na diagramach stupkowych przedstawiono

jedynie wiekszos$¢ stanowisk. Przyktadowo,
niektdre firmy uzywajg nazwy: analityk biznesowy
zas inne preferujg — konsultant ds. zarzadzania.

Najczesciej wystepujace umiejetnosci

Na wykresie stupkowym przedstawiono 10 najczesciej
wystepujacych umiejetnosci. Dane liczbowe okreslaja
grupe kandydatow dla kazdej umiejetnosci. tgczna
liczba zidentyfikowanych kandydatéw na polskim rynku
zostata przedstawiona w ramce nad wykresem. Liczba
ta nie jest suma wykwalifikowanych kandydatéw. Na tej
podstawie firmy moga planowacé procesy rekrutacyjne

w celu dotarcia do kandydatéw o takich umiejetnosciach.

Umiejetnosci przysztosci — analiza rozbieznosci
Umiejetnosci techniczne i tzw. ,miekkie”, ktére

beda pozgdane w danym obszarze w ramach tych
stanowisk (w zaleznosci od kierunku rozwoju firmy),
zostaty zidentyfikowane i przedstawione na wykresie
stupkowym. Przedstawione tam dane oznaczaja
liczbe kandydatéw obecnie posiadajgcych takie
umiejetnosci. Wymienione kompetencje sg tymi,
ktérych firmy oczekujg od rekrutowanych kandydatéw
w danym obszarze stanowisk i jednoczesnie oferujg
szkolenia w tym zakresie swoim pracownikom.

Unikalne lub niestandardowe umiejetnosci

Na podstawie obserwacji publikowanych w Polsce
ofert pracy okreslono niestandardowe umiejetnosci
poszukiwane przez pracodawcow na potrzeby wska-
zanych wyzej stanowisk. Przyktadowo niektorzy
pracodawcy wymagajg znajomosci kodowania

na stanowiskach w obszarze analizy ryzyka.
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mf€)

@

DEFINICJA

Kandydaci z doswiadczeniem w obszarze danych

sg dla firmy cenni — potrafig analizowac i interpretowac
dane oraz prezentowac¢ wnioski w kompleksowych
raportach. Dysponuja danymi dotyczgcymi, m.in.
wynikéw sprzedazy i badan rynku oraz logistyki, jezyko-
znawstwa i innych aspektéw. Majg umiejetnosé opra-
cowania raportéw zawierajgcych przystepne wykresy

NAJCZESCIE) SPOTYKANE STANOWISKA

Typowe stanowiska dla tych kandydatow mozna
ogolnie podzieli¢ na kategorie w oparciu o obszary,
za ktére odpowiadaja: analiza danych, inzynieria
danych, eksploracja danych lub zarzadzanie
hurtowniami danych. Niniejszy wykres przedstawia
najwazniejsze kategorie stanowisk. W ramach kazdej
kategorii istnieje zr6znicowanie na szczeble, takie
jak Senior, Architect, Consultant, Engineer i Manager.

10%

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

OBSZAR ANALIZY | ZARZADZANIA DANYMI

i wizualizacje. Zapewniajg doswiadczenie specjali-
styczne w celu zagwarantowania jakosci i doktadnosci
danych, nastepnie projektujg procesy i prezentuja

je w taki sposob, aby wesprze¢ cztonkéw zespotdw, linie
biznesowe i catg organizacje przy podejmowaniu decyzji.

Wszystkie najwazniejsze kategorie stanowisk to okoto
25% puli kandydatéw, przy czym rézne firmy nadaja
analogicznym funkcjom odmienne nazewnictwo.

Data Analyst — Senior, Business
Data Mining — Analyst, Specialist, Consultant
Data Scientist — Head, Specialist, Manager

Data Engineer — Senior, Lead

Data Warehouse — Specialist, Architect,
Administrator, Consultant, Engineer, Analyst
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10 NAJWAZNIEJSZYCH UMIEJETNOSCI — LICZBA KANDYDATOW

Ponad 102 000 kandydatéw w Polsce ma umiejetnosci rekrutacji. Cho¢ Python i R znajduja sie na koncu

z zakresu analizy danych i data science. Ponizej tej listy, coraz czesciej uznaje sie je za wazne
przedstawiono 10 najwazniejszych umiejetnosci. kwalifikacje techniczne u kandydatéw do pracy.
Ta klasyfikacja pomaga firmom zdecydowad, na jakich

umiejetnosciach skoncentrowac sie w trakcie

tgczna liczba zidentyfikowanych kandydatow na polskim rynku 102 g[m
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UMIEJETNOSCI PRZYSZLOSCI — ANALIZA ROZBIEZNOSCI

Umiejetnosci, ktore bedg w przysztosci wymagane

od specjalistow z dziedziny analizy i zarzadzania danymi,

zidentyfikowano przy pomocy zrédet takich jak raporty
ODSC Europe (Open Data Science Conference) i LinkedIn
European Labor Market. Opracowania wskazuja,

ze zapotrzebowanie na pracownikéw posiadajgcych
umiejetnosci, zwigzane z jezykami programowania,

bibliotekami lub jezykami skryptowymi, przewyzsza
liczbe dostepnych kandydatéw. Ponizszy wykres
przedstawia liczbe kandydatéw majgcych poszczegolne
umiejetnosci. Wiedzac o tym firmy moga podja¢ decyzje
o poszukiwaniu kandydatow posiadajgcych wymienione
umiejetnosci lub doszkoli¢ obecnych pracownikéw.
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TensorFlow 825
Apache Spark
Keras

Kafka

Jupyter

Julia

PyTorch

R Shiny

Neo4j

D3.js

900

UMIEJETNOSCI UNIKALNE LUB NIESTANDARDOWE

Analiza ogtoszen rekrutacyjnych wskazuje, ze firmy osoby, ktére majg doswiadczenie z zakresu auto-
poszukujg kandydatéw o specyficznych umiejetno- matyzacji moga by¢ réwniez odpowiedzialne
Sciach. Kandydaci o takim wachlarzu kompetenciji za standaryzacje i usprawnianie procesow.

moga kierowa¢ miedzydyscyplinarnymi i ztozonymi
projektami i wspieraé wielozadaniowos$é. Przyktadowo

PROCESS AUTOMATION
PROJECT MANAGEMENT

PROCESS AUTOMATION
BUSINESS MODELING CUSTOMER EXPERIENCE

RISK MANAGEMENT STORYTELLING

proouct peveLopment ALGORITHMS
PROTOTYPING
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& OBSZAR SZTUCZNE)J INTELIGENCII

DEFINICIA

Sztuczna Inteligencja (Al) to struktura kognitywna sie iteracyjnie w zaleznosci od gromadzonych
posiadajgca zdolnos¢ nasladowania ludzkiej danych. Wykorzystywane techniki obejmujg uczenie
inteligenc;ji. Al dotyczy struktur lub maszyn odwzo- sie procesow, przetwarzanie informacji, kognitywi-
rowujacych ludzka inteligencje w celu wykony- styke oraz autointerpretacje, dzieki czemu proces
wania okreslonych funkcji i potrafigcych rozwijaé podejmowania decyzji staje sie efektywniejszy.

NAJCZESCIE) SPOTYKANE STANOWISKA

Typowe stanowiska to: inzynier oprogramowania, 50% ogotu kandydatéw z obszaru sztucznej inteligenciji.
architekt oprogramowania, data scientist itp. Wiekszosc¢ Nazwy stanowisk w poszczegdlnych firmach moga
kandydatéw petni stanowiska takie jak Al Specialist, sie r6zni¢ w zaleznosci od zakresu obowigzkow.

Al Engineer, Al Consultant czy Al Developer. To ponad

Software Engineer
Software Developer

Artificial Intelligence — Engineer, Specialist,
Consultant, Researcher, Developer

Data Scientist
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10 NAJWAZNIEJSZYCH UMIEJETNOSCI — LICZBA KANDYDATOW

Pula kandydatéw posiadajacych rézne umie- Pracodawcy moga oczekiwa¢ znajomosci tych
jetnosci z obszaru sztucznej inteligencji liczy obszaroéw, planujac rekrutacje na stanowiska
ponad 6 400 oso6b. Ponizszy wykres przedstawia zwigzane z Al. Firmy moga rowniez stosowac

10 najwazniejszych kompetencji wsréd kandydatéw kombinacje ponizej wymienionych umiejetnosci
oraz wskazuje liczbe osob w Polsce posiadajgcych w opisach stanowisk, aby zwiekszy¢ pule dostep-
dang umiejetnosc¢. Dwie gtowne umiejetnosci nych kandydatow w procesie rekrutacji.

to programowanie i znajomos¢ jezyka Python.

t gczna liczba zidentyfikowanych kandydatow na polskim rynku 6 480
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UMIEJETNOSCI PRZYSZL0SCI — ANALIZA ROZBIEZNOSCI
W oparciu o zrédta, takie jak raporty LinkedIn European posiadajgcych poszczegdlne umiejetnosci. Na tej
Labor Market i eksperckie artykuty w prasie, doty- podstawie firmy moga podja¢ decyzje o zatrudnieniu
czgce sztucznej inteligenciji, ponizej przedstawiono 0s0b o takich kwalifikacjach lub przeszkoleniu
umiejetnosci, ktére w przysztosci bedg wymagane obecnych pracownikéw pod tym katem.

w tym obszarze. Wykres przedstawia liczbe kandydatow
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Automation 1375
Robotics
Algorithm
TensorFlow
Keras
OpenCV
scikit-learn
PyTorch

Cognitive Science

Creative Problem Solving

1350

UMIEJETNOSCI UNIKALNE LUB NIESTANDARDOWE

Ponizej przedstawiono niestandardowe umiejetnosci, weryfikowania koncepciji i tworzenia prototypow.
ktérych znajomos¢ jest oczekiwana do kandydatow Wszystkie te umiejetnosci sg ze sobg powigzane,
przez poszczegdlne firmy. Przyktadowo organizacje dlatego odpowiednie szkolenia pracownikéw z obszaru
moga szkoli¢ pracownikow w zakresie eksperymen- Al moga przynies¢ firmom realne korzysci.

towania, poszukiwania nowych rozwigzan réwniez

PROCESS AUTOMATION
BUSINESS CONTINUITY PLANNING

STORYBOARDING
PROOF OF CONCEPT CUSTOMER EXPERIENCE

PROTOTYPING SALES AND MARKETING

experience Desich EXPERIMENTING
SOFTWARE DEVELOPMENT
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s OBSZAR ANALIZY BIZNESOWE)

DEFINICJA

Analiza biznesowa to proces wspomagania

zmian w danej firmie poprzez okreslenie potrzeb

i rekomendowanie rozwigzan kreujgcych wartos¢

dla odbiorcéw. Osoby na tym stanowisku oceniajg
obecny stan organizacji pod katem funkcjonujgcych
procesow i systemow w celu okreslenia potrzeb oraz
rozwigzywania probleméw biznesowych. Zapewniajg

NAJCZESCIE) SPOTYKANE STANOWISKA

Stanowiska kandydatéw o kwalifikacjach z zakresu
analizy biznesowej mozna podzieli¢ nastepujaco:
analityk biznesowy, konsultant biznesowy, analityk
biznesowy-konsultant i inne. Do tych ogodlnych kate-
gorii zalicza sie ponad 30% kandydatéw. Wiekszos¢
kandydatéw petnita funkcje analityka biznesowego.

dostepnos¢ danych potrzebnych do raportowania oraz
podejmowania decyzji biznesowych. Kombinacja takich
kompetencji, jak znajomos¢ technologii, umiejetnosci
analitycznych i komunikacyjnych, to zestaw niezbednych
cech kandydata w obszarze analizy biznesowej.

Wiele firm ma tendencje do wyboru kandydata

na postawie wczesniej zajmowanego stanowiska.
Takie podejscie moze skutkowac¢ catkowitym
pominieciem innych kandydatow na stanowiskach
konsultanta biznesowego i analityka BI.

3% 3% 2%

Business Analyst — Senior, Lead
Business Consultant
Consultant Business Analyst

IT Business Analyst

Business Intelligence — Analyst, Specialist, Consultant, Lead
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10 NAJWAZNIEJSZYCH UMIEJETNOSCI — LICZBA KANDYDATOW

W Polsce zidentyfikowano ponad 74 700 kandydatéw
posiadajacych umiejetnosci w obszarze analizy bizne-
sowej. Ponizszy wykres przedstawia 10 najwazniejszych
kompetencji wsréd kandydatow oraz wskazuje liczbe
0s6b w Polsce posiadajgcych dang umiejetnosc.

tgczna liczba zidentyfikowanych kandydatow na polskim rynku

Rynek pracy i wynagrodzenia

Firmy, planuja procesy rekrutacyjne, moga na podstawie
wskazanych umiejetnosci okresla¢ wiedze funkcjonalna
potencjalnych kandydatow. Do tych umiejetnosci nalezy
zarzadzanie projektem, planowanie dziatalnosci, finanse
itp. Ze wzgledu na fakt, ze tacy kandydaci petnig istotng
role w procesie planowania dziatalnosci, firmy powinny
réwniez bra¢ pod uwage ich zdolno$ci przywodcze.
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UMIEJETNOSCI PRZYSZLOSCI — ANALIZA ROZBIEZNOSCI

Miedzynarodowy Instytut Analizy Biznesowej wskazuje,
ze od kandydatéw wymagane bedg w przysztosci

nowe umiejetnosci i techniki wskazane na ponizszym
wykresie. Graf przedstawia liczbe kandydatéw posia-
dajacych dang umiejetnosci. Na tej podstawie firmy
moga podja¢ decyzje o zatrudnieniu oséb o takich
kwalifikacjach lub przeszkoleniu obecnych pracownikow

pod tym katem. W obliczu trwajgcego kryzysu
wywotanego przez COVID-19 wiele firm wprowadza
znaczace zmiany. Dostosowanie sie do zmieniaja-
cego sie otoczenia biznesowego bedzie wymagato
elastycznosci. Szkolenie kandydatow z zakresu analizy
biznesowej moze pomdc firmom przetrwac kryzys.

149
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Change Management 16 540
Agile Mindset
Negotiation

Problem Solving
Customer Experience
Backlog Management
User Stories

Design Thinking

Business Model

Prioritization

16 000 18 000

UMIEJETNOSCI UNIKALNE LUB NIESTANDARDOWE

Niektore firmy oczekujg od tych kandydatow umiejet- przeszkoleniu z zakresu projektowania proceséw, moga
nosci niestandardowych. Analiza ofert pracy wska- wspierac ich optymalizacje w firmach. Analitycy bizne-
zuje, ze pracodawcy powinni wzig¢ te umiejetnosci sowi moga przy pomocy tych umiejetnosci odgrywac
pod uwage przy szkoleniu obecnych pracownikow. kluczowa role w procesie zarzgdzania ustugami.

Przyktadowo analitycy biznesowi, po odpowiednim

PROCESS DESIGN
PROCESS IMPROVEMENT

DATA GOVERNANCE
AUTOMATION PRODUCT TRANSFORMATION

RISK MANAGEMENT SERVICE MANAGEMENT

pusiness stratecy SOLUTION DESIGN
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=3 OBSZAR RYZYKA

DEFINICJA

Wykwalifilkowana kadra w obszarze ryzyka analizuje
dokumenty finansowe, warunki operacyjne, scenariusze
rynkowe i potencjalnych klientéw, wspierajac firme

przy okreslaniu poziomu ryzyka zwigzanego z dang
decyzja biznesowa. Pracownicy monitorujg wewnetrzne

NAJCZESCIE) SPOTYKANE STANOWISKA

Z analiz wynika, ze typowe stanowiska w obszarze
analizy ryzyka to: Risk Analyst, Risk Manager, Business
Risk Analyst i inne. Do tych ogdlnych kategorii zalicza
sie ponad 70% kandydatow. W procesie rekrutacji
takich kandydatéw firmy powinny wzig¢ pod uwage

151
Rynek pracy i wynagrodzenia

i zewnetrzne dane, ktére moga mie¢ wptyw na poziom
ryzyka podejmowanych decyzji. Wspoétpracuja rowniez
z innymi zespotami w celu zapewnienia efektywnej
analizy i prezentacji danych.

wczesniej zajmowane przez nich stanowiska, poniewaz
wiekszo$¢ z nich zawierata wyraz ,ryzyko”.

10% 1%

Risk Manager
Risk Analyst
Business Risk Analyst

Operational Risk Analyst

Credit Risk Analyst
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10 NAJWAZNIEJSZYCH UMIEJETNOSCI — LICZBA KANDYDATOW

Ponad 9 200 kandydatéw w Polsce posiada umie- poszczegdlnych dziedzin jest wazna dla sprawnego
jetnosci z obszaru analizy ryzyka. Ponizszy wykres funkcjonowania w danej roli. Kombinacja tytutu
przedstawia 10 najwazniejszych kompetencji wsrod stanowiska wraz z umiejetnosciami wskazanymi
kandydatéw oraz wskazuje liczbe os6b w Polsce ponizej moze wesprze¢ organizacje w zdefiniowaniu
posiadajgcych dang umiejetnos¢. Znajomosc¢ profilu poszukiwanych przysztych pracownikéw.

t gczna liczba zidentyfikowanych kandydatow na polskim rynku 9 24[]
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UMIEJETNOSCI PRZYSZEOSCI — ANALIZA ROZBIEZNOSCI
Wedtug McKinsey i innych zrédet oczekiwania kandydaci z obszaru analizy ryzyka moga by¢ szkoleni
w zakresie wymaganych kompetenc;ji kandydatow z zakresu metod ilosciowych zarzadzania ryzykiem.
beda rosty i dotyczy¢ beda nizej wymienionych Dzieki temu bedg mogli przedstawi¢ ryzyko zwigzane
umiejetnosci. Na tej podstawie firmy moga podjac z dziatalnoscig operacyjng za pomocg modelowania
decyzje o zatrudnieniu oséb o takich kwalifikacjach danych, wspierajgc zarazem czynnosci due diligence.

lub przeszkoleniu obecnych pracownikéw pod tym
katem. Przyktadowo w obliczu trwajgcego kryzysu
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Compliance 1455
Agile

Due Diligence
Basel Il

Data Protection
ETL

Data Science
GDPR

Quantitative Risk Management

Data Modeling

1400 1600 1800

UMIEJETNOSCI UNIKALNE LUB NIESTANDARDOWE

Oprécz wskazanych wyzej 10 najwazniejszych standar- analitykow ryzyka pod katem zarzadzania projek-
dowych umiejetnosci, w ofertach pracy moga pojawiaé tami moze umozliwi¢ im odgrywanie kluczowej roli

sie dodatkowe wymagania. W zaleznosci od aktualnych w okreslaniu ryzyka zwigzanego z realizacja projektow.
potrzeb biznesowych, firmy mogg szkoli¢ pracownikow Moze to wspiera¢ proces ciggtego doskonalenia.

w zakresie tych umiejetnosci. Przyktadowo szkolenie

CONTINUOUS IMPROVEMENT
PROCESS RE-ENGINEERING

BUSINESS STRATEGY

PROCESS IMPROVEMENT
uUALIT PROJECT MANAGEMENT

“% DROGRAMMING
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= OBSZAR TRANSFORMAC)I BIZNESOWE)

DEFINICJA

Wykwalifikowana kadra w obszarze transformacji
biznesowej kieruje i zarzgdza portfelem projektow

z zakresu zmian biznesowych. Od rozpoczecia poprzez
realizacje, az do zamkniecia, wspierajac cykl wykonania
projektu i osiggniecia korzysci. Ma to na celu wprowa-
dzenie zmian w zakresie proceséw, kadr lub systeméw

NAJCZESCIE) SPOTYKANE STANOWISKA

Stanowiska z obszaru transformacji biznesowej
mozna podzieli¢ nastepujgco: kierownik projektu,
analityk biznesowy, kierownik programu i inne.

Do kategorii tych zalicza sig okoto 25% kandydatow.
W procesie rekrutacji wazne, aby skupic sie na

Project Manager
Business Analyst
Program Manager

Change — Manger, Consultant

Transformation — Manager, Director, Consultant

(technologii) w celu lepszego dostosowania ich do
strategii i wizji przedsiebiorstwa. Osoby zatrudnione

w tym obszarze kompleksowo obstugujg czynnosci

z zakresu ciggtego doskonalenia, zmiany i transformaciji.

rzeczywistych umiejetnosciach kandydatéw, a nie
na samej nazwie wczesniej zajmowanego stanowiska.

4% 3% 3% 2%
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10 NAJWAZNIEJSZYCH UMIEJETNOSCI — LICZBA KANDYDATOW

W Polsce zidentyfikowano ponad 98 100 kandydatow w obszarze transformacji biznesowej. W procesie rekru-
posiadajacych umiejetnosci z obszaru transformacji tacji firmy powinny skupi¢ sie zaréwno na terazniejszych,
biznesowej. Obszar ten mocno ewaluowat w ostatnim jak i przewidywanych wymaganiach biznesowych

czasie, co wptyneto tez na poszerzenie wachlarza i pod tym katem weryfikowac profile kandydatow.
umiejetnosci w tej grupie kandydatow. Ponizszy Pracownicy z obszaru transformacji biznesowej odgry-
wykres przedstawia 10 najwazniejszych umiejetnosci wajg bezposrednig i kluczowa role w rozwoju firmy.

tgczna liczba zidentyfikowanych kandydatow na polskim rynku 98 "5
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&2 GLOBAL PROCESS OWNER

DEFINICJA

Global Process Owner odpowiada za kompleksowy
nadzor nad procesami pomiedzy réznymi zakresami
kompetencji, obszarami i jednostkami biznesowymi.
Rola ta jest coraz szerzej adaptowana wraz z rozwojem
globalnych modeli operacyjnych oraz rownoczesnym
rozwojem modelu procesu. Do najwazniejszych

NAJCZESCIE) SPOTYKANE STANOWISKA

Typowe nazwy stanowisk dla tej roli to: Global
Process Owner, Business Process Owner,
Global Process Lead itp. Do tych ogdlnych kate-
gorii zalicza sie okoto 60% kandydatow.

obowigzkdéw przypisanych do tego stanowiska
nalezy standaryzacja, transformacja i projektowanie
proceséw oraz planowanie strategiczne.

W przypadku tych kandydatéw nazwy zajmo-
wanych stanowisk wyraznie okreslajg zakres
powierzonych im czynnosci, zas nazwy stano-
wisk odgrywaja kluczowa role w formutowaniu
zakresu obowigzkow w procesie rekrutac;ji.

Global Process Owner
Business Process Owner
Global Process Lead

Global Process Manager

Process Manager
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10 NAJWAZNIEJSZYCH UMIEJETNOSCI — LICZBA KANDYDATOW

W Polsce zidentyfikowano ponad 1 200 kandydatow Tacy kandydaci odpowiadajg za kompleksowe
posiadajacych umiejetnosci zwigzanych z rolg Global zarzadzanie procesami na catym swiecie dbajg o ich
Process Owner. Wykres przedstawia pule kandydatow rozwoj, usprawnienia i standaryzacje. W procesie
posiadajacych poszczegolne umiejetnosci. Rola rekrutacji firmy muszg oceni¢ aktualne i przyszte
Global Process Owner rozwija sie wraz z globalizacja wymagania biznesowe oraz weryfikowaé kandy-
procesow w ramach centrow ustug wspdlnych. Zakres datéw pod katem oczekiwanych umiejetnosci.

kwalifikacji tej grupy kandydatow jest bardzo szeroki.

tgczna liczba zidentyfikowanych kandydatow na polskim rynku 'l 280
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GOSPODARKA PO PANDEMI:
NOWE MOZLIWOSCI PRZED PRAGODAWCAMI

W POLSCE

W ciggu zaledwie kilku tygodni rynek pracy radykalnie
sie zmienit. Dla pracodawcow z catego swiata trudnosci
dotyczgce braku wykwalifikowanych pracownikow

i niedoboru umiejetnosci wydaja sie odlegtym
wspomnieniem w obliczu bardziej palgcych potrzeb,
takich jak digitalizacja pracy, opracowanie nowych
protokotéw bezpieczenstwa i stabilizacja dziatalnosci.

Na rynkach takich jak rynek polski, gdzie skutki
pandemii szybko staty sie widoczne zaréwno od strony
zdrowia publicznego, jak i sytuacji gospodarczej,
nawet silna gospodarka nie gwarantuje ochrony przed
negatywnymi konsekwencjami kryzysu. Aby mozliwe
byto skuteczne odmrozenie polskiej gospodarki,
pracodawcy muszg dopasowac sie do zmieniaja-

cych sie potrzeb w nadchodzacych miesigcach.

Wiele sposréd wyzwan dotyczacych kapitatu ludzkiego,
ktore byty traktowane priorytetowo jeszcze kilka
miesiecy temu, nie znikneto — wyprzedzity je jedynie
pilniejsze potrzeby. Oznacza to, ze wraz z powrotem

firm do aktywnosci gospodarczej i napedzania jednej

z najprezniej rozwijajacych sie gospodarek europejskich,
pracodawcy w Polsce bedg musieli wkrétce ponownie
zmierzyc¢ sie z takimi kwestiami jak niedob6r umie-
jetnosci, automatyzacja proceséw oraz szkolenia.

Niedoboér kandydatéw o specyficznych umiejetnosciach
moze pojawic sie, poniewaz sektory, ktére nadal dziataja
podczas zamrozenia gospodarki, w tym niektére firmy
technologiczne, zwiekszajg zatrudnienie. Bez wzgledu
na to, jak pracodawca podejmuje te wyzwania,

strategia organizacji musi by¢ zréwnowazona

i skoncentrowana na bezpieczenstwie pracownikow.

Jak wiec wyglada najblizsza przysztos$¢ polskiego
rynku pracy? Do momentu, gdy gospodarka

catkowicie nie wyjdzie z kryzysu, popyt na niektére
stanowiska prawdopodobnie spadnie. Mozna jednak
oczekiwac zainteresowania tymi rolami w firmach,
ktére sg zaangazowane w obszar e-commerce,
komunikacje i ustugi IT oraz witgczajg do codziennej
pracy narzedzia online. Gdy rynek pracy wréci normy,
programisci, inzynierowie ds. utrzymania sieci

i logistyki beda w niektdrych sektorach poszukiwani.

Przygotowany przez Randstad Sourceright

raport 2020 Talent Trends, ktéry powstat

na podstawie miedzynarodowych badan prowadzonych
pod koniec 2019 roku, bezposrednio przed wybuchem
pandemii koronawirusa, przewidywat, ze kluczem

do sukcesu bedzie elastycznos$c¢ i umiejetnosc¢ przy-
stosowania sie do nowych warunkéw. Jeszcze przed
rokiem 2020 pojawiaty sie sygnaty spowolnienia
gospodarczego w Europie, Azji i Ameryce Pétnocne;j.
Trend ten zyskuje obecnie coraz wieksze znaczenie

w obliczu kluczowej roli, jakg w najblizszych miesia-
cach odegra zdolnos$¢ przedsiebiorstw i pracownikéw
do przystosowania sie do nowych warunkoéw.

Jednoczesnie technologia jest niezwykle wazna

w przywracaniu aktywnosci gospodarczej.
Wideokonferencje, komunikatory, narzedzia do pracy
zespotowej online oraz inne wspierajgce rozwigzania
technologiczne pozwalajg matym i duzym firmom konty-
nuowac prace z domu. Wiele organizacji juz wczesniej
ktadto w swych planach biznesowych spory nacisk

na narzedzia elektroniczne, zas wybuch pandemii tylko
przyspieszyt wdrozenie przez nie tych rozwigzan.

Mozna oczekiwac, ze w najblizszym czasie priory-
tetowo traktowane bedzie wykorzystanie sztucznej
inteligenc;ji, automatyzacja procesoéw i digitalizacja
pracy w celu zabezpieczenia sie przed obecng
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sytuacja kryzysowa oraz potencjalnymi podob-
nymi zdarzeniami w przysztosci. Wedtug ankiety
przeprowadzonej przez Gartner, 74% dyrektoréw
finansowych planuje na state oddelegowacé czes$é
pracownikéw do pracy w trybie zdalnym. Niemal
jedna czwarta badanych przewiduje, ze co najmnigj
20% osobb, ktére pracowaty dotad z siedziby firmy,
zostanie na state oddelegowanych do pracy zdalne;j.

Czy taka strategia przyjmie sie w Polsce? Czy firmy
nadal powinny digitalizowa¢ modele biznesowe

w nastepstwie kryzysu? Jak w najblizszych miesia-
cach i dalszej perspektywie bedzie wygladata
kwestia elastycznosci kapitatu ludzkiego?

TREND 1: ELA_STYCZNUgﬁ POMAGA FIRMIE
PRZEZWYCIEZYC TRUDNOSCI

Jaki wyraz najlepiej opisuje aktualng sytuacje
na $wiatowych rynkach? Niepewnosé. Boryka
sie z tym kazdy pracodawca, zas od dziatan
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podejmowanych przez niego, w odpowiedzi

na niepewnga przysztos¢, bedzie zalezato, czy firma
wyjdzie z kryzysu silniejsza, nie bedzie odbiegata

od przecietnej, czy ogtosi upadtos¢. Dlatego tez zasoby
ludzkie, ktére sg przygotowane na zmiany na rynku,
stanowig prawdziwg przewage konkurencyjna.

Juz pod koniec ubiegtego roku liderzy ds. zarzadzania
kapitatem ludzkim i cztonkowie kierownictwa najwyz-
szego szczebla wyrazali zaniepokojenie sytuacjg gospo-
darczg w Polsce w 2020 roku. W ankiecie Talent Trends
50% badanych zadeklarowato, ze sytuacja gospodarcza
byta niekorzystna lub wrecz szkodzita prowadzonej
przez nich dziatalnosci i mozliwos$ci realizacji strategii
zarzgdzania talentami. 4% ankietowanych wskazato

na warunki gospodarcze jako zrédto najwiekszych

obaw, co stanowi jeden z najwyzszych poziomdéw wsrod
lideréw tego obszaru w Europie. 8% badanych ocenito,
ze ich firma jest w pewnym stopniu lub zupetnie nieprzy-
gotowana na pogorszenie warunkow, co stanowi drugi
co do wielkosci odsetek wsrod ankietowanych w Europie.

JAK PRACODAWCY W POLSCE OCENIAJA WPtYW OBECNEJ SYTUACJI GOSPODARCZEJ NA ZDOLNOSC
REALIZOWANIA PRZEZ NIE STRATEGII REKRUTACYJNEJ W NADCHODZACYCH MIESIACACH?

(TYLKO ANKIETOWANI Z POLSKI)

Stworzy ogromne mozliwosci

Wywrze bardzo korzystny wptyw

Wywrze nieznacznie korzystny wptyw

Nie wywrze wptywu

Wywrze nieznacznie niekorzystny wptyw

Wywrze bardzo niekorzystny wptyw

To dla mnie jedno z najwiekszych zmartwien

32

35%
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Cho¢ sytuacja pracodawcow w Polsce niewatpliwie
bedzie trudna w najblizszych miesigcach, majg

oni rowniez okazje zwiekszy¢ udziaty w rynku.
Umozliwi to elastycznosc¢ zasobdw ludzkich, dzigki
czemu plany biznesowe bedg mogty by¢ realizowane.
Strategie zarzgdzania talentami muszg zapewni¢
dostepnos$¢ odpowiednio wykwalifikowanych
pracownikéw na potrzeby poszczegdlnych inicjatyw

i projektéw. Jak wybra¢ najbardziej efektywny kosztowo
i najkorzystniejszy tryb pracy — ustugi tymczasowe,
state lub na zlecenie — do poszczegdlnych zadan?

W czasie, gdy nikt nie jest w stanie przewidziec,

w jaki sposéb lub kiedy zazegnany zostanie obecny
kryzys, najlepsza strategig dla firm jest zapewnienie,
ze gdy polepszy sie sytuacja gospodarcza i mozna
bedzie bezpiecznie wréci¢ do pracy, ich pracownicy
beda do tego odpowiednio przygotowani. Tworzenie
baz wykwalifikowanych pracownikéw, zarzadzanie
wizerunkiem pracodawcy oraz wykorzystywanie
analitycznych narzedzi kadrowych na potrzeby
prognostyki w ramach kompleksowego zarzgdzania
zasobami ludzkimi pomoze lepiej przygotowac firme
na okres ozywienia aktywnosci gospodarcze;.
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TREND 2: DANE DEFINIUJA RYNEK PRACY

Skuteczne wyjscie z obecnego kryzysu niewat-
pliwie bedzie wymagato szeroko rozbudowanych
mozliwosci analityki danych. Firmy ktadace duzy
nacisk na strategie zarzgdzania danymi beda najle-
piej przygotowane do radzenia sobie ze skutkami
kryzysu i identyfikowania mozliwosci rozwoju.

Jeszcze przed wybuchem pandemii polscy pracodawcy
sygnalizowali dgzenie do zwiekszenia kompetenciji

w zakresie obstugi i analizy danych. Ponad jedna
trzecia (38%) ankietowanych planowata zwiekszy¢
budzet na analize prognostyczng na potrzeby rekru-
tacji. Ponadto 42% badanych wskazato, ze dokonato
juz znaczacych lub umiarkowanych inwestycji

w zasoby analityczne. Dwie trzecie uznaty analize
danych za kluczowy warunek pozyskiwania nowych
pracownikéw — tendencja od 2017 roku stale rosnie.

ODSETEK ANKIETOWANYCH W POLSCE, KTORZY WSKAZALI, ZE ANALITYKA NA POTRZEBY REKRUTACJI
ODGRYWA KLUCZOWA ROLE W POZYSKIWANIU, PRZYCIAGANIU, AKTYWIZACJI l UTRZYMYWANIU

PRACOWNIKOW
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18%
60% / 64!\/10 640/0
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40%
20%
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W dalszej perspektywie analiza danych odegra

istotng role w przywracaniu aktywnosci gospodar-
czej firm. Dotyczy to szczegdlnie sektoréw, ktére
zostaty ,zamrozone” i bedg musiaty zweryfikowac,

ilu pracownikéw potrzebuja do realizacji nowej rzeczy-
wistosci biznesowej. W konsekwencji firmy muszg
kompleksowo przeanalizowa¢ zakres wykorzystania
zasobow ludzkich, aby oceni¢, jak kwarantanna
wptyneta na modele zapotrzebowania.

W przypadku Polski wyzwanie polega na tym, ze cho¢
oczekuje sie, ze stabilna gospodarka krajowa powrdéci
na droge wzrostu w 2021 roku — Bank Swiatowy
przewiduje stope wzrostu rzedu 2% — stan gospo-

darki w Polsce jest w znacznym stopniu powigzany

z sytuacja na rynkach pozostatych krajow europejskich

i na rynku amerykanskim. Tam tez procesy back-office
sg w znacznym stopniu realizowane w centrach ustug
wspolnych w Polsce. Ten Scisty zwigzek z innymi
globalnymi gospodarkami moze utrudni¢ sytuacje zloka-
lizowanych w Polsce firm z sektora nowoczesnych ustug
biznesowych, starajgcych sie przywrécié dynamiczny
rozwoj na poziomie, ktéry notowaty w ostatnich latach.

Analiza na potrzeby wykorzystywania zasobéw ludz-
kich umozliwi pracodawcom sprawne delegowanie
pracownikéw w oparciu o przewidywany popyt,
dostepnosé oraz inne czynniki rynkowe. Przewage
konkurencyjng zdobeda ci, ktorzy uwzglednia

w analizach nowe wskazniki ekonomiczne, takie

jak przymusowe zamkniecia, wskazniki stanu zdrowia
oraz inne kryteria, w ramach stosowanych modeli.

TREND 3: DIGITALIZACJA ZMIENIA
OBLICZE KULTURY PRACY

Obecny kryzys bez watpienia uzmystowit wszystkim
firmom potrzebe digitalizacji pracy w sytuacji kryzy-
sowej. Przed wystgpieniem kryzysu wiele firm byto
juz w trakcie przeksztatcen w tym zakresie, a globalna
pandemia jedynie zintensyfikowata ich wysitki.

Rynek pracy i wynagrodzenia

Bedzie to w dalszym ciggu wywiera¢ znaczacy wptyw
na kulture pracy w Swietle przystosowywania sie firm
do nowych form pracy i préb przyciggniecia wykwalifi-
kowanej kadry. Jak zapewni¢ pracownikom mozliwos$é
bezpieczneji efektywnej pracy w wymagajacych
warunkach? Jak zapewni¢ o tym réwniez klientéw?

W przypadku Polski potrzeba przeksztatcen jest
silniejsza niz w przypadku wielu innych rynkéw UE,
wedtug Centrum Cyfrowego, organizacji pozarzgdowej
propagujacej otwarty dostep do technologii, edukacji
i kultury. Wedtug danych Eurostat, Centrum Cyfrowe
Informuje, ze Polska wcigz odbiega od zachodnich
standardéw pod wzgledem wprowadzania chmur
obliczeniowych. Nagte zamkniecie gospodarki
zmusito wiele firm do szybkiego przestawienia sie na
system pracy zdalnej oraz wdrozenia odpowiednich
protokotéw bezpieczenstwa i infrastruktury.

Dla niektérych firm z branzy nowoczesnych ustug
biznesowych, to nagte przejscie na system pracy zdalnej
to zaréwno wyzwanie, jak i szansa. Firmy, ktére szybko
sie przystosowaty, odnotowaty mniejsze przestoje

i zaktocenia, poniewaz ich pracownicy realizowali
zadania z domu. Dla innych firm uruchomienie opcji
telepracy, a takze procesy rekrutacji i wdrazania pracow-
nikdw, okazaty sie wiekszym wyzwaniem, w zwigzku

z czym prawdopodobnie doszto do spadku wydajnosci.

Wybuch pandemii zmusit réwniez wiele firm

do szybkiego zweryfikowania mozliwosci
$wiadczenia ustug w sposéb bezpieczny

i realny w dtuzszej perspektywie. Przyktadowo firmy
uruchomity aplikacje i inne rozwigzania cyfrowe

na potrzeby przenoszenia proceséw i wiedzy.

Pozytywne jest to, ze w ostatnich kilku latach

polscy pracodawcy coraz bardziej przyzwyczajali

sie do proceséw cyfryzacji, pomimo wczesniejszych
obaw dotyczacych tempa zmian w tym zakresie.
Przeprowadzone przez Randstad Sourceright badania
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2020 Talent Trends wykazaty, ze juz tylko 38% lideréw
ds. zarzadzania kapitatem ludzkim i cztonkéw
kierownictwa najwyzszego szczebla w Polsce
wskazato, ze transformacja cyfrowa postepuje zbyt
szybko i nie nadazajg za zmianami. Jest to znaczaca
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zmiana w stosunku do wynikéw badan z 2018 roku,
w ktoérych wiekszos¢ ankietowanych miata trudnosci
z dostosowaniem sie do szybkiego tempa zmian.

ODSETEK PRACODAWCOW W POLSCE, KTORZY WSKAZALI, ZE TRANSFORMACJA CYFROWA POSTEPUJE

ZBYT SZYBKO I NIE NADAZAJA ZA ZMIANAMI

60%

40%

38%

20%

2016 2017

Poniewaz zapotrzebowanie na ustugi online i cyfrowe
prawdopodobnie wzrosnie w najblizszych miesigcach

i latach, nalezy zaktadac, ze wielu pracodawcow

w Polsce zwiekszy naktady w tym obszarze, a takze
zainwestuje w narzedzia wspierajgce srodowisko pracy.

TREND 4: INWESTYCJE W TECHNOLOGIE
SPRZYJAJA POPRAWIE WIZERUNKU PRACODAWCY

Firmy najlepiej wyposazone pod wzgledem technolo-
gicznym najsprawniej poradzity sobie z opanowaniem
sytuacji w czasie trwania kryzysu. Wirtualne miejsca
pracy pozwolity wielu firmom na sprawne wdrozenie
obstugi zdalnej oraz na zapewnienie ciggtosci

na poziomie znacznie wyzszym niz w przypadku firm
stabiej pod tym katem przygotowanych. Wykorzystanie
platform wideokonferencyjnych do prowadzenia
spotkan online oraz wirtualnych szkolen i wsparcia
pracownikéw stanowi grupe narzedzi, ktéra

2018 2019 2020

pozwolita firmom poradzié¢ sobie z wprowadzonym
w wielu krajach zamknieciem gospodarki.

Takie inwestycje budujg wizerunek stabilnej, inno-
wacyjnej strategii pracodawcy i pomagaja przycia-
gnac¢ nowych wykwalifikowanych pracownikéw.
Nalezy oczekiwac, ze w szybko zmieniajagcym

sie otoczeniu biznesowym pracownicy bedg poszu-
kiwac¢ pracodawcoéw, ktorzy potrafig odnalezé

sie i znakomicie radzi¢ sobie w kazdych warunkach.

Innowacje technologiczne sg w Polsce postrzegane
jako sposob zapewnienia sobie przewagi konkuren-
cyjnej - tak twierdzi jedna czwarta oséb ankietowanych
(badanie Talent Trends 2020, Randstad Sourceright).
Liderzy HR w Polsce uznali technologie za kluczowa
dla znalezienia najbardziej wykwalifikowanych
pracownikéw — poglad ten wyrazito 37% badanych.
Prawie tyle samo badanych (34%) stwierdzito, ze ich
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firmy potrzebujg innowacji w celu przyciaggniecia
pokolenia milenialséw i tzw. digital natives. Inwestycje
nie beda sie skupia¢ wytgcznie na pracy zdalne;j.

W nowej rzeczywistosci prawdopodobnie niezwykle
wazne bedzie zautomatyzowane planowanie zasobow
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ludzkich, wideorozmowy rekrutacyjne i zdalne wdrazanie
nowych pracownikéw, analityka w obszarze zasobow
ludzkich, infrastruktura chmurowa i inne rozwigzania.

ODSETEK POLSKICH FIRM ZNACZACE LUB UMIARKOWANE IINWESTUJACYCH W ROZWIAZANIA
TECHNOLOGICZNE W CELU PRZYCIAGANIA | ZAANGAZOWANIA PRACOWNIKOW

Systemy zarzgdzania kadrami

Analityka

Systemy wspierania kultury pracy, opinii
pracownikéw i zaangazowania pracownikéw

Narzedzia do zarzadzania czasem pracy
(czas pracy / nieobecnosci)

Portale pracownicze (self-service)

TREND 5: REKRUTACIA NA DZIS,
ROZWOJ NA PRZYSZLOSE

Cho¢ tempo zatrudnienia generalnie spadto na catym
Swiecie, w zwigzku z obecna sytuacjg gospodarczg,
niektore sektory wcigz rekrutujg. Wedtug

ostatnich badan ABSL, 41% firm w Polsce

zawiesito rekrutacje, a inne ograniczyty dzia-

talnos¢ rekrutacyjna. Jednak niektére sektory

o wysokim popycie zwiekszyty zatrudnienie.

Znaczna czes¢ zatrudnienia ma charakter tymczasowy,
jednak firmy te prawdopodobnie wdrozg dtugofa-
lowa strategie dostepu do zasobdw ludzkich. Jezeli

52%

50%

46%

44%

44%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

umiejetnos¢é przystosowywania sie ma dla firm zasad-
nicze znaczenie w tym trudnym okresie, to elastycznosc¢
zasobodw ludzkich bedzie kluczem do osiggniecia tego.

Do najbardziej pozgdanych kompetencji kandy-
datéw nalezg obecnie umiejetnosc¢ rozwigzywania
problemdw, empatia i komunikatywnos¢. Pracodawcy
ktadg rowniez wiekszy nacisk na kompetencje
cyfrowe, a szkolenie i rozwdj nadal sg istotnymi
elementami strategii HR dla firm w Polsce.

Badanie 2020 Talent Trends wykazato, ze 56%
firm szkolito pracownikéw pod katem wyzszych
stanowisk, zas 38% przekwalifikowato pracownikéw
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pod katem innych rél. Jedna trzecia oferuje

takie mozliwosci w zakresie szkolen i rozwoju

od mniej niz trzech lat, a zadna firma nie wprowadzita
takiego programu wczesniej niz pig¢ lat temu,

co oznacza, ze wielu pracodawcéw w Polsce kroki

w tym zakresie podjeto dopiero niedawno.

Przekwalifikowywanie pracownikéw jest cenne nie tylko
dla firm nadal prowadzacych rekrutacje - to réwniez
wazna strategia dla firm, tych, ktorzy sg zmuszeni
zmniejszy¢ zespoty pracownicze. Redukcja etatow
oznaczac bedzie, ze cze$¢ zadan nie bedzie realizowana,
a pozostali pracownicy moga zosta¢ zobowigzani

do przejecia dodatkowych obowigzkdéw. Szkolenie
bedzie bardzo wazne dla firm racjonalnie rozdyspo-
nowujacych obowigzki wsréd swych pracownikéw.

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

Przekwalifikowywanie pracownikéw jest réwniez istotne
z punktu widzenia wirtualnych zasobow ludzkich.
Pracownicy bedg musieli nauczy¢ sie znajdowania
réwnowagi pomiedzy praca a zyciem prywatnym.

Beda rowniez musieli nauczy¢ sie optymalnej

realizacji zadan, zarzadzania obowigzkami

i efektywnej wspétpracy oraz zarzadzania zespotami

za posrednictwem rozwigzan technologicznych. Cho¢
jednym przychodzi to naturalnie, inni bedg potrzebowali
bardziej gruntownego przeszkolenia i wsparcia.

IS your talent ready to thrive in
the "new normal workplace"?
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RYCINA 3.20

JAK SKUTECZNE SA FIRMY W OBSZARZE PRZEKWALIFIKOWYWANIA PRACOWNIKOW POD KATEM
NOWYCH OBOWIAZKOW? (WYNIKI BADANIA DLA POLSKI)

. Dos$¢ nieskuteczna
. Bardzo skuteczna

. Dos$¢ skuteczna

DALSZA PERSPEKTYWA pandemii na Unie Europejska), dzieki wykorzystaniu sity
technologii, strategii przekwalifikowania pracownikéw,

W obliczu obecnych trudnosci gospodarczych dziatarn employer brandingowych oraz elastycznych

na catym swiecie, pracodawcy w Polsce moga znalez¢ strategii zarzadzania zasobami ludzkimi, pracodawcy

sie w lepszej sytuaciji niz firmy w innych krajach europej- w Polsce moga zbudowac rynek silniejszy i bardziej

skich. Silna pozycja polskiej gospodarki przed rokiem odporny na wstrzasy ekonomiczne, niz wczesnie;.

2020 sprawita, ze firmy z branzy nowoczesnych ustug

biznesowych sg w stanie szybciej przywrécié swoja Wiecej informacji na temat tych trendéw

dziatalnos¢ na wtasciwe tory. Pomimo wielu niewiado- mozna uzyskac¢ od Randstad Sourceright.

mych w obecnej sytuaciji, ktére sg przed nami (poten-
cjalna druga fala zachorowan, nieznany ogdélny wptyw


http://https://www.randstadsourceright.com/contact-us/

4 PLANY | WYZWANIA;
ODPORNOSC NA SZOKI

PLANY CENTROW USLUG DOTYCZACE
ZMIAN ZATRUDNIENIA

£)@ 77%

Udziat firm majgcych w planach zwiekszenie zatrudnienia w okresie do | kwartatu 2021 roku. Odsetek ten jest 0 8 p.p. nizszy
niz w poprzednim badaniu

Podmioty z sektora funkcjonuja w otoczeniu, ktére w chmurach i tzw. oceanach danych. Znaczny stopien
podlega zmianom. Nie jest to w biznesie nic nowego, niepewnosci pojawia sie takze w otoczeniu regu-
jednak dynamika i zakres tych zmian sg zaskakujgce. lacyjnym, politycznym i Srodowiskowym, w ktérym
Dynamika zmian w ostatnim okresie jest wysoka funkcjonuja firmy. Wypadkowa powyzszych czyn-

i wydaje sie nadal wzrasta¢. Pojawiajg sig nowi klienci, nikéw sa plany dotyczace zatrudnienia, charakter
zmieniajg sie wymagania klientéw dotychczasowych, planowanej ekspans;ji i odpornos$é na szoki.

rosnie konkurencja, stosowane sg nowe technologie,

wzrasta rola sztucznej inteligenc;ji i robotyzacji, Brak zmian w wielkos$ci zatrudnienia zaktada 18,8%
na znaczeniu zyskujg nowe umiejetnosci, zwtaszcza tzw. firm (odsetek o blisko 7 p.p. wyzszy niz w poprzednim
soft skills. Kluczem do sukcesu staje sie umiejetnosé badaniu), natomiast redukcje zatrudnienia — 3,9% firm.

efektywnego przetwarzania informacji dostepnych

l&\
" AB S L Opracowanie tresci rozdziatu: ABSL
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RYCINA 4.1

PLANY CENTROW UStUG DOTYCZACE ZMIAN ZATRUDNIENIA W PERSPEKTYWIE | KWARTALU 2021 ROKU
(UDZIAE CENTROW W %)

a5 | 40,6% |

40%

35%

30%

22,1% |
25% T
18,8% l

o 14,0% |

15%

10%

- 13% | 13% | 18% |

I I I
0 Wzrost Wzrost Wzrost Brak zmiany Zmniejszenie Zmniejszenie Zmniejszenie
zatrudnienia zatrudnienia zatrudnienia wielko$ci zatrudnienia zatrudnienia zatrudnienia

>10% 5-10% <5% zatrudnienia <5% 5-10% >10%

Zrédto: Opracowanie wiasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=229 firm)

MACIERZ ANSOFFA

Macierz Ansoffa, zwana réwniez macierza Cztery strategie wystepujgce w ramach
ekspansji produktow/rynku, jest narzedziem macierzy Ansoffa to:
wykorzystywanym przez firmy do analizowania

i planowania strategii rozwoju.

Penetracja rynku: Rozwdj rynku: Rozwdj produktu: Dywersyfikacja:
polega na zwigkszeniu polega na wejsciu polega na wprowadzaniu polega na wejsciu
sprzedazy istniejgcych na nowy rynek przy nowych produktéw na nowy rynek dzieki
produktéw na istniejgcym uzyciu istniejgcych na istniejacy rynek wprowadzeniu nowych
rynku produktow produktow




168

Plany i wyzwania; odpornos$¢ na szoki

Za najmniej ryzykowna z tych strategii uznaje
sie strategie penetracji rynku, za najbardziej ryzy-
kowna natomiast — strategie dywersyfikaciji.

Respondenci zadeklarowali realizacje do$¢ ekspan-
sywnych i ryzykownych strategii. 45% firm dywer-
syfikuje swojg dziatalnos¢ wchodzac na nowe rynki

RYCINA 4.2
MACIERZ ANSOFFA - PLANY FIRM NA ROK 2020

45,1

Tak, zarowno pod katem oferty
geograficznej, jak i ustugowej
(diversification)

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2020

z nowymi produktami, 30% firm rozwija produkty
na dotychczasowych rynkach. Co 6sma firma wchodzi
na nowe rynki lub penetruje dotychczasowe rynki.

30.1

Tak, pod katem nowych (dodatkowych)
ofert ustugowych na istniejgcych rynkach
(product development)

12,4+,

Nie, nie mamy planow w zakresie
zmiany geograficznego

lub produktowego zakresu nasze;
dziatalnosci (market penetration)

12,4,

Tak, pod katem oferty
geograficznej
(market development)

Zrédto: Opracowanie wiasne ABSL na podstawie wynikéw ankiety skierowanej do centréw ustug (N=226 firm)

PLANOWANE NOWE INWESTYCJE

Sposrod centrow planujgcych w najblizszym roku
rozszerzy¢ prowadzong w Polsce dziatalnos¢, 16%
zamierza otworzy¢ nowe centrum w innym miescie.
Odsetek ten jest 0 3 p.p. nizszy niz w poprzednim
badaniu. tgcznie planowane jest otwarcie 78 centrow.

Plany dotyczg przede wszystkim otwarcia centrow
typu IT oraz (kolejno) SSC/GBS, hybrydowych i BPO,
w osrodkach Tier 1 (38%) oraz Tier 2 (33%).

Nalezy podkresli¢, ze wieksza sktonnosé

do inwestowania w kolejnych miastach charakteryzuje
firmy, ktére posiadajg juz w Polsce wiekszg liczbe
centréw. Srednia liczba centréw posiadanych przez
respondentéw deklarujacych kolejne inwestycje
wynosi 3,7, a tylko 1,6 w przypadku tych, ktérzy

nie zadeklarowali otwierania kolejnych centrow.

W gronie firm, ktére planujg otwarcie nowych
centrow w Polsce w perspektywie najblizszego roku,
najwiekszy udziat maja firmy z kapitatem polskim
(27,8%) oraz kapitatem amerykanskim (22,2%).
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RYCINA 4.3

PLANY DOTYCZACE OTWARCIA NOWYCH CENTROW W POLSCE W PERSPEKTYWIE NAJBLIZSZEGO ROKU,
WEDLUG TYPU CENTRUM (UDZIAL CENTROW W %)

19,2% 11,9% 6,4%

0
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Il ssc/cBs

. Hybrydowe / inne
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RYCINA 4.4

PLANY DOTYCZACE OTWARCIA NOWYCH CENTROW W POLSCE W PERSPEKTYWIE NAJBLIZSZEGO ROKU
WEDtUG KRAJU POCHODZENIA INWESTORA (%)

]
30% |21,8%)
25% | 22,2%)

20%

15%

,,,,, ] . 0 o |
- 8.3% )| 8.3% |
6% 6% 6%

5 I I I 2.8% J| 28% || 2.8% J| 2.8% || 2.8% || 2.8%

0 Polska Francja Niemcy Finlandia Indie Szwecja Holandia Irlandia  Japonia Szwajcaria Ukraina  Wielka
Brytania

Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=36 firm)

Zmiany regulacyjne/legislacyjne w Polsce uwaza Opinie respondentéw dotyczace oceny czynnikow

sie za czynnik majacy najwiekszy negatywny wptyw majacych wptyw na aktywnos$¢ centréw w Polsce

na aktywnosc¢ centrow w Polsce w perspektywie w perspektywie najblizszego roku w syntetyczny sposéb

najblizszego roku. Brexit przyniesie tyle samo przedstawia rycina 4.6. Srednia ze wskazan wyliczona

konsekwencji negatywnych, co pozytywnych. Wsréd zostata w oparciu o skale Likerta, od -2=wptyw zdecy-

innych czynnikéw wskazano: pandemie COVID-19, dowanie negatywny, do +2=zdecydowanie pozytywny.

wzrost kosztéw pracy w Polsce, matg podaz wysoko
kwalifikowanych pracownikéw oraz zniesienie
limitu trzydziestokrotnosci sktadek na ZUS.
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RYCINA 4.5

WPLYW OKRESLONYCH CZYNNIKOW NA AKTYWNOSC CENTROW W POLSCE W PERSPEKTYWIE
NAJBLIZSZEGO ROKU (%)

Zmiany regulacyjne / legislacyjne w Polsce

1,4%

Zmiany klimatyczne
1,0%

Potencjalne napiecia w swiatowym handlu
1,4% 1,4%

Brexit
1,0% 0,5%

Spowolnienie gospodarki w Polsce (w EMEA)
3,3% 0,5%

Globalne spowolnienie gospodarki
2,9% 1,4%

0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
. Zdecydowanie negatywny . Neutralny . Zdecydowanie pozytywny
. Negatywny . Pozytywny

Zrédto: Opracowanie wiasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=210 firm)
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RYCINA 4.6

WPLYW OKRESLONYCH CZYNNIKOW NA AKTYWNOSC CENTROW W POLSCE W PERSPEKTYWIE
NAJBLIZSZEGO ROKU, SREDNIA ZE WSKAZAN

Globalne Spowolnienie Potencjalne Zmiany regulacyjne

spowolnienie gospodarki w Polsce Brexit napiecia w $wiatowym kliar;]tlagne / legislacyjne
0 gospodarki (w EMEA) handlu y w Polsce
o ]
-0,1

-0,2
0,3 -0.2 ) -0,2 l —

-0,2 )
-0,4
-0,5
-0,6
-0,7

-0,7

-0,8

Zrédto: Opracowanie wiasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=210 firm)

0

DPORNOSC NA SZOKI

@ 64+

Odsetek centrow, ktore nie sg w stanie oceni¢ poziomu odpornosci na globalne szoki lub oceniaja, ze szoki te majg neutralny
wptyw na aktywnos¢ prowadzong w Polsce

Opinie respondentéw dotyczgce odpornosci aktywnosci Przy og6lnym poziomie odpornosci na szoki deklaro-
prowadzonej w Polsce na globalne szoki w syntetyczny wanym przez respondentéw na poziomie 0,1; nizsza
sposob przedstawia rycina 4.7, w podziale na typ odpornosc¢ jest cecha centréw typu BPO oraz SSC/GBS,
centrum. Srednia ze wskazan wyliczona zostata ponadprzecietna dotyczy centréw hybrydowych, R&D i IT.
w oparciu o skale Likerta, od -2=bardzo duza wrazli- Najbardziej odporne na globalne szoki sg centra IT.

wos¢ na szoki do +2=wysoka odpornos¢ na szoki.
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RYCINA 4.7

OCENA OGOLNEGO POZIOMU ODPORNOSCI FIRMY NA GLOBALNE SZOKI W ODNIESIENIU
DO AKTYWNOSCI CENTROW W POLSCE WED+UG TYPU CENTRUM, SREDNIA ZE WSKAZAN

. [o2s]
0,25 )
0,20
|
0,20 0,18
0,15
0,10
0,10
0,07

0,03 I
0,05 |
0 IT R&D Hybrid / Other model Centra ogétem SSC/ GBS BPO

Zrédto: Opracowanie wiasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=220 firm)

REALOKACJA DZIALALNOSCI W REAKC)I
NA GLOBALNE SPOWOLNIENIE

Globalne spowolnienie gospodarki wptynie przede
wszystkim na realokacje dziatalnosci do Polski (45,2%
wskazan). Brak takiego wptywu deklaruje 37,8%
respondentéw. Zdaniem 17% respondentéw nastgpi
realokacja dziatalnosci z Polski do innych krajow.
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RYCINA 4.8

JAK GLOBALNE SPOWOLNIENIE GOSPODARKI WPLYNIE NA AKTYWNOSC CENTROW W POLSCE.
KIERUNEK ANTYCYPOWANEJ REALOKACJI (% WSKAZAN)
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Zrédto: Opracowanie wtasne ABSL na podstawie ankiety skierowanej do centréw ustug (N=294, mozna byto wskazaé wiecej niz jedng odpowiedz)
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