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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

WPROWADZENIE

Dariusz Kubacki
Wiceprezes ABSL

Drodzy Czytelnicy,

Przedstawiamy Panstwu raport roczny ABSL za rok
2023. W niniejszym raporcie analizujemy kluczowe
zmiany i trendy, ktére uksztattowaty dynamiczny
krajobraz sektora ustug biznesowych w Polsce

w ciggu ostatniego roku. Roku, ktory przynidst
globalng niestabilnos¢ gospodarczg, wojne w Ukrainie,
kryzys energetyczny i wyzwania popandemiczne.

Sektor ustug biznesowych nadal w istotny

sposoéb przyczynia sie do wzrostu i transformac;ji
przedsiebiorstw. Analizujgc rozwdéj wydarzen

w 2023 roku, wytania sie kilka kluczowych kwestii,
ktére wymagaja naszej uwagi i zrozumienia.
Raport stanowi ich bliskie przedstawienie, rzucajac
$wiatto na dziatajace sity transformacyjne.

Technologia pozostaje motorem ksztattowania
przysztosci ustug biznesowych. Szybkie wdrazanie
automatyzacji i sztucznej inteligencji nadal
rewolucjonizuje praktyki branzowe, zwiekszajgc
wydajnos¢ operacyjng i tworzgc nowe mozliwosci
rozwoju. Nasz raport podkresla sposoby, w jakie
organizacje wykorzystuja te technologie do optymalizac;ji
procesow, usprawnienia procesu podejmowania decyzji
i zapewnienia wyjgtkowej obstugi klienta. Kolejnym
istotnym elementem jest koniecznosc¢ gtebszej analizy
kwestii talentéw, ktora pozostaje najwazniejszym
czynnikiem napedzajgcym i umozliwiajgcym zmiany.

I
Wprowadzenie

— Business Intelligence and Thought Leadership

Innymi istotnymi kwestiami w sektorze ustug
biznesowych stat sie takze zréwnowazony rozwdj
i odpowiedzialnos$¢ spoteczna. Organizacje
dostrzegajg znaczenie uwzgledniania zasad
srodowiskowych, spotecznych i tadu korporacyjnego
(ESG) w swoich dziataniach. Nasz raport
analizuje przyjecie regut ESG przez firmy w celu
promowania praktyk zréwnowazonego rozwoju,
wspierania wptywu spotecznego i przyczyniania
sie do pozytywnego wktadu w spotecznosci,

w ktorych firmy prowadzg swa dziatalnosé.

Podsumowujac, raport roczny ABSL 2023 zawiera
skondensowany, lecz pouczajacy przeglad kluczowych
wydarzen i trendéw w sektorze. Oferujgc niniejsze
spostrzezenia, zapraszamy do zapoznania sie z petnym
raportem, ktdrego uzupetnieniem w tym roku jest
raport ABSL Strategic Foresight zawierajgcy analize
mozliwych przysztych scenariuszy rozwoju sektora.

Zachecam do zapoznania sie z trescig raportu

i wykorzystania jego wynikéw do gtebszego
zrozumienia rozwijajacej sie branzy ustug
biznesowych w Polsce. Niezaleznie od tego,

czy sg Panstwo liderem biznesowym, inwestorem,
czy profesjonalistg w okreslonej dziedzinie, niniejszy
raport oferuje cenne informacje, ktére moga

pomoc w podejmowaniu decyzji i w konsekwencji
przyczynic¢ sie do osiggania kolejnych sukcesow.

Pozdrawiam serdecznie,
Dariusz Kubacki



STRESZCGZENIE

Niniejszy Raport ABSL 2023 powstat

w oparciu o unikalng, kompleksowg i systematycznie
aktualizowang baze centréw ustug biznesowych

w Polsce, prowadzong przez Zwigzek Liderow
Sektora Ustug Biznesowych (ABSL), a takze w oparciu
o wyniki badania CAVI przeprowadzonego wsréd
lideréw sektora w styczniu i lutym 2023 roku.

Otrzymalismy 205 odpowiedzi

od menedzeréw, reprezentujacych 49,0%
catkowitego zatrudnienia w sektorze w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku.

SEKTOR GLOBALNIE

Grand View Research (kwiecien 2023 r.) szacuje,

ze wielkos¢ globalnego rynku outsourcingu procesow
biznesowych (BPO) wyniosta 261,9 mid USD w 2022 .
i przewiduje, ze bedzie rosng¢ w ztozonym rocznym
tempie wzrostu (CAGR) wynoszgcym 9,4%, osiggajac
okoto 525,2 mld USD do 2030 r.

Perspektywy dla sektora globalnie w 2023 r.
sg ogdlnie korzystne, lecz istniejg niepewnosci
ze wzgledu na zaleznosc¢ od globalnego cyklu
makroekonomicznego.

Sektor globalnie udowodnit swojg odpornosc¢

podczas kryzysu pandemicznego, ktéra jest wieksza
niz w przypadku wiekszosci sektoréw produkcyjnych

i ustugowych; jest ona jednym z kluczowych czynnikow
ozywienia i wzrostu w erze popandemicznej zarowno
w Polsce, jak i na catym $wiecie. Funkcjonowata

Raport uzupetniajg materiaty partneréw
strategicznych ABSL, koncentrujgce sie na rynku
biurowym w Polsce (Colliers) oraz rynku pracy

i puli talentéw (Randstad, Mercer i OPI).

Tegoroczna edycja raportu skupia sie na tym, jaki
wptyw na branze miaty i maja obecnie zmiany
technologiczne. Celem przedstawienia dtugoterminowej
perspektywy rozwoju sektora w ujeciu ilosciowym

i jakosciowym, ABSL przeprowadzit prognoze branzowa
przy zaangazowaniu panelu ekspertéw. Dodatkowa
dtugoterminowa perspektywe i przewidywany

kierunek zmian zapewnia podsumowanie

raportu ABSL Strategic Foresight 2023.

ona sprawnie w trybie pracy w domu/zdalnej. Co wiecej,
moze ona efektywnie pracowac w trybie hybrydowym
(z czesciowym powrotem do biur), czerpiac korzysci
z przyspieszonej transformacji cyfrowe;j.

Konkurencja ze strony wschodzacych rynkéw
outsourcingu (np. Rumunii, Malezji, RPA, Egiptu) oraz
nacisk na optymalizacje kosztéw beda stanowity site
napedowa przyspieszajaca jej wzrost. Sektor rozwija
sie i przeksztatca. Tempo przeksztatcen przyspieszyto
z powodu pandemii, a ztozonos¢ oferowanych
procesow rosnie. Trend przechodzenia w kierunku
operacji o wyzszej wartosci dodanej i modernizacji
proceséw wymaga przyspieszonego podnoszenia

i zmiany kwalifikacji. Konkurencja o talenty (czyli
pracownikéw wykwalifikowanych) rosnie zaréwno

w kraju, jak i na arenie miedzynarodowej. Inteligentna
automatyzacja proceséw (IPA) / sztuczna inteligencja
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(Al) moga przy tym stanowi¢ czesciowe rozwigzanie
problemu rosnacych kosztéw pracy i potencjalnych
niedoboréw na rynku pracy w zakresie wymagajgcych
niskich kwalifikacji, a takze pracochtonnych, rutynowych
procesOw o duzej skali. Wprowadzenie IPA jeszcze
bardziej zwiekszy zapotrzebowanie na wykwalifikowanag
site roboczg, wzmacniajac konkurencje w zakresie
danych i analityki, a takze kompetencji informatycznych.
Przy bardziej ztozonych zadaniach i procesach,
generatywny interfejs Al/cztowiek staje sie coraz
bardziej istotny. Trend ten doprowadzit do powstania
hybrydowej sity roboczej — cze$ciowo w trybie pracy

w domu, a czesciowo pracy biurowej. Wymaga

to dostosowania biur do nowego srodowiska pracy.
Kolejny krok — wirtualizacja pracy (np. przejscie

do Metaverse) bedzie jeszcze bardziej wymagajacy.

Przez lata sektor dostarczat firmom efektywnych
kosztowo rozwigzan. Jako ze efektywnos¢ kosztowa
jest bardzo ceniona przez klientéw, pozostanie

ona istotnym czynnikiem rozwoju sektora. Jednakze,
klienci oczekuja, ze sektor bedzie w stanie ich wesprzec
réwniez w bardziej ztozonych procesach. Rosnace
koszty pracy i rosngcy niedobdr talentow spowodujg
wykorzystanie na szerokg skale nowych technologii,
takich jak przetwarzanie w chmurze, wykraczajgce poza
rozwigzania zrobotyzowanej automatyzacji procesow
(RPA) w kierunku IPA i Al w celu utrzymania lub dalszego
obnizenia kosztéw i zwiekszenia wzrostu.

| ]
Streszczenie

Czynniki napedzajace wzrost i transformacje w sektorze
obejmuja:

»  globalizacje dziatalnosci gospodarczej
i rosnaca internacjonalizacje firm,

»  rosngcag popularnosc¢ outsourcingu
ze wzgledu na zwigzane z nim korzysci
zapewniane przez branze,

»  odejscie od offshoringu na rzecz back-shoringu,
nearshoringu i w wiekszym stopniu friend-
shoringu (regionalizacja taricuchéw wartosci),

»  przyspieszona transformacje cyfrowa,

»  bardzo istotne zmiany we wzorcach pracy
po pandemii COVID (praca hybrydowa,
praca w domu, praca zdalna),

»  rosnace zapotrzebowanie na rézne rodzaje
wiedzy technologicznej, zwtaszcza zwigzanej
z nowymi technologiami (IPA/RPA/ML/DL/AI),

»  rosnace zapotrzebowanie na specjalistyczng
wiedze z zakresu kwestii spotecznych,
administracyjnych i regulacyjnych,

»  rosnacy nacisk na ustugi i niematerialne elementy
produkcji a takze produkty wygenerowane
w gospodarce opartej na wiedzy.

SEKTOR W POLSCE — 0GOLNE WYNIKI

Pomimo globalnych wyzwan, niepewnosci

i przeciwnosci gospodarczych, rok 2022 okazat

sie kolejnym dobrym rokiem dla sektora ustug
biznesowych w Polsce. Zatrudnienie na koniec
pierwszego kwartatu 2023 r. przekroczyto 435 300
0s0b, ponad 32 000 nowych miejsc pracy zostato
utworzonych rok do roku (stopa wzrostu na poziomie

8,0%). Pod wzgledem zatrudnienia sektor rost wolniej
niz w poprzednim roku (12,4%). Niemniej jednak

jego udziat w og6lnym zatrudnieniu w sektorze
przedsiebiorstw w Polsce wzrést do 6,7%. Istnieje
ponad 1 800 centréw ustug biznesowych prowadzonych
przez 1 106 firm. Stopa wzrostu zatrudnienia

rok do roku przekroczyta oczekiwania ABSL.
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Rok 2022 okazat sie rekordowy pod wzgledem

eksportu, a jego wartos¢ szacuje sie na 30 mld USD.
Eksport w przeliczeniu na jednego pracownika,
posrednia miara produktywnosci sektora, przekroczyt
53 000 USD rocznie i wzrést o ponad 21% od 2016 roku.
W ujeciu rok do roku eksport wzrdést o 13,7% (import

0 16,3%). Nadwyzka w sektorze KIBS (ustug biznesowych
opartych na wiedzy) przekroczyta 12,5 mld USD (11,3 mid
USD w 2021 r.). Nadwyzka generowana jest regularnie

od 2008 r. i stale rosnie w ciggu ostatnich 14 lat.

Kondycja sektora w Polsce jest zwigzana bardziej

ze stanem gospodarki globalnej niz lokalnej. Polska
jest jednym z wiodacych rynkéw KIBS zaréwno

w regionie EMEA, jak i na catym swiecie, szybko
zblizajac sie do Swiatowych lideréw technologicznych
dzieki modernizacji i podnoszeniu kwalifikacji.

Perspektywy dalszego wzrostu sg pozytywne.
Uwazamy, ze w nadchodzacych latach zatrudnienie
osiagnie szczyt, podczas gdy w dtuzszej perspektywie
bezprecedensowy rozwéj technologii i sztucznej
inteligencji prawdopodobnie spowolni dynamiczny
wzrost zatrudnienia, poniewaz technologia zastgpi

role ludzi w niektérych procesach. Przewidywanie
przysztosci sektorze KIBS jest jednak szczegdlnie
trudne. Istnieje wiele pytan zwigzanych z tym,

jak sztuczna inteligencja zmieni modele biznesowe,

a takze zapotrzebowanie na umiejetnosci pracownikéw.
Mozliwych jest kilka scenariuszy, ktore zostaty
przedstawione w ABSL Strategic Foresight Report 2023.

Szacunkowa liczba obcokrajowcow zatrudnionych
przez centra w Polsce wynosi obecnie 76 700 oséb,

co stanowi 17,6% catkowitego zatrudnienia w sektorze.
Odzwierciedla to wzrost rok do roku zaréwno

w wartosciach bezwzglednych, jak i wzglednych.

Zatrudnienie w centrach prowadzonych przez
inwestorow zagranicznych w Polsce przekroczyto

363 900 0s6b (83,6% ogdtu zatrudnionych w sektorze).
Inwestorzy pochodzg z czterdziestu siedmiu krajow,

a amerykanskie firmy zatrudniajg wiecej niz jakikolwiek
inny kraj (ponad 120 900 utworzonych miejsc pracy).

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

Wiekszos¢ centrow posiada globalny zasieg

lub obstuguje okreslone kraje lub regiony; tylko 2,2%
respondentéw zadeklarowato, ze skupia sie wytgcznie
na Polsce. Zakres proceséw obstugiwanych z Polski
stopniowo sie zwieksza, a procesy mid-office powoli
wypierajg operacje back-office. Jest to zgodne

z paradygmatem modernizacji i podnoszenia
kwalifikaciji, ktorego istnienie podkreslamy od kilku
lat. Praca oparta na wiedzy stanowi 56,9% procesow
obstugiwanych przez centra zlokalizowane w Polsce
(50,8% w 2022 r. dla celéw poréwnawczych, a wiec
wzrost 0 6,1 p.p.), przy czym procesy transakcyjne

sg stopniowo ograniczane. Na te jakosciowe aspekty
zmian nalezy zwrdci¢ wieksza uwage w dyskusji

na temat wynikow sektora i jego przysztosci, skupiajac
sie nie tylko na samej dynamice zatrudnienia.

Motorem rozwoju sektora w Polsce jest dostep

do puli talentéw o znacznych umiejetnosciach
jezykowych. Najpopularniejszym jezykiem

obcym jest angielski (uzywany w 93,6% centrow).
Jednak potrzeby sektora stopniowo zmieniaty

sie w kierunku potgczenia umiejetnosci jezykowych
i programistycznych/technologii informatycznych.

Kobiety odgrywaja jeszcze wieksza role w sektorze.
Ich udziat w catkowitym zatrudnieniu w centrach
ustug biznesowych w Polsce wynosi obecnie,
podobnie jak przed rokiem, 53,0%. Kobiety sg jednak
niedostatecznie reprezentowane na stanowiskach
kierowniczych, przy czym sytuacja ta jest jeszcze
bardziej dotkliwa w przypadku kadry kierowniczej
wyzszego szczebla. Sektor bardzo powaznie
traktuje kwestie réznorodnosci i inkluzywnosci,

a w efekcie pandemii COVID-19 kwestie
przynaleznosci traktuje jako nowy i wazny wymiar.

Najwazniejszym zasobem sg wysoko
wykwalifikowani pracownicy. Sektor oferuje
konkurencyjne wynagrodzenia wraz z szeregiem
Swiadczen pozaptacowych, ktére wykraczajg poza
standardy polskiego prawa pracy i sg postrzegane
jako wyznacznik trendéw w tym zakresie.
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Streszczenie

TRENDY TECHNOLOGICZNE W POLSCE

Technologia jest gtdwnym motorem zmian w sektorze.
Najpopularniejsze jezyki programowania w centrach

w Polsce to SQL, Python, VBA, Java & Javascript,

a nastepnie rodzina jezykéw C#/*.net/C/C++.

Pomimo ztozonego charakteru inicjatyw na rzecz
wielkoskalowej transformacji chmurowej, nabiera

ona tempa. Jesli chodzi o technologie chmurowe, centra
w Polsce wykorzystujg cate spektrum dostepnych
technologii, na czele z Microsoft Azure (uzywanym
przez 70,8% firm), a nastepnie Google Cloud i AWS.
Rosnie znaczenie danych w réznych formach i typach,
ustrukturyzowanych i nieustrukturyzowanych, a takze
ilos¢ gromadzonych danych. Najpopularniejsze
technologie, platformy i narzedzia zwigzane z danymi
obejmujg obecnie Microsoft SQL Server, a nastepnie
SAP/Hana i MySQL. Wizualizacja danych staje sie coraz
bardziej popularna; umozliwia ona menedzerom

PROGNOZA ZATRUDNIENIA

Jak juz wspomniano, dynamika wzrostu sektora

zalezy bardziej od sytuacji gospodarczej

na swiecie niz w Polsce. Biorgc pod uwage globalne
spowolnienie, przewidujemy, ze zatrudnienie

w sektorze nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce
do 1. kwartatu 2024 r. wzro$nie do 465 000 osob (6,9%).
Wzrost zatrudnienia przewiduje 74,0% respondentoéw,

0 10 p.p. mniej niz w roku poprzednim.

Musimy jednak wzigé pod uwage bardziej
skomplikowane, zmienne, niepewne, ztozone

i niejednoznaczne' srodowisko gospodarcze,

w ktorym sektor dziata w wymiarze globalnym.

Zdolnos¢ do adaptacji jest naturalng czescia
prowadzenia biznesu. Sektor KIBS w Polsce osigga

w tym wzgledzie dobre wyniki. Sektor pomysinie
przeszedt pandemiczny test warunkéw skrajnych,

a plany ciaggtosci dziatania dziataty skutecznie. Sektor

Tang. VUCA (volatile, uncertain, complex, ambiguous).

i klientom podejmowanie strategicznych decyzji

i pozwala danym ,opowiadac historig”, w tym tworzy¢
pulpity menedzerskie. Podobnie jak w zesztym

roku, rozwigzanie PowerBI utrzymuje dominujgca
pozycje nad Tableau i innymi dostepnymi produktami.
Wzrasta réwniez tendencja do wdrazania inteligentnej
automatyzacji proceséw (IPA), ktéra obejmuje
zaréwno rozwigzania zrobotyzowanej automatyzacji
procesow (RPA), jak i sztucznej inteligenciji (Al) (przy
czym generatywna Al prawdopodobnie doprowadzi
do przetomowych zmian) Najpopularniejsze rozwigzania
w tej dziedzinie to Service Now, SAP i Microsoft
Power Platform, a pierwszg pigtke zamykaja

Ul Path i Chatbots. Co wiecej, zagrozenia zwigzane

z cyberbezpieczenstwem dalej rosna i zmuszaja firmy
do inwestycji tym obszarze.

udowodnit swojg odpornos$¢; wzrost zatrudnienia
znacznie przewyzszyt dynamike zatrudnienia
w catym sektorze przedsiebiorstw w Polsce.

Jednak charakter i skala wyzwan stojacych przed
sektorem sg znaczace. Na nowa rzeczywistosc¢ nadal
wptywaja konsekwencje pandemii COVID-19, wyzwanie
zwigzane z pracg w domu, inwazja Rosji na Ukraine,
niestabilno$¢ makroekonomiczna, a takze globalne
napiecia. Do najbardziej znaczacych efektéw domina,

z jakimi boryka sie sektor, nalezg pogarszajacy

sie dostep do puli talentéw (patrz pogarszajgca

sie pozycja Polski w globalnym rankingu puli talentéw

— World Talent Ranking), a takze niepewnosc¢ i ryzyko
inwestycyjne spowodowane inwazjg Rosji na Ukraine.
W zwigzku z tym uwazamy, ze miejsca pracy beda nadal
tworzone gtéwnie w centrach juz dziatajgcych w Polsce.
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Zgodnie z deklaracjami respondentéw,

destabilizacja podstaw makroekonomicznych
(presja inflacyjna i globalna stagflacja) byta
postrzegana jako czynnik, ktéry moze mie¢
najbardziej negatywny wptyw na dziatalnos¢ centrow
w nadchodzgcym roku. W pierwszej trojce obaw
znalazty sie takze: eskalacja konfliktu zbrojnego
poza Ukraine i globalny niedobér talentow.

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

PrzedstawiliSmy rowniez dwa alternatywne
scenariusze wzrostu zatrudnienia. W scenariuszu
optymistycznym wzrost zatrudnienia ma wyniesc¢ 9,5%,
a w pesymistycznym nie powinien by¢ nizszy niz 4,2%.

RYNEK PRACY | PULA TALENTOW

Po kilku ostatnich latach, kiedy rzeczywistos¢ rynku
pracy zostata przeksztatcona przez pandemie COVID-19,
firmy stajg przed nowymi wyzwaniami w budowaniu
efektywnych zespotéw. Jednoczesnie pojawiaja

sie nowe mozliwosci ewoluciji ich strategii w zakresie
talentéw, dostosowania sie do obecnego krajobrazu

i lepszego przygotowania sig na to, co nas czeka.

Pomimo ostatnich zaktécen, firmy $wiadczace

ustugi biznesowe sg przygotowane na silny i ciggty
wzrost, poniewaz sektor udowodnit swojg odpornosé

i zdolnos¢ do transformacji. Wedtug badania ABSL,
pracodawcy optymistycznie patrzag w przysztosc,

a prawie trzy czwarte z nich planuje zwiekszyé
zatrudnienie. Nalezy jednak pamietac¢ o dostepnosci
puli talentéw, ktorych niedobér wcigz stanowi powazne
wyzwanie dla sektora ustug biznesowych i wszystkich
branz na catym swiecie. Wedtug raportu IMD World
Competitiveness Center’s World Talent Report, Polska
zajeta 50. miejsce na 63 kraje w Swiatowym Rankingu
Talentow 2022 — stanowigcym miare tego, jak rézne
rynki rozwijaja, przyciagaja i zatrzymuja talenty.
Stanowi to spadek z 45. miejsca w 2021 r. i 35. w 2020
r., co podkresla wyzwania zwigzane z dtugoterminowa
zdolnoscig Polski do zapewnienia wysokiej jakosci
talentéw dla sektora ustug biznesowych. Tegoroczni
respondenci badania ABSL postrzegali jednak niedobér
talentéw jako mniej istotng bariere dla dziatalnosci

i rozwoju niz uczestnicy ubiegtorocznego badania.

W pewnym stopniu potwierdzili oni fakt niedoboru
talentéw, zatrudniajac wiecej obcokrajowcéw

poszerzajac grono pracownikéw w wieku 35+. Ponadto
w dtuzszej perspektywie oczekuje sie, ze praca

w domu i praca zdalna, wraz z rozwojem technologii

i sztucznej inteligencji, zmniejsza dotkliwo$¢ niedoboru
talentéw. Mimo to, 40,0% ankietowanych postrzega
dostepnosc¢ talentéw w Polsce jako zasadnicze
wyzwanie dla rozwoju ich centrum i perspektyw

na przysztos¢. Wiekszos¢ (55,7%) spodziewa sie,

ze niedobor talentéw bedzie znaczacy w ciggu
najblizszych pieciu lat, co spowoduje koniecznosé
dostosowania sposobu ich wyszukiwania i rozwijania.

Pandemia zmienita wzorce rekrutacji; wzrosto
zatrudnienie z dowolnego miejsca. Tylko 28,5%
respondentéw stwierdzito, ze nadal wazne jest,

aby pracownicy mieszkali w miescie, w ktérym znajduje
sie ich centrum, lub w jego poblizu. Z jednej strony,
okreslone lokalizacje sg nadal postrzegane przez wielu
inwestoréw jako oferujace idiosynkratyczne kompetencije
puli talentow, ktore wynikajg z lokalnej kultury biznesowej
i wiedzy o organizacjach (i ich oddziatywaniach).

Z drugiej strony, rozwdj sektora, zapotrzebowanie

na talenty i ich niedobdr zmuszajg organizacje

do pozyskiwania pracownikéw z dowolnego miejsca.

Wedtug Randstad, rosngcym wyzwaniem jest
zatrzymanie pracownikéw z odpowiednimi
umiejetnosciami. Z tego powodu coraz wiecej firm
oferuje rozszerzone swiadczenia i koncentruje

sie na dobrym samopoczuciu pracownikéw,

aby lepiej przyciggac, zatrzymywac i angazowac


https://www.imd.org/centers/wcc/world-competitiveness-center/rankings/world-talent-ranking/
https://www.imd.org/centers/wcc/world-competitiveness-center/rankings/world-talent-ranking/
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talenty, na przyktad oferujac tytutem zachety prace
zdalng. Randstad wskazuje na szczegdlny niedobér
wyspecjalizowanych talentéw, a umiejetnosci
informatyczne i cyfrowe stajg sie bardzo kosztowne
do zdobycia. Biorgc pod uwage niepewnos¢
gospodarczg w Polsce, a takze utrzymujace

sie niedobory umiejetnosci, wazniejsze

niz kiedykolwiek jest, aby firmy wykorzystywaty
wiedze o talentach i uwalniaty potencjat
pracownikéw dzieki mobilnosci wewnetrznej.

Jak wynika z danych firmy Mercer, wynagrodzenia
w Polsce pozostajg konkurencyjne

w poréwnaniu z krajami Europy Zachodniej. Réznica
w wynagrodzeniach jest znaczna, zwtaszcza

POTENCJAL EDUKACYINY

Najwieksze miasta w Polsce, w tym aglomeracje,
stanowig najwazniejsze osrodki akademickie,

w ktorych znajduje sie wiekszos¢ najlepszych
uczelni publicznych i prywatnych. Lokalizacje
Kategorii 1 odpowiadajg za 42,0% wszystkich
studentow i 39,0% dostepnych absolwentéw.

Dostepnosc¢ uczelni i jakos¢ ksztatcenia

to najwazniejsze determinanty rozwoju sektora
oferujgcego nowoczesne ustugi dla biznesu.

Liczba uniwersytetow jest stata (225 w 2022 r.),

a liczba studentow i absolwentéw ustabilizowata sig,

| ]
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na nizszych stanowiskach. Sektor informatyczny

jest najlepiej wynagradzany, podczas gdy najnizej
wynagradzane sg stanowiska w finansach i ksiegowosci,
contact centers i rozwoju tresci. Regionalne réznice

w wynagrodzeniach w sektorze w Polsce utrzymuja sie,
a poziomy wynagrodzen sg zréznicowane, z najwyzszymi
w Warszawie (8,6% powyzej sredniej dla Polski)

Obecny klimat gospodarczy charakteryzuje sie wysokim
indeksem cen towaréw i ustug konsumpcyjnych (CPI),
co stanowi wyzwanie zaréwno dla pracodawcow,

jak i pracownikéw. Wedtug firmy Mercer, nieco

ponad potowa firm zdecydowata sie na wdrozenie
dodatkowych srodkéw i czesciowe wyréwnanie
ptacowe ze wzgledu na rosnaca inflacje.

po spadku w poprzednich latach (dane dostarczone
przez Panstwowy Instytut Przetwarzania Informac;ji
w Paristwowym Instytucie Badawczym). Wigze

sie to gtéwnie z nizem demograficznym, ale takze

z wiekszg dostepnoscia edukaciji za granicg, ktérg
wybiera coraz wieksza liczba polskich maturzystéw.

9,0% ogolnej puli studentéw to obcokrajowcy, podczas
gdy udziat obcokrajowcéw w puli absolwentéw wynosi
6,0%. Ukraincy stanowia 47,0% ogdlnej liczby studentow
zagranicznych, a 12,0% pochodzi z Biatorusi.

ATRAKCYJNOSC LOKALIZAC)I

Czescig corocznego badania ABSL jest ocena

czynnikéw wptywajgcych na prowadzenie dziatalnosci

gospodarczej w poszczegdlnych lokalizacjach
w Polsce. W tegorocznej edycji nie korygowalismy

listy czynnikéw. Na liscie znalazty sie jednak czynniki,

ktdre zostaty dodane w ubiegtym roku: dostepnos¢
powierzchni biurowej typu flex/coworking, jako$¢é
lokalnego srodowiska naturalnego oraz lokalizacja
przestrzeni biurowych wzgledem centrum miasta
(atrakcyjne miejsce w centrum miasta).

11
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0golna pozycja miasta w rankingu odzwierciedla
opinie menedzeréw. W pierwszej trojce tegorocznej
oceny znalazty sie Wroctaw (1. miejsce), Warszawa
(2. miejsce) i Tréjmiasto (3. miejsce).

Wynik oparty wytgcznie na ocenie obiektywnych
czynnikéw, z wytgczeniem ogolnej oceny
menedzerdw, byt zblizony do trzech najwyzszych
pozycji na koniec 1. kwartatu 2022 r.: Warszawa
(1), Wroctaw (2) i Tréjmiasto (3).

RYNEK BIUROWY

Polski rynek nieruchomosci biurowych jest jednym

z najbardziej dynamicznych i innowacyjnych w regionie
Europy Srodkowo-Wschodniej. Pomimo szeregu
wyzwan (np. rzeczywisto$¢ popandemiczna, pojawienie
sie ,nowej normalnosci” i posrednie konsekwencje
rosyjskiej inwazji na Ukraine dla gospodarki regionu),
rynek w Polsce pozostaje w dobrej kondyciji.

Dziewie¢ dojrzatych rynkéw regionalnych

w aglomeracjach Polski (Warszawa, Krakéw, Wroctaw,
t6dz, Poznan, Tréjmiasto i Katowice) nadal przycigga
uwage deweloperdw, inwestoréw i najemcow.

Na koniec pierwszego kwartatu 2023 r. fgczne zasoby
nowoczesnej powierzchni biurowej na tych dziewieciu
gtéwnych rynkach wzrosty do 12,7 min m2. W 2022 roku
oddano do uzytku ponad 480 000 m? nowej powierzchni
biurowej, w poréwnaniu do 550 000 m? w roku
poprzednim. Wraz z powrotem do biur, powierzchnia

w budowie w 2023 r. wyniesie 712 000 m?. Jest

to jednak mniej niz ponad 1,2 min m? nowoczesnej
powierzchni biurowej w budowie na koniec 2021 roku.

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

Wraz ze wzrostem znaczenia hybrydowych modeli
pracy (i czesciowym powrotem do biura), a takze pracy
z dowolnego miejsca, standaryzacja ustug procesowych
i ,nieskrepowang” sztuczng inteligencjg wykonujaca
coraz bardziej zaawansowane procesy, oczekuje sie,

ze rola lokalizacji i ich specyficznych zalet bedzie malec.

Warszawa, jako najwiekszy osrodek biznesowy,
przyciaga zaréwno firmy krajowe, jak i miedzynarodowe.
Udziat popytu generowanego przez centra outsourcingu
proceséw biznesowych (BPO) i centra ustug wspolnych
(SSC) w Warszawie wynosi 11,0%, a w Warszawie

i innych regionach metropolitalnych — 19,0%.

W ostatnich latach inne obszary metropolitalne

i wschodzace rynki w mniejszych miastach
réwniez odnotowaty rozwoj, stajgc sie atrakcyjnymi
lokalizacjami dla firm poszukujgcych powierzchni
biurowej, co w pewnym stopniu odzwierciedla
rosnaca role pracy z dowolnego miejsca (zdalnej).

Rok 2022 przyniést znaczny wzrost W ostatnich
popytu na powierzchnie biurowe. Catkowity
wolumen transakcji najmu podpisanych

w 2021 r. wyniést 1,24 min m?. Liczba ta wzrosta
do 1,483 min m?w 2022 r., a po uwzglednieniu
pierwszego kwartatu 2023 r. do 1,810 min m?.

Wskaznik pustostanéw na dziewieciu

kluczowych rynkach w Polsce wzrést do 13,8%

z 13,4% w ubiegtym roku. Dla poréwnania, na koniec
2020r. liczba ta wyniosta 11,3%.
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NAJWAZNIEJSI BEZPOSREDNI

KONKURENCI POLSKI

Respondenci zostali poproszeni o wskazanie lokalizacji,
ktére moga stac sie bezposrednig konkurencja

dla lokowania stanowisk, ktére moga by¢ zlokalizowane
w Polsce, biorgc pod uwage dazenie Polski do rozwoju
ustug biznesowych opartych na wiedzy i o wysokiej

IMPERATYW ESG

Tegoroczna ankieta po raz pierwszy zawierata pytania
zwigzane z ESG, poniewaz sfera ta staje sie coraz
wazniejszym aspektem prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej. 71,0% respondentéw zadeklarowato,

ze realizuje globalng strategie ESG, podczas gdy 15,0%
nie wprowadzito takiej strategii, lecz jg przygotowuije.

Rozwdj sektora w Polsce jest determinowany gtownie
przez centra nalezgce do zagranicznych firm i bedace
czescig globalnych / ponadnarodowych organizaciji.
48,0% respondentéw zadeklarowato, ze wdrozyto
lokalny plan dziatania zwigzany z ESG w ramach
globalnej strategii swoich organizacji, co potwierdza
globalny charakter dziatalnosci sektora w Polsce.
34,0% respondentéw stwierdzito, ze nie posiada
lokalnego planu dziatania zwigzanego z ESG.

wartosci dodanej, w kontekscie wysokiej inflacji

i probleméw z dostepnoscig talentéw. Jako gtéwnych
konkurentéw wskazano Indie (27,0%), nastepnie Rumunie
(15,0%) oraz Czechy, Butgarig, Filipiny i Hiszpanie

(po okoto 6,0%).

Gtéwne zagrozenia, wyzwania i koszty zwigzane

z wprowadzeniem strategii ESG obejmowaty

brak narzedzi, metod i odpowiedniej wiedzy

na temat ustalania celéw i sSrodkéw ESG (50%),
postrzegany negatywny wptyw na wyniki finansowe
(35,0%) oraz brak odpowiednich wymogéw
regulacyjnych / standardéw w sektorze (33,0%).

Wskazywang przez respondentéw, gtéwna szansa
zwigzana z ESG jest poprawa pozycji firmy jako
atrakcyjnego pracodawcy (83,0%), co moze

pomaoc w poprawie pozycji firmy w konkurenciji

o talenty. Niektorzy uczestnicy ankiety postrzegali
rowniez lepsze osadzenie w lokalnej spotecznosci

i ograniczenie negatywnego wptywu na srodowisko
jako pozytywne konsekwencje przyjecia strategii ESG.
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ABSL 2023 Strategic Foresight Report zawiera
badania o charakterze jakosciowym i nakresla
trendy, gtéwne czynniki zmian oraz potencjalne
czarne tabedzie sektora ustug biznesowych

w Polsce i regionie Europy Srodkowo-Wschodniej

na tle trendéw globalnych. Perspektywa strategiczna
raportu prognostycznego obejmuje rok 2033+
(10 lat +) i wykracza poza perspektywe badania ABSL,
a takze raportu rocznego ABSL (1 kw. 2024 r.).

TRENDY GLOBALNE | BRANZOWE

Wedtug nowego badania przeprowadzonego
przez Grand View Research, wielkos¢ globalnego
rynku outsourcingu proceséw biznesowych
osiagnie 525,2 mld USD do 2030 r. i wzrosnie

w tempie 9,4% CAGR w latach 2023-2030.

Perspektywy dla sektora globalnie w 2023 r.

sg ogolnie korzystne, jednakze rozwoj zalezny
bedzie od globalnego cyklu ze wzgledu na zaleznos¢
od globalnego cyklu makroekonomicznego.

Rok 2020 byt jednym z najtrudniejszych dla globalnej
gospodarki. COVID-19 okazat sie najwiekszym czarnym
tabedziem od stulecia, zatrzymujac czes¢ globalnej
gospodarki z powodu regionalnych lub ogolnokrajowych
blokad, wymuszonych przestojéw w produkcji

i ograniczen w podrézowaniu — co doprowadzito

z kolei do zaktocen w globalnym tancuchu dostaw.

COVID-19 stanowit globalny kryzys zdrowotny oraz
szok podazowy i popytowy. Jego wptyw na globalne
tancuchy produkcyjne i zaufanie konsumentéw
doprowadzit do jednego z najgorszych spowolnien

w historii gospodarczej. Kryzys byt jednak réwniez
katalizatorem zmian — w tym przyspieszonej
cyfryzacji i nowych wzorcéw pracy. Chociaz w 2021 r.
odnotowano ozywienie w | kwartale z umiarkowanym
wzrostem na catym swiecie, to w 2022 r. nastgpit
znaczny wzrost globalnej inflacji. Ta presja inflacyjna
doprowadzita banki centralne do podniesienia

stop procentowych, a przejscie do zaciesnienia
ilosciowego jeszcze bardziej sttumito wzrost
gospodarczy, przy czym gospodarki niektérych
krajow znalazty sie w stanie faktycznej lub grozacej
stagflacji. Rosyjska inwazja na Ukraine i trwajaca
wojna oraz napiecia geostrategiczne miedzy Stanami
Zjednoczonymi a Chinami doprowadzity do znaczacych
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zmian w relacjach handlowych o dtugoterminowych
konsekwencjach (fragmentacja geostrategiczna

i przejscie w kierunku zregionalizowanych tancuchéw
wartosci charakteryzujgcych sie back-shoringiem, near-
shoringiem i coraz czesciej friend-shoringiem). Okres
ten zostat przez niektérych nazwany era polikryzysu.

Sektor KIBS okazat si¢ bardziej odporny

i mniej podatny na kryzysy niz wiekszos$¢ sektoréw
produkcyjnych i ustugowych. Sektor znajduje

sie obecnie w awangardzie cyfryzacji i wydaje sie,

ze nadchodza przetomowe zmiany ze wzgledu

na postepy poczynione w wielu wymiarach - cyfryzaciji,
automatyzac;ji, wirtualizacji, a takze personalizaciji
oferowanych ustug. Sektor w Polsce jest integralng

i wazng czescig globalnego sektora KIBS.

Sektor ustug biznesowych rosnie i rozwija sie.
Jednoczesnie rosnie ztozonos¢ oferowanych
procesow, a trend w kierunku wyzszej wartosci
dodanej dla klienta i doswiadczenia klienta okazuje
sie réowniez wazny - z bardziej spersonalizowanymi,
dostosowanymi do potrzeb ustugami. Widoczne jest
zaréwno podnoszenie kwalifikacji, jak i doskonalenie
umiejetnosci. Efektywnos¢ kosztowa nadal bedzie
istotnag cecha, ceniong przez jej klientow. Wraz

z rosngcymi kosztami pracy bedzie to wymagato
wykorzystania na szeroka skalg nowych technologii:
chmury, przetwarzania w chmurze, inteligentnej
automatyzacji procesow oraz generatywnej

i adaptacyjnej sztucznej inteligencji. Generatywna
sztuczna inteligencja moze by¢ najwazniejszym
zrédtem zaktdcen. Sektor staje sie skoncentrowany
na danych, a zdolnos$¢ do ich pozyskiwania,
przesytania i wykorzystywania (zaawansowana
analityka, analityka predykcyjna) rosnie. Jednoczesnie
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klienci domagaja sie dostepu do ustug na wielu
platformach i za posrednictwem réznych kanatéw.

Infrastruktura informatyczna staje sie krytyczna.
Trend w kierunku wiekszej ilosci danych i wiekszej
liczby typéw danych z réznych zrodet, w tym mediow
spotecznosciowych, staje sie coraz bardziej wyrazny.

Analityka predykcyjna, w tym prognozowanie,
nowcasting i near casting, zyskuje na popularnosci.
Przychodzace dane sg bardziej zré6znicowane,
docieraja w coraz wiekszych ilosciach i z wieksza
predkoscia (réznorodnosé, objetosé i predkosé — 3Vs).
Dane staja sie coraz wazniejszym towarem, a dostep
do nich bedzie kluczem do uzyskania przewagi
konkurencyjnej. Zmieniajacy sie charakter i ilo$é
danych wymagaja nowych strategii obstugi i rozwigzan
informatycznych. Poniewaz szybkie przetwarzanie
danych jest koniecznoscig, postepy w technologii
komputeréw kwantowych moga utatwic kolejny wielki
skok w przysztosc¢. Jednoczesnie wykorzystanie
sztucznej inteligencji bedzie kluczem do utrzymania
przewagi kosztowej. Ustugi oparte na chmurze stang
sie niezbedne i rzeczywiscie zdemokratyzuja dostep
do rynkéw globalnych. Ze wzgledu na obawy zwigzane
z bezpieczeristwem, branzowe platformy chmurowe
prawdopodobnie pojawig sie wraz ze wzrostem
znaczenia przetwarzania brzegowego. Obawy zwigzane
z cyberbezpieczernistwem rosng wraz z rosnaca liczbg
atakow obserwowanych kazdego dnia. Niezbedna
moze okazaé sie kryptografia kwantowa. Jednoczesnie
postepuja procesy wirtualizacji. Technologia
infrastruktury pulpitu wirtualnego — VDI - staje

sie standardem i prawdopodobne jest czesciowe
przejscie na platformy wirtualne lub Metaverse.
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SEKTOR W POLSGE

Sektor w Polsce jest integralng i wazng czescia
globalnego sektora KIBS. Udowodnit on swojg
odpornos¢ na liczne kryzysy i rosnie zarowno

pod wzgledem ilosciowym (zatrudnienie, liczba centréw,
eksport, obroty), jak i bardziej jakosciowym (wzrost
udziatu proceséw wiedzochtonnych, podnoszenie
kwalifikacji w kierunku rél sredniego szczebla, rosngcy
poziom automatyzaciji i potencjat innowacyjny).

Polska nie jest juz krajem taniej sity roboczej,

lecz nadal oferuje dobry stosunek jakosci

do ceny. Obecna przewaga konkurencyjna kraju
opiera sie na wzgledach strefy czasowej, lokalizaciji,
wielkosci puli talentow w stosunku do regionu

CEE / EMEA, policentrycznosci - kilku kluczowych
aglomeracjach, zdolnosci do kreatywnego myslenia
i wykonywania bardziej ztozonych zadan i rol.

Na rynku globalnym i regionalnym wciaz pojawiaja

sie nowi konkurenci, czego przyktadem w sektorze
informatycznym jest Rumunia. Dlatego nadal
podkreslamy, ze aspekt wartosci dodanej Polski jako
kluczowego miejsca docelowego dla wiedzochtonnych
ustug biznesowych powinien by¢ lepiej udokumentowany
i komunikowany. Z perspektywy 2033 r. rosnaca

skala dziatalnosci sektora w Polsce (a tym samym
pula talentéw) stanie sie jego gtéwna przewaga
konkurencyjna. Istniejg jednak powazne wyzwania,
ktore stojg przed branzg w Polsce: demografia,

jakos¢ systemu edukacji, wymiar przywoédztwa

i potencjat innowacyjny — zdolnos¢ do przestawienia
sie na i napedzania globalnych technologii

w kluczowych domenach technologicznych: hiper-
automatyzacja, hiper-personalizacja, generatywna

i adaptacyjna sztuczna inteligencja, wirtualizacja.

Koniecznoscig jest wieksza innowacyjnosé. W sektorze
istnieja ogromne oczekiwania dotyczgce innowac;ji;
w przeciwnym razie Polska moze straci¢ swoja pozycje

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

jednej z najlepszych lokalizacji szybciej, niz mogtoby

sie wydawac. Prawdopodobnie pojawia sie nowe modele
biznesowe, ktére wypra obecna dominujaca forme -
przelomowe zmiany moga czekac tuz za rogiem. Polska
nie powinna budowac przewagi konkurencyjnej na juz
dostepnych kadrach i aktywach. Wykwalifikowane kadry
potrzebuja Swiezego, strategicznego i innowacyjnego
przywodztwa. Polska nie jest dobrze przygotowana

do czerpania korzysci z zielonych inwestycji.
Zréwnowazone technologie beda sie rozwija¢

w przysztosci ze wzgledu na rosnaca role ESG z powodu
nasilajacych sie obaw zwigzanych z klimatem.

Bezczynnos¢ w tym obszarze niektérych centréow

w Polsce bedzie miata negatywny wptyw na przysztosé
sektora. Polacy w sektorze muszg stara¢ sie czynnie
uczestniczy¢ w podejmowaniu globalnych decyzji -
liczba Polakdéw jako szeféw i globalnych decydentéw jest
na tym etapie marginalna. Niedostateczna pula talentow
moze by¢ znaczacym waskim gardtem, a wyzwanie
utrzymania dtugoterminowej pozycji konkurencyjnej
Polski podczas modernizacji i podnoszenia kwalifikacji
stanie sie koniecznoscia, nawet jesli niektore stanowiska
zostang zastgpione przez roboty lub sztuczng
inteligencje. Rozwdj sztucznej inteligencji zagrozi
niektérym miejscom pracy i zadaniom w sektorze,
skutecznie zastepujac ludzi, lecz jednoczesnie

trzeba bedzie stworzy¢ wiele nowych miejsc pracy
zwigzanych ze sztuczng inteligencja. Po raz kolejny
spodziewa¢ mozna sie kreatywnych zaktocen. Sektor

w Polsce bedzie sie nadal zmieniac¢ i kontynuowac swoj
rozwdj w kierunku roli middle office, a w przypadku
niektorych wiodacych centréw, w kierunku roli front
office. Stanowi to doskonaty prognostyk podnoszenia
kwalifikacji na wyzsze pozycje w taficuchach wartosci
globalnych struktur. Niemniej jednak, niektére
zagrozenia lub wyzwania moga wystgpic¢ wraz

z rozwojem technologii (przetomowe zmiany), ktére

w duzej mierze sg niezalezne od scenariusza.
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Przedstawiamy trzy alternatywne wizje sektora
z perspektywy strategicznej 2033+.

W pierwszej z nich Polska znajdzie sie na globalnym
froncie technologicznym do 2033 r. z przewaga
konkurencyjng oparta na wielkosci puli talentéw, skali
dziatalnosci, zdolnosci adaptacyjnych i kreatywnosci.
Polska stata sie jedng z wiodgcych pod wzgledem
innowac;ji lokalizacji zaréwno z perspektywy
regionalnej, jak i globalnej, z wysoka intensywnoscia
innowaciji i obstuga duzych laboratoriéw badawczo-
rozwojowych / centréw infrastruktury informatycznej
wiodacych na rynku graczy. Holistyczna cyfryzacja

i automatyzacja staty sie standardem. Znaczna liczba
firm wykorzystuje najbardziej zaawansowane modele
biznesowe ze zbioru ABSL Industry Transformation
Cube (patrz raport Strategic Foresight). Centra

sg w stanie $wiadczy¢ ustugi bardziej ztozone, o wyzszej
wartosci dodanej i dostosowane do potrzeb nawet
najbardziej wymagajacych klientéw z naciskiem

na doswiadczenie klienta dzieki hiperpersonalizacji
oraz wykorzystaniu sztucznej inteligencji w analizie
predykcyjnej. Udziat centréw trwale innowacyjnych
jest znacznie wyzszy, przy czym centra te sg w stanie
wprowadzaé innowacje przyrostowe i radykalne
zaréwno na poziomie firmy, jak i rynku globalnego.

W 2033 r. sektor w Polsce zatrudnia 600 000
pracownikéw, cho¢ istnieje wzgledny efekt ttumienia
wzrostu liczby etatéw przez sztuczng inteligencje.

W drugiej wizji Polska znajduje sie blizej globalnej
granicy technologicznej, lecz dalej pozostaje

za czotéwka. Podnoszenie kwalifikacji czesciowo
przeksztatcito sektor, a miejsca pracy niskiego
szczebla zostaty przeniesione do krajéw o niskich
kosztach i w petni zautomatyzowane. W centrum
uwagi znajduja sie bardziej ztozone procesy sredniego
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szczebla. Polska stara sie jednak utrzymac swoja
przewage opartg na arbitrazu pracowniczym, tracac
kilka pozycji w globalnych rankingach atrakcyjnosci.
Centra sg bardziej skoncentrowane na innowacjach

i wprowadzaja je raczej sporadycznie i reaktywnie.
Wiekszos¢ innowacji ma charakter stosunkowo
przyrostowy na poziomie firm i rynkéw regionalnych.
Niektore firmy wykorzystuja najbardziej zaawansowane
modele biznesowe ze zbioru ABSL Industry
Transformation Cube. Wiekszos$¢ z nich znajduje

sie gdzie$ pomiedzy obecnymi (podstawowymi)
modelami a zaawansowanymi modelami przysztosci

- czesciowq automatyzacjg, czesciowa wirtualizacja

i czesciowa personalizacjg oferowanych ustug.
Niedostateczna reforma systemu edukac;ji jest gtdwnym
czynnikiem ograniczajgcym mozliwosci wzrostu.
Sektor w Polsce wzrosnie do 550 000 do 2033 roku.

W trzeciej wizji Polska pozostaje w tyle za globalng
czotowka technologiczna, co prowadzi do czesciowego
zatamania sektora, w ktérym liczba zatrudnionych spada
do 340 000 miejsc pracy w 2033 roku. Zagrozen jest
wiecej niz mozliwosci. Tylko kilka firm wykorzystuje
najbardziej zaawansowane modele biznesowe ze zbioru
ABSL Industry Transformation Cube. Wiekszo$¢

z nich znajduje sie gdzies pomiedzy obecnymi
(podstawowymi) modelami a zaawansowanymi
modelami przysztosci — cze$ciowa automatyzacja,
czesciowa wirtualizacja, czesciowg personalizacja
oferowanych ustug lub wykorzystaniem starszych
modeli biznesowych (podstawowych). Niedostateczna
reforma systemu edukacji oraz kryzys demograficzny
to gtéwne czynniki, ktére ograniczajg mozliwosci
wzrostu. Niektorzy kluczowi globalni gracze

opuscili Polske i przeniesli sie do swoich siedzib

lub innych rozwijajgcych sie globalnych lokalizacji.
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PERSPEKTYWA GLOBALNA

Rok 2022 okazat sie trudny dla $wiatowej gospodarki,
ze spowolnieniem wzrostu po szczytowym okresie
ozywienia po pandemii COVID-19 w Il kwartale

2021 r., a takze presja inflacyjng prowadzaca

do ,kryzysu kosztéw utrzymania”.

Gwattowny wzrost inflacji spowodowat powazng
zmiane przejawiajaca sie w restrykcyjnej polityce
pienieznej, zdecydowanych podwyzkach stép
procentowych i zaciesnieniu ilosciowym.

Niepewnos¢ pozostaje wysoka, poniewaz dominuje
ryzyko systemowe. Pierwszy kwartat 2023 r. okazat
sie wyboistym okresem dla globalnej gospodarki

ze zwiekszong zmiennoscig i jeszcze wieksza
niepewnoscia. Ryzyko systemowe rosto od pewnego
czasu i doprowadzito do zawirowan finansowych
najpierw w amerykanskim sektorze bankow
regionalnych (upadek Silicon Valley Bank SVB,
Signature, a nastepnie First Republic), a nastepnie
po drugiej stronie Atlantyku, z negatywnymi skutkami
odczuwanymi w szwajcarskim sektorze bankowym.
Nastgpito nagte przejecie Credit Suisse przez

UBS, przy wsparciu FINMA, SNB i szwajcarskiego
rzadu (sfinalizowane 12 czerwca 2023 r.).

Systemowych kryzyséw sektora finansowego

i potencjalnego rozprzestrzeniania sig ich na rynki
wschodzace udato sie na razie unikna¢, gtéwnie
dzieki bardzo zdecydowanym dziataniom organow
regulacyjnych, bankéw centralnych i rzadéw. Wcigz

jednak istnieje ryzyko. W miare jak zmiennos¢
w sektorze bankowym stopniowo maleje, walka
z podwyzszonym poziomem inflacji trwa.

Wskazniki inflacji zasadniczej zaczety spadac

w | kwartale 2023 ., lecz rynki pracy pozostajg napigte,
a bazowa presja inflacyjna okazata sie bardziej

trwata, natomiast inflacja powszechna i zakorzeniona
w oczekiwaniach. Wtérne skutki wczesniejszych
szokdéw podazowych nadal wywierajg presje na wzrost
inflacji. Polityka pieniezna pozostaje restrykcyjna,

a niektére banki centralne nadal podnoszg stopy
procentowe pod koniec 2. kwartatu 2023 r. (np. EBC,
BoE, SNB), a FED ,pomija” jedng podwyzke, czekajac
na nadchodzace dane i zastrzegajgc mozliwos¢
podwyzki w lll kwartale. Jest mato prawdopodobne,
abysmy ujrzeli powazng zmiane polityki (obnizke

stép procentowych) przed pézna jesienia, chyba

ze sytuacja finansowa sie pogorszy lub dane wskazg
na recesje. Rady polityki pienieznej w swoich
oswiadczeniach dowodza swego zaangazowania

w dazenie do osiggniecia celéw inflacyjnych.

Warunki kredytowe, w szczegdlnosci na rynkach
wschodzacych, prawdopodobnie pozostang pod presja
do 2023 r., ostabiajgc zdolnos¢ ptatniczg zaréwno
gospodarstw domowych, jak i klientéw korporacyjnych.
Moze to jeszcze bardziej ostabi¢ zagregowany popyt.

MFW przewiduje, ze globalna inflacja zasadnicza
w scenariuszu bazowym spadnie z 8,7% w 2022 .
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do 7,0% w 2023 r. ze wzgledu na nizsze ceny Surowcow.
Inflacja bazowa bedzie prawdopodobnie bardziej
trwata, a powrét do celéw polityki pienieznej

w wiekszosci przypadkéw jest mato prawdopodobny
przed 2025 rokiem. W Stanach Zjednoczonych

inflacja CPI spadta w maju do 4,0%, a PPl do 1,1%,
podczas gdy w strefie euro CPI wynidst 6,1%.

Wedtug niektérych analitykéw, po erze niskiej
inflacji i niskich stép procentowych, wkroczylismy
teraz w ere globalnie podwyzszonej inflacji

(a tym samym wysokich stép procentowych).

Decyzje OPEC miaty tymczasowy wptyw na globalny
rynek ropy i scenariusze dezinflacyjne z ropg naftowa
(Brent) notowang obecnie na poziomach zblizonych

do 80 USD za barytke. Kryzys energetyczny wywotany
przez Rosje nie zmaterializowat sie, Europa skutecznie
uniezaleznita sie od dostaw rosyjskiego gazu ziemnego.
Pod koniec drugiego kwartatu 2023 r. notowania gazu
ziemnego znajdowaty sie na poziomach obserwowanych
przed pandemig COVID-19 w potowie 2019 .

Zaktocenia w globalnych taricuchach wartosci (GVC)
ustapity wraz ze znacznym obnizeniem kosztow
transportu — chifiski Shanghai Containerized

Freight Index (SCF) w czerwcu 2023 r. wyniost

930 USD za kontener, o 70,0% mniej r/r, co stanowito
ogromne obnizenie wzgledem wartosci szczytowej
wynoszacej powyzej 5000,00 w styczniu 2022 r.
Jednoczesnie niektdre badania (MFW) wskazujg na juz
trwajaca geostrategiczng fragmentacje przeptywoéw
bezposrednich inwestycji zagranicznych, ktéra moze
prowadzi¢ do rozwoju regionalnych tancuchéw wartosci
w perspektywie dtugoterminowej. Bedzie to miato
znaczacy wptyw na sektor oraz Polske, ktére sg czescia
europejskiego tancucha wartosci i rynku wewnetrznego
UE. Proces ten bedzie charakteryzowat sie pewnym
back-shoringiem, wiekszym near-shoringiem i friend-
shoringiem (w ten sposéb postrzega¢ mozna niedawne
ogtoszenie Intela o inwestycji w fabryke chipdw,

ktora zlokalizowana bedzie pod Wroctawiem).
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Prognozy gospodarcze MFW i Banku Swiatowego

na rok 2023 i 2024 wskazuja na spowolnienie. Wedtug
Global Economic Outlook MFW (kwiecien 2023), ogdlne
perspektywy dla Swiatowej gospodarki sg niepewne

ze wzgledu na zawirowania w sektorze finansowym,
wysoka inflacje, trwajgcy wptyw inwazji Rosji na Ukraine
oraz $rednioterminowe skutki pandemii. Bazowa
prognoza wzrostu spadnie z 3,4% w 2022 r. do 2,8%

w 2023 r., a nastepnie ustabilizuje sie na poziomie

3,0% w 2024 r. Oczekuje sig, ze gospodarki rozwiniete
odnotujg szczegdlnie wyrazne spowolnienie

wzrostu, z 2,7% w 2022 r. do 1,3% w 2023 .

W alternatywnym scenariuszu MFW zaktadajgcym
dalsze trudnosci finansowe, globalny wzrost
spadnie do okoto 2,5% w 2023 r., a wzrost
gospodarek rozwinietych spadnie jeszcze bardziej
— ponizej jednego procenta.

Prognozuje sig, ze globalna inflacja spadnie z 8,7%

w 2022 r. do 7,0% w 2023 r. ze wzgledu na nizsze ceny
surowcoéw, lecz inflacja bazowa prawdopodobnie
bedzie spadac¢ wolniej. Powrét inflacji do odpowiednich
poziomow docelowych jest w wigkszosci przypadkow
mato prawdopodobny przed 2025 rokiem.

Z kolei wedtug najnowszych prognoz ekonomicznych
Banku Swiatowego (z czerwca 2023 r.) globalny

wzrost ma znacznie spowolni¢ w obliczu wysokiej
inflacji, restrykcyjnej polityki pienieznej i restrykcyjnych
warunkéw kredytowych. Prawdopodobienstwo

bardziej powszechnych zawirowan bankowych

i zaostrzenia polityki pienieznej moze skutkowaé
jeszcze stabszym globalnym wzrostem i prowadzi¢

do zaburzen finansowych na najbardziej wrazliwych
rynkach wschodzacych i w gospodarkach rozwijajgcych
sie (EMDE). Najnowszy scenariusz bazowy Banku
Swiatowego sugeruije, ze globalny wzrost spowolni
z3,1% w 2022 r. do 2,1% w 2023 r., a nastepnie

powrdci do 2,4% w 2024 r. Opiera sie to na zatozeniu,

ze napiecia w sektorze bankowym krajow rozwinigtych
nie przenosza sie na kraje rozwijajace sie i wschodzace.
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SYTUACJA GOSPODARGZA W POLSCE

Wedtug wstepnego szacunku podanego przez Gtéwny
Urzad Statystyczny, PKB niewyréwnany sezonowo

w czwartym kwartale 2022 r. wzrost realnie o 2,0% rok do
roku, w poréwnaniu ze wzrostem o 8,5% w analogicznym
okresie 2021 r. PKB wyréwnany sezonowo (w cenach
statych w poréwnaniu z cenami z 2015 r.) spadt

realnie o 2,4% w poréwnaniu z poprzednim kwartatem

i byt 0 0,3% wyzszy niz rok wczesniej. Polska

gospodarka zwalnia, a prawdopodobienstwo recesji

w co najmniej jednym kwartale 2023 r. ro$nie.

Inflacja w Polsce osiggneta najwyzszy poziom
18,4% w lutym 2023 r., a nastepnie spadta do 13,2%
w maju 2023 r. Inflacja bazowa (z wytgczeniem
najbardziej zmiennych cen zywnosci i energii)
wynosi 12,2%. Warto podkresli¢, ze PPl od marca
utrzymuje sie na nizszym poziomie niz odczyty CPI.

Sytuacja na rynku pracy pozostaje napieta,

z niska stopa bezrobocia (5,0% w maju), stabilnym
poziomem zatrudnienia i rosngcymi srednimi

ptacami nominalnymi (ze zmianami r/r ponizej

CPI od maja 2022 r. i spadkiem ptac w ujeciu realnym)
Przy bezrobociu bliskim naturalnemu poziomowi

i wysokiej inflacji, wydaje sig, ze wcigz znajdujemy

sie na pionowym odcinku krzywej Phillipsa.

NBP utrzymuje stope referencyjng (minimalna

stope interwencji na rynku pienieznym) na poziomie
675 punktow, a kanat stop procentowych ksztattowany
jest przez stope depozytowa w wysokosci 625 pb
(dolny limit) i stope lombardowg w wysokosci 725 pb.
WIBOR 3M wynosi obecnie 6,90 (WIBOR 6M 6,95)

— znacznie ponizej szczytu z listopada 2022 roku.
Polityka ta jest dos¢ restrykcyjna i prawdopodobnie
pozostanie taka w 2023 r., biorgc pod uwage
okolicznosci wewnetrzne i zewnetrzne. W tych
warunkach kryzys kredytowy nadal trwa.

Wiodace wskazniki ufnosci konsumenckiej
(GUS) sa nadal ujemne, lecz stopniowo

sie poprawiajg. Niemniej jednak, ryzyko
stagflacji dla Polski niestety rosnie.

0golne perspektywy wzrostu dla Polski pogarszaja
sie. MFW w swoich najnowszych prognozach
przewiduje, ze wzrost w Polsce w ujeciu realnym
wyniesie zaledwie 0,3%, zwiekszajgc tym samym
prawdopodobienstwo recesiji. Zgodnie z najnowsza
prognoza Banku Swiatowego, wzrost gospodarczy

w Polsce ma spowolni¢ do 0,7% w 2023 r. w wyniku
wysokiej inflacji, zacie$nienia polityki pienieznej,
negatywnych nastrojow zwigzanych z wojng w Ukrainie,
mniejszej liczby pracownikéw zagranicznych

w poréwnaniu z rokiem poprzednim oraz zmniejszenia
popytu ze strony kluczowych partneréw handlowych.

Najnowszy Raport o inflacji Narodowego

Banku Polskiego (marzec 2023 r.) jest bardziej
optymistyczny niz prognozy MFW i Banku
Swiatowego. NBP przewiduje staty wzrost wzrostu
gospodarczego poczawszy od pierwszego kwartatu
2023 r., a poziomy CPIl w scenariuszu bazowym
spadna ponizej 10,0% do konca 2023 r. Niemniej
jednak, wedtug NBP, ryzyka dotyczace prognoz

$g znaczace, a niepewnosc¢ pozostaje podwyzszona.

Podsumowujac, ryzyko dominuje nad trendami
pozytywnymi. Potencjalne zagrozenia to:

»  Przedtuzajacy sie konflikt lub potencjalna
eskalacja wojny w Ukrainie,

»  Eskalacja napieé¢ geopolitycznych, prowadzaca
do dalszej fragmentacji handlu/globalnego taricucha
wartosci i rozprzestrzeniania sie wstrzasow, np.
potencjalnego kryzysu w Ciesninie Tajwanskiej,
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»  Ponowna eskalacja napie¢ systemowych
w globalnym sektorze finansowym, z mozliwym
regionalnym (globalnym) efektem domina,

»  Wyzsza niz oczekiwano trajektoria inflacji,
ktéra moze doprowadzi¢ do kolejnej serii
zaciesniania polityki pienieznej, jeszcze
bardziej pogarszajac perspektywy wzrostu,

»  Potencjalna stagflacja w niektérych kluczowych
gospodarkach swiatowego systemu
gospodarczego w latach 2023/2024,

»

»

»

»

Trendy i perspektywy makroekonomiczne

Ograniczony naptyw funduszy strukturalnych
do Polski ze wzgledu na napiecia z Unig Europejska
— pogorszenie sytuaciji fiskalnej Polski,

Niepewnos¢ co do wynikéw wyboréw
parlamentarnych jesienig 2023 .,

Ponowne pojawienie sie pandemii (ktéra stata
sie bardziej endemiczna w ostatnich miesigcach),

Transformacyjny wptyw rewolucji Al na rynki pracy
na catym swiecie (perspektywa piecioletnia).
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-] 209
Liczba firm, ktore wziety udziat
w ogolnokrajowym badaniu ABSL
w 1. kwartale 2023 r.

r-Dﬂ

49,0

Udziat firm w catkowitym
zatrudnieniu centrow KIBS

— wiedzochtonnych ustug
biznesowych dziatajgcych

w Polsce, ktore wziety udziat
w tegorocznym badaniu ABSL.

/

212 514

Liczba osdb zatrudnionych przez
firmy w Polsce, ktore wziety udziat
w badaniu ABSL 2023.

/

Raport ,Sektor Ustug Biznesowych w Polsce w 2023
roku” ma na celu dostarczenie kompleksowego
wgladu w dziatalnos$¢ centréow ustug outsourcingu
procesow biznesowych (BPO) / ustug wspolnych
(SSC), globalnych ustug biznesowych (GBS), IT/

ITO (informatyka, outsourcing informatyczny)

i centrow badawczo-rozwojowych (R&D).

Raport przyjmuje szeroka definicje sektora i obejmuje
dziatalnos$¢ outsourcingu proceséw biznesowych
(BPO), ustug wspdlnych (SSC), globalnych

ustug biznesowych (GBS), informatycznych (IT)

i centrow badawczo-rozwojowych (R&D).

Do jego przygotowania wykorzystano wewnetrzng baze
danych centréw ustug biznesowych ABSL w Polsce
(obecnie baza zawiera informacje o ponad 1800
centrach zlokalizowanych w Polsce i jest regularnie
aktualizowana przez zesp6t ABSL Bl) oraz wyniki
corocznego badania ABSL 2023 ws$réd menedzeréw.

Badanie zostato przeprowadzone przez zespot

ABSL BI przy uzyciu metody CAWI (wspomagany
komputerowo wywiad internetowy) w okresie styczen-
marzec 2023 r. (zaktadamy, ze wyniki odzwierciedlajg
stan sektora na koniec 1. kwartatu 2023 r.).

Tegoroczna ankieta zostata wypetniona przez
menedzeréw 205 firm zatrudniajacych 212 574 os6b
w centrach ustug biznesowych zlokalizowanych

w Polsce i obejmuje 49,0% zatrudnienia w sektorze.

Wyniki raportu ABSL 2023 dotyczg centréw
ustug biznesowych, ktérych spétki-matki
maja siedzibe w Polsce lub za granica.

Kazdy podmiot zostat przypisany

do jednego z podstawowych typow (BPO,
SSC, GBS, IT, R&D), z uwzglednieniem
dominujacego profilu jego dziatalnosci.
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Centra kontaktowe swiadczgce ustugi dla klientow
zewnetrznych zostaty sklasyfikowane jako BPO.
Centra informatyczne (IT) zostaty zdefiniowane

jako podmioty, ktore podzlecajg rozwigzania
informatyczne (np. utrzymanie systemu, aplikacji

lub infrastruktury, wsparcie techniczne) oraz
opracowuja i sprzedajg (wdrazajg) oprogramowanie
dla klientéw zewnetrznych (rozwoj oprogramowania).

Zamiast prowadzenia wielu centréw ustug wspdélnych
i niezaleznego zarzadzania dostawcami, centra

GBS zapewniajg petna realizacje globalnego
zarzadzania i Swiadczg ustugi dla podmiotéw
korzystajacych ze wszystkich ustug wspodlnych

i outsourcingu w catym przedsiebiorstwie.

Nawet jesli znajdowaty sie one w tym samym miescie,
poszczegdlne centra ustug biznesowych byty
traktowane jako oddzielne jednostki do celéw analizy.
Przyjmujac kryterium geograficzne, wymag znajdowania
sie w dwdch réznych miejscach wyeliminowatby
informacje o centrach réznego typu, np. IT i BPO,

ktére znajdowaty sie w tej samej lokalizacji.

Podobnie jak w ubiegtorocznej edycji, tegoroczny
raport réwniez uwzglednia wszystkie centra BPO i SSC/
GBS, w ktorych zatrudnienie nie przekracza 25 oséb.

Chociaz dotyczy to 167 podmiotow,
zatrudniajgcych tacznie 2318 pracownikéw, firmy
te stanowig czes¢ ekosystemu sektora.

Zaznaczamy, ze nalezy unika¢ bezposrednich
poréwnan z wczesniej opublikowanymi raportami
ABSL; zaleca sie poleganie na informacjach
przedstawionych wytgcznie w niniejszym raporcie.
Baza danych ABSL jest na biezgco aktualizowana
i zawiera korekty danych z lat ubiegtych.

Ze wzgledu na zaokraglenia, dane
prezentowane na wykresach czy w tabelach
nie zawsze sumuja sie do 100,0%.
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Jednostka analizy w raporcie jest metropolia/
konurbacja. GZM oznacza Katowice wraz z innymi
miastami Gornoslgsko-Zagtebiowskiej Metropolii
(Katowice i GZM), o ile nie wskazano inaczej.
Tréjmiasto oznacza Gdansk, Gdynie i Sopot.

Raport mozna pobraé bezptatnie w formacie
PDF ze strony ABSL Shop (shop-absl.pl), zaréwno
w jezyku polskim, jak i angielskim.

Przygotowanie niniejszego raportu nie bytoby
mozliwe bez informacji uzyskanych od respondentéw
ogolnokrajowej ankiety ABSL. Sktadamy serdeczne
podziekowania wszystkim przedstawicielom

firm, ktérzy poswiecili czas ze swoich napietych
harmonogramow, aby jg wypetnic.

Jestesmy réwniez wdzieczni przedstawicielom
lokalnych samorzaddw i instytucji wspierajacych
inwestorow, ktérzy pomagali w realizacji tego projektu.

Chcielibysmy podziekowa¢ wspotautorom niniejszego
raportu, w szczegolnosci naszym partnerom
strategicznym, ktorzy podzielili sie swa wiedzg
ekspercka, a takze danymi i znaczgco wzbogacili
tres¢ raportu. Eksperci z Colliers opracowali czes¢
raportu analizujgca rynek nieruchomosci, natomiast
przedstawiciele Mercer i Randstad przyczynili sie do
powstania czesci poswieconej rynkowi pracy.

Dziekujemy réwniez Osrodkowi Przetwarzania Informacji
- Panstwowemu Instytutowi Badawczemu, waznemu
partnerowi ABSL - za dostarczenie danych dotyczacych
sektora akademickiego i szkolnictwa wyzszego.

Wreszcie, bedziemy wdzieczni za wszelkie opinie

i komentarze dotyczace tresci tegorocznego raportu,
ktére mogg pomoc w podniesieniu jakosci przysztych
wydan i dostosowaniu ich do potrzeb i oczekiwan
menedzeréw centrum, a takze nowych inwestoréw.

Zespot ABSL BI
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SKROTY

Al
AMER
APAC
BI
BCP
BPO
CAGR
CEE
CoE
DEI
DIB
EMEA
EMDEs
ESG
F&A
FTE
GBS
GVCs
IPA
KIBS
LAC
NLP
R&D
RPA
SSsC
VDI
WFA
WFH
YoY

QoQ

Sztuczna inteligencja

Ameryka Pétnocna, Srodkowa i Potudniowa
Azja i Pacyfik

Analityka biznesowa

Plan ciggtosci dziatania

Outsourcing procesow biznesowych
Skumulowany roczny wskaznik wzrostu
Europa Srodkowa i Wschodnia

Centrum Doskonatosci

Réznorodnosé, rownosc i integracja
Réznorodnosé, integracja i przynaleznosé
Europa, Bliski Wschod i Afryka
Gospodarki wschodzace i rozwijajace sie
Srodowisko, spoteczenistwo i tad korporacyjny
Finanse i ksiegowos¢

Ekwiwalent petnego etatu

Globalne ustugi biznesowe

Globalne tancuchy wartosci

Inteligentna automatyzacja procesow
Nowoczesne ustugi oparte na wiedzy
Ameryka tacinska i Karaiby
Programowanie neurolingwistyczne
Badania i rozwgj

Zrobotyzowana automatyzacja proceséw
Centrum ustug wspoélnych

Infrastruktura pulpitéw wirtualnych

Praca z dowolnego miejsca — zdalna
Praca w domu

Rok do roku

Kwartat do kwartatu
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POLSKA — KLUGZOWE FAKTY

Polska jest széstg co do wielkosci gospodarka
w Unii Europejskiej i jednym z europejskich liderow
wzrostu gospodarczego w ciggu ostatniej dekady.

Ma najwiekszg gospodarke w Europie Srodkowej i jest

liderem wzrostu i rozwoju od poczatku transformaciji
gospodarczej w 1989 roku. Jedng z istotnych

gatezi wspotczesnej polskiej gospodarki jest sektor
wiedzochtonnych ustug biznesowych, ktérego
rosngce znaczenie odzwierciedla szybko rosnagcy
udziat w zatrudnieniu i PKB kraju.

W ostatnich latach imponujacy rozwdj branzy
umozliwit Polsce umocnienie swojej pozyciji jako
jednego z gtéwnych miejsc docelowych w sektorze
ustug biznesowych nie tylko w regionie EMEA, lecz
na catym swiecie. Polska jest jedng z najlepszych
lokalizaciji dla nowych inwestycji w centra BPO/SSC,
GBS, IT i R&D.

Jezyk: Polski
Waluta: Ztoty (PLN)
Liczba miast z ponad 100 000 mieszkancow: 37

Polska w organizacjach miedzynarodowych:
UE (2004), NATO (1999), OECD (1996), WTO (1995),
ONZ (1945).

656,9 mid EUR

+2,00/0 )

37,766 mn

161%

17370 EUR

790% |

5,4% )

o0migjsce
39miejsce
47 migjsce

269,2 mld USD,

24,8 mid USD

4,6899 PN

4,4018 PIN
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PKB w cenach nominalnych
w 2022 . (6. najwieksza
gospodarka UE, EUROSTAT)

Realny wzrost PKB w IV kw.
2022 r. r/r, niewyréwnany
sezonowo (+8,5% r/r

w IV kw. 2021 r., GUS)

Ludnos¢ Polskiw 2022 .
(GUS), — 141 000 r/r

Wskaznik cen towarow
i ustug konsumpcyjnych (CPI)
— marzec 2023 . (r/r, GUS)

Nominalny PKB na mieszkarnca
w 2022 r. (EUROSTAT)

PKB na mieszkanca

w standardzie sity nabywczej
w 2022 r. w odniesieniu

do sredniej UE-27

Stopa bezrobocia
(marzec 2023, GUS)

w Swiatowym Rankingu
Talentéw 2022 (IMD World
Competitiveness Center),
45. miejsce w 2021 r.

w Globalnym Indeksie
Konkurencyjnosci Talentow
2022 (INSEAD)

w Swiatowym Rankingu
Konkurencyjnosci,
47. miejsce w 2021 r.

Wartos¢ zasobu naptywajacych
bezposrednich inwestycji
zagranicznych w Polsce na
koniec 2021 r. (UNCTAD, World
Investment Report 2022)

Naptyw bezposrednich
inwestycji zagranicznych
w 2021 r. (UNCTAD, World
Investment Report 2022)

Kurs EUR na koniec
2022 r. (NBP)

Kurs USD na koniec
2022 r. (NBP)



1 STAN SEKTORA USEUG
BIZNESOWYCH W POLSGE
NA KONIEC PIERWSZEGO
KWARTALU 2023 ROKU

0GOLNA CHARAKTERYSTYKA SEKTORA

Na koniec pierwszego kwartatu 2023 r. w sektorze
KIBS w Polsce dziatato ponad 1 800 centréow
reprezentujgcych 1 106 firm, w tym podmioty

z sektora BPO, SSC/GBS, IT i R&D. Zatrudniaty

one 435 300 oséb (o 8,0% wiecej niz w poprzednim
roku). Trzydziesci jeden centrow powstato w 2022
roku, a jedno w pierwszym kwartale 2023 roku.

Podobnie jak w poprzednich latach, w 2022 i 2023 .
dominowaty centra z kapitatem zagranicznym (90,1%).
Nowe centra, utworzone w 2022 r. i pierwszym
kwartale 2023 r., stworzyty 2 866 miejsc pracy.

Centra bedace wtasnoscia zagraniczng stworzyty
96,9% catkowitego zatrudnienia w tych nowych
centrach, przy czym 41,6% nowych miejsc pracy
powstato w miastach Kategorii 1, 52,0% w miastach

QA ABSL

Opracowanie tresci rodziatu: ABSL

Kategorii 2 i 6,4% w miejscowosciach Kategorii 3.

Na poziomie jednostkowym w pierwszej trojce znalazty
sie Tréjmiasto (33,1% udziatu w pracy wygenerowanej
przez nowe centra), Krakéw (21,1%) i Wroctaw (13,2%).

Najwiecej nowych centréw powstato we Wroctawiu,
Tréjmiescie i Poznaniu, a nastepnie w Krakowie,
natomiast najwiecej miejsc pracy utworzono

w Warszawie.

W poréwnaniu z poprzednimi raportami odnotowalismy
spadek udziatu miast Kategorii 1 pod wzgledem

liczby nowych inwestycji. W rzeczywistosci

miasta Kategorii 1 zostaty wyprzedzone przez

miasta Kategorii 2, ktére utworzyty wiekszo$é

miejsc pracy w nowych centrach.
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RYCINA 1.1
SEKTOR UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE - LICZBY

5281

Q

435 300

Catkowita liczba miejsc pracy w centrach
ustug biznesowych; 363 900 (83,6%) powstata
w podmiotach wtasnosci zagranicznej.

6.7

Udziat sektora w catkowitym zatrudnieniu w sektorze
przedsiebiorstw w Polsce (6,2% w 2022r).

32

Liczba centrow ustug biznesowych, ktére
rozpoczety dziatalnos¢ w Polsce od poczatku
2022 r. do konca pierwszego kwartatu 2023 .
(46 w poprzednim roku). Nowe inwestycje
(w2022 . i pierwszym kwartale 2023 1)
wygenerowaty juz 2 866 nowych miejsc pracy.

Liczba centréw ustug biznesowych
zatrudniajgcych co najmniej 1 000 pracownikow
(79 w poprzednim roku). 1]

93 000 USD

Szacowany sredni eksport na pracownika.

24

Najwieksza liczba centrow ustug biznesowych
nalezacych do jednego inwestora w Polsce.

o
o):é:(o
o o

o

AR
1/

@
AN
@m

465 000

Liczba miejsc pracy w sektorze na koniec pierwszego
kwartatu 2024 r. (prognoza ABSL — scenariusz
bazowy). Prognozowany wzrost 0 6,9% r/r.

Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

30,0 mid USD

Szacowana catkowita wartosc¢ eksportu
wiedzochtonnych ustug biznesowych w 2022 .

1803

Liczba centrow ustug biznesowych BPO, SSC/GBS,
IT i R&D w Polsce (72,0% to inwestorzy zagraniczni).

1106

Liczba firm-inwestoréw posiadajacych centra
ustug biznesowych w Polsce (69,4% to inwestorzy
zagraniczni) (1 068 w poprzednim roku).

103

Liczba inwestoréw z listy ,Fortune 500"
dziatajgcych w sektorze ustug biznesowych
w Polsce (102 w poprzednim roku).

8,00/0

Wzrost liczby miejsc pracy w centrach ustug
biznesowych w Polsce w ostatnim roku (1 kw. 2022
=1 kw. 2023). 0d 2018 r. ogdIna liczba miejsc pracy
wzrosta 0 56,0%.

Liczba lokalizacji, w ktorych centra ustug
biznesowych zatrudniajg ponad 10 000 osoéb.

4,5,

Szacowany udziat sektora w PKB Polski w 2023 r.
(4,2% w ubiegtym roku).
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R e — Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

KLASYFIKACJA MIAST | 0BSZAROW METROPOLITALNYCH WEDLUG ABSL

Kategoria 1 Krakéw, Warszawa i Wroctaw

Kategoria 2 Tréjmiasto, Katowice i GZM, £6dz, Poznan

Kategoria 3 Bydgoszcz, Lublin, Rzeszéw, Szczecin

Kategoria 4 Biatystok, Opole, Olsztyn, Radom, Kielce, Tarnéw, Elblag, Ptock i inne J
RYCINA 1.2

LICZBA AKTYWNYCH CENTROW OTWARTYCH WEDtUG DATY ZALOZENIA — NA KONIEC PIERWSZEGO
KWARTAtU 2023 R

140
19
120
107
96
100 90
16
80
63
60
40 32
20 I
0 2016 2017 2018 2019 2020 2021 20222023

“Dane za 2023 r. odzwierciedlajg jedynie informacje z pierwszego kwartatu 2023 r., ktére byty dostepne w momencie sporzadzania raportu.

Zrédto: Opracowanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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Chociaz liczba centréw w Polsce wcigz rosnie, tempo
wzrostu systematycznie spada od 2018 r. (Rycina 1.2.).
Nalezy jednak pamietaé, ze pomimo spowolnienia liczby
nowych inwestycji, catkowite zatrudnienie w sektorze
utrzymato dtugoterminowy trend wzrostowy.

Ekspansja liczby centréw nastgpita w dwéch falach -
pierwsza po przystagpieniu Polski do Unii Europejskiej,
a druga po globalnym kryzysie finansowym z 2008
roku — kiedy miedzynarodowe korporacje zapragnety
zoptymalizowac¢ swoje koszty poprzez outsourcing

niektérych aspektéw swej dziatalnos$ci na wiekszg skale.

Szczytowym rokiem wzrostu okazat sie rok 2015.

W tym samym czasie, zgodnie z bazg danych ABSL,
60 centrow zaprzestato dziatalnosci w Polsce

lub zostato przejetych przez inne firmy w wyniku
regionalnych lub globalnych fuzji i przejec.

RYCINA 1.3
ROZKEAD LICZBY CENTROW WEDEUG TYPU (%)

45,3%

0 110% 120% 130% L 40%

| B

Il ssc/cBs

B sro

I
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

Wiekszos$¢ firm na koniec pierwszego kwartatu 2023 r.
posiadata wytgcznie jedno centrum w Polsce (73,2%).
13,9% miato dwa centra, a 9,9% firm posiadato od trzech
do pieciu centrow w kraju. Tylko 0,5% respondentéw
prowadzito wiecej niz dziesie¢ centréw, czesto réznych
typow. Lider tych statystyk prowadzi w Polsce 24 centra.

Centrum informatyczne (IT) jest najczestszym typem
centrum w bazie danych ABSL (45,3%); kolejne typy

to centra SSC/GBS (24,1%) i centra BPO (15,5%).

Za kolejne 12,8% odpowiadajg centra R&D. Najmniejszy
udziat, podobnie jak w latach ubiegtych, maja centra
hybrydowe/inne modele (2,4%).

24%

60% 1 70% 180% 190% 1100%

B re0

. Model hybrydowy / inny

Zrédto: Opracowanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku
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LICZBA CENTROW | STRUKTURA NOWYCH INWESTYC)I

Warszawa pozostaje liderem pod wzgledem liczby
aktywnych centréw ustug biznesowych na koniec

1 kw. 2023 1. (356 centréw). Lokalizacje z co najmniej
100 centrami obejmujg Krakow (284), Wroctaw (220),

RYCINA 1.4

Tréjmiasto (212), Poznan (141), Katowice i GZM (134)
oraz £6dz (111). Liczba aktywnych centréw jest

znacznie nizsza w miastach Kategorii 3 (z Lublinem -

73 i Szczecinem - 67) oraz Kategorii 4.

LICZBA CENTROW W NAJWAZNIEJSZYCH LOKALIZACJACH W POLSCE NA KONIEC T KWARTALU 2023 R.
(WEDLUG LAT POWSTANIA)

Warszawa
Krakow
Wroctaw
Tréjmiasto
Poznan
Katowice i GZM
todz

Lublin

Szczecin
Bydgoszcz

Rzeszéw

B 208

150

B 200

100

11
134

150

Bl 2020

220
212

200

202

Zrédto: Opracowanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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0d poczatku 2022 r. do konca pierwszego kwartatu
2023 r. najwiecej nowych centréw zostato otwartych
w Poznaniu, Tréjmiescie i Krakowie, a nastepnie

w todzi, Warszawie, Wroctawiu i Lublinie. Jedno
nowe centrum zostato otwarte w Katowicach

i GZM. Liczba lokalizaciji, w ktérych otwarto nowe
centra zmniejszyta sie rok do roku, a wszystkie
nowe inwestycje koncentrowaty sie w miastach
Kategorii 1 i Kategorii 2. Lublin byt jedynym miastem
Kategorii 3 w rankingu. Inwestorzy nadal preferujg
istniejgce lokalizacje Kategorii 1 (Warszawa, Krakéw,
Wroctaw) i Kategorii 2 (Tréjmiasto, Katowice i GZM,
tédz i Poznan) jako miejsca dla nowych inwestycji,

a w szczegolnosci dla pierwszych inwestycji w Polsce.

Zmiany w liczbie centréw nie odzwierciedlajg
w petni zmian w catkowitym zatrudnieniu ze wzgledu
na réznice w wielkosci centrow i strategiach firm.

W poréwnaniu z poprzednig edycja raportu, liczba
nowych centréw spadta. W przeciwiefstwie do roku
ubiegtego, rola Warszawy znacznie zmalata, a liczba
nowych inwestycji w miastach Kategorii 2 przewyzszyta
liczbe inwestycji w miastach Kategorii 1.

W 2018 r. nowe inwestycje poczyniono w 21
lokalizacjach, a w 2019 r. nowe centra powstaty w 20
lokalizacjach. W 2020 r. otwarto nowe centraw 17
lokalizacjach, 13 w 2021 r. i osiem w 2022 .

Nowi inwestorzy stworzyli 3 440 nowych

miejsc pracy (w poprzednim roku byto to 6 381),
co oznacza spadek o prawie potowe rok do roku.
Nowe centra odpowiadaty za ok. 10,5% wzrostu
catkowitego zatrudnienia w sektorze.

I
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

W latach 2020-2022 najwiecej nowych inwestycji
poczyniono w dziedzinie IT (50,0%), SSC/GBS (28,1%),
R&D (20,4%) i BPO (15,2%), a nastepnie w centra

R&D (6,25%). Pod wzgledem zatrudnienia najwiecej
miejsc pracy powstato w centrach IT (45,5%),

a nastepnie w BPO (32,8%) i SSC/GBS (19,5%).

Srednia liczba pracownikéw zadeklarowana przez nowo
utworzone centra wyniosta 201 (mediana = 100,0).

Nowi inwestorzy w sektorze w Polsce
pochodzili z 13 réznych krajéw (przy 18 krajach
w poprzedniej edycji raportu).

Nowe centra utworzone od poczatku 2022 r.

do konca pierwszego kwartatu 2023 r. zostaty
zatozone gtéwnie przez inwestoréw brytyjskich
(25,0%) przed francuskimi i amerykarskimi

(po 16,0%). Polscy inwestorzy uplasowali sie na
czwartym miejscu z udziatem na poziomie 9,0%.

Jesli chodzi o liczbe miejsc pracy, nowi francuscy
inwestorzy stworzyli 1 189 miejsc pracy — ponad
jedna trzecig wszystkich miejsc pracy w sektorze
(34,6%); na kolejnych miejscach uplasowaty sie firmy
brytyjskie (20,4%) i amerykariskie (8,9%). Nowi polscy
inwestorzy stworzyli zaledwie 130 miejsc pracy (3,8%).
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RYCINA 1.5

PRZYKEADY NOWYCH INWESTYCJI W POSZCZEGOLNYCH LOKALIZACJACH W POLSCE
(2022 - 1 KW. 2023)

Allegro

Capgemini Business Services
Future Processing

Godel Technologies Polska
iTechArt

Navblue

S&P Global

SoftServe

Beiersdorf BSS Hub
BestCoders Polska Sp. z 0.0.
FIS Technology Services
Haleon

IVU Traffic Technologies AG
Lidl

PEAC Polska

RGames West

Sigma Software Labs

SIS

SSC Phoenix Contact

Tieto

Transcom WorldWide
Zalaris Consulting

IRl

TROJMIASTO
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Alorica Imperial Brands Services Polska Sp. z 0.0.
Axalta Coating Systems Polska SSC Fresenius Kabi
DOCAPOSTE Rockwool
EY
Finanteq A
LaSoft
Marel Shared Services Center
Allegro — knnz A!quro
airSlate Polska Sp. z 0.0. ELgbI:;:i:‘:::ksziz::.o.
NatWest Polska
LUBLIN
WROCLAW

Imperial Brands Services Polska Sp. z 0.0.
L&T Technology Services Limited (LTTS)

GlobalLogic

Novocure Polska Sp. z 0.0.
KATOWIGE 1620, ———%— Softserve

Teleperformance Polska

KRAKOW

. Nowi inwestorzy = pierwsze centrum ustug biznesowych w Polsce

. Ostatnie inwestycje dotychczasowych inwestoréw = kolejne centrum ustug biznesowych otwarte w Polsce

Zrédto: Baza danych centréw ustug biznesowych ABSL
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

HANDEL ZAGRANICZNY USLUGAMI BIZNESOWYMI

OPARTYMI NA WIEDZY
=1 30,0 mid USD

Szacowana catkowita wartos¢ eksportu
wiedzochtonnych ustug biznesowych w 2022 r.
(26,4 mld USD w 2021 r.).

= 19,8

CAGR dla catkowitego eksportu ustug biznesowych
w latach 2005-2022 (CAGR dla importu 13,8%).

& 13,1%

Szacowany wzrost wartosci eksportu ustug
biznesowych w 2022 r. r/r (15,1% w 2021 r)).

Sektor jest jednym z gtéwnych motoréw wspétczesnego
potencjatu eksportowego Polski. Sektor jest wysoce
umiedzynarodowiong, wyraznie zorientowang

na eksport integralng czescia globalnej gospodarki.
Kluczowym czynnikiem napedzajgcym eksport

firm jest ich wyzsza produktywnos¢. Znaczenie

ma rowniez wtasnosc¢ zagraniczna, poniewaz zapewnia
ona doswiadczenie w obstudze klientéw z rynkéow
zagranicznych. Ogdlnie rzecz biorgc, wiekszosé

firm (centréw) to tak zwane ,supergwiazdy”.

Zdolnos¢ do eksportu, a tym samym do konkurowania
na rynkach miedzynarodowych, stanowi gtéwnie funkcje
produktywnosci firm (Melitz, 2003)". Liczne badania
empiryczne pokazujg, ze eksporterzy sg bardziej
produktywni niz nieeksporterzy, a firmy bardziej

29t 53 000 USD

Szacowany sredni eksport na pracownika w sektorze.

$

12,5 mid USD

Szacowana nadwyzka w handlu wiedzochtonnymi
ustugami biznesowymi w Polsce w 2022 r. (11,3 mld
w2021r.).

¥+ Niemcy, Wielka Brytania,
Szwajcaria i USA

Kierunki eksportu o wartosci przekraczajgcej
2 mld USD.

produktywne same wybierajg rynki eksportowe.
Eksport sam w sobie niekoniecznie poprawia
produktywnos¢ (eksport nie prowadzi do uczenia sie).

Mayer & Ottaviano (2008) analizujac panel
europejskich firm wykazali, Ze umiedzynarodowione
firmy sg supergwiazdami (s rzadkie - ,szczesliwa
garstka”, a ich rozktad jest silnie prawoskos$ny

- kilka firm odpowiada za wiekszos$¢ potencjatu
eksportowego - eksport jest skoncentrowany),
eksporterzy réznig sie od nieeksporteréw — $rednio
sg oni wieksi, generujg wyzszg wartos¢ dodang,
oferujg wyzsze ptace, cechuje je wyzsza wartos¢
kapitatu w przeliczeniu na pracownika, zatrudniaja
bardziej wykwalifikowanych pracownikéw

i charakteryzujg sie wyzsza produktywnoscig?.

" Melitz, M. J. (2003). The impact of trade on intra-industry reallocations and aggregate industry productivity. Econometrica, 71(6), 1695-1725.

2 Mayer, T., & Ottaviano, G. I. (2008). The happy few: the internationalization of European firms: new facts based on firm-level evidence.

Intereconomics, 43(3), 135-148.

33



34

| —
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

Korzystajac z bazy danych TiSMoS (Trade in Services
data by Mode of Supply) WTO, danych WTO dotyczacych
wartosci handlu ustugami komercyjnymi,

a takze kwartalnych informaciji z bilansu ptatniczego
Narodowego Banku Polskiego, oszacowalismy wartos¢
eksportu i importu ustug biznesowych w Polsce.

Wymagato to przypisania klasyfikacji dziatalnosci
sektorowej z nomenklatury NACE w wersji

2 do klasyfikacji EBOPS uzywanej w bazie danych
TiSMoS. Definicja ustug biznesowych opartych
na wiedzy (KIBS) jest niejednoznaczna.

Zastosowalismy podejs$cie zaproponowane przez
Schabel i Zenker (2013), aby zachowa¢ spéjnosé
metodologiczng z innymi badaniami wykorzystujgcymi
klasyfikacje z nomenklatury NACE w wersji 2.
Przypisali$my obszary dziatan wskazane przez
autoréw do odpowiednich grup w klasyfikacji EBOPS.

Dane za lata 2018-2022 uzyskali$my na podstawie
Bilansu Ptatniczego z danych Narodowego Banku
Polskiego. Przejscie na dane NBP z danych

WTO doprowadzito do wzrostu szacunkéw w latach
2018-2019 zaréwno dla importu, jak i eksportu
wiedzochtonnych ustug biznesowych.

Szacunki na koniec 2022 r. pokazuja, ze catkowita
wartos¢ importu KIBS wyniosta 17,5 mld USD, a wartos¢
eksportu 30,3 mld USD. W ujeciu rok do roku eksport
wzrést o 13,7%, a import 0 16,3% (odpowiednio

151% & 13,7% w 2021 r.). Nadwyzka w handlu KIBS
przekroczyta 12,5 mld USD (11,3 mld USD w 2021 r.).
Wyrazna nadwyzka jest regularnie generowana przez
sektor od 2008 roku i stale rosnie w tym okresie.

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

Pomimo ogromnego czarnego tabedzia w postaci
pandemii i powaznego spowolnienia w globalnej
gospodarce, ktére nastapito w jej nastepstwie,
zwtaszcza w zakresie produkcji towardw i ustug

w pierwszej potowie 2020 r., sektor ustug biznesowych
okazat sie odporny. Kontynuowata ekspansje
zagraniczng i pozytywny wktad w nadwyzke w handlu
zagranicznym. Rok 2021 okazat sie szczegdlnie dobry
zarowno dla globalnej gospodarki, jak i sektora, a szczyt
ozywienia przypadt na Il kwartat 2021 r., po czym wzrost
ustabilizowat sie i powrécit do nizszych pozioméw.
Pomimo spowolnienia $wiatowej gospodarki w 2022 .,
rosyjskiej inwazji na Ukraine i zawirowan finansowych

w | kwartale 2023 r., potencjat eksportowy sektora
wcigz rosnie i nadal udowadnia swojg przewage
konkurencyjng, produktywnos$¢ i odpornosc.

Szacujemy, ze udziat centréw ustug biznesowych
analizowanych w raporcie stanowi nie mniej niz 70,0%
catkowitej wartosci eksportu sektorze KIBS w Polsce.

W 2005 r., rok po przystagpieniu Polski do UE, sektor
KIBS dostarczat 7,7% wartosci eksportu ustug
komercyjnych z Polski (26,9% w 2017 1., 27,5%

w 2019 r.). W 2022 r., wedtug szacunkéw ABSL,
udziat tego sektora wzrést do 31,3%.

CAGR dla catkowitego eksportu ustug komercyjnych

z Polski w latach 2005-2022 wyniést 10,3%. CAGR

dla eksportu KIBS w tym samym okresie wynidst 19,8%
- prawie dwukrotnie wiecej niz dla ustug komercyjnych.

Pod wzgledem znaczenia polskiego eksportu KIBS,
cztery kraje odgrywaja kluczowa role — Niemcy,
Wielka Brytania, Szwajcaria i USA, zgodnie z danymi
WTO-OECD Balanced Trade in Services (BaTIS).
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RYCINA 1.6
WARTOSC EKSPORTU | IMPORTU W POLSCE WIEDZOCHEONNYCH UStUG BIZNESOWYCH (MLN USD)
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Zrédto: Szacunki ABSL na podstawie bazy danych WTO TiSMoS i dane NBP dotyczace bilansu ptatniczego

RYCINA 1.7

BILANS HANDLU ZAGRANICZNEGO POLSKI W ZAKRESIE WIEDZOCHELONNYCH USEUG BIZNESOWYCH
(MLN USD)
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Zrédto: Szacunki ABSL na podstawie bazy danych WTO TiSMoS i dane NBP dotyczace bilansu ptatniczego
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Biorgc pod uwage role produktywnosci jako
czynnika napedzajgcego potencjat eksportowy,
raport po raz pierwszy przedstawia szacunki
produktywnosci w sektorze — szacowany sredni

RYCINA 1.8
EKSPORT NA PRACOWNIKA W SEKTORZE (2016-2023)

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

eksport w przeliczeniu na pracownika w centrach.

Szacunki ABSL na pierwszy kwartat 2023 r. pokazuja,

ze $redni eksport na pracownika przekroczyt
53 000 USD i wzrdst o imponujace 21,1% od 2016 r.
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Zrédto: Szacunki ABSL na podstawie danych bilansu ptatniczego NBP oraz zbiér danych ABSL o centrach
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

INWESTYCJE Z UDZIALEM KAPITALU
ZAGRANICZNEGO, KRAJE POCHODZENIA

< 9.1y

Wzrost zatrudnienia w centrach z kapitatem
zagranicznym zlokalizowanych w Polsce (1 kw.
2022/17 kw. 2023).

@ 363 900

Zatrudnienie w centrach z kapitatem zagranicznym
w Polsce na koniec 1. kwartatu 2023 .

& 83,6%

Udziat zagranicznych centrow w catkowitym
zatrudnieniu w sektorze.

1251 zagranicznych centréw w Polsce zatrudnia
363900 os6b (1 kw. 2023). Centra bedace wtasnoscia
zagraniczna definiuje sie jako podmioty kontrolowane

przez inwestora zagranicznego. Na koniec 1 kw. 2023 .

inwestorzy zagraniczni odpowiadali za 83,6% miejsc
pracy w sektorze (wzrost o 1 p.p. r/r) i zarzadzali 69,4%
tacznej liczby centrow ustug biznesowych w Polsce.
0d 1. kwartatu 2022 r. do 1. kwartatu 2023 r. spotki

z kapitatem zagranicznym utworzyty 30 471 nowych
miejsc pracy (w poréwnaniu do 37 089 w poprzednim
roku). Wzrost zatrudnienia wyniést 9,1% w centrach

z kapitatem zagranicznym miedzy 1 kw. 2022 .
a1kw. 2023 r. (w poréwnaniu do 2,4% w centrach

z kapitatem polskim). Od poczatku 2014 r. do korica
pierwszego kwartatu 2023 r. CAGR dla zatrudnienia
w centrach nalezacych do inwestoréw zagranicznych
i zlokalizowanych w Polsce wyniést 13,2%.

120 000+

Zatrudnienie w centrach nalezgcych do inwestorow
amerykanskich (udziat firm amerykanskich w nowych
inwestycjach wygenerowanych w 2022 r.i T kw. 2023 r.
wynosi 26,6%).

= 4]

Liczba krajéw, z ktérych pochodzg centra dziatajgce
w Polsce.

W tacznej liczbie 32 141 nowych miejsc pracy
najwiekszy udziat miaty centra z siedzibg w USA
(26,6%), Wielkiej Brytanii (21,0%), Francji (12,1%),
Szwajcarii (7,4%) i Polsce (5,2%). Warto podkreslic,
ze zatrudnienie spadto r/r w austriackich i irlandzkich
firmach, ktére sg obecne na polskim rynku.

Uwaga: dane z poprzednich lat dotyczace liczby
pracownikéw i liczby centréw zostaty zweryfikowane
zgodnie z aktualng najlepsza wiedzg ABSL. W ramach
aktualizacji danych uwzgledniliSmy réwniez réznice
wynikajgce ze zmian wtascicielskich oraz zakonczenia
dziatalnos$ci w Polsce przez kilku inwestoréw.

37



38

[ — | Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

RYCINA 1.9
ZATRUDNIENIE W CENTRACH BEDACYCH W+ ASNOSCIA ZAGRANICZNA W POLSCE (2014-2023)
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Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na bazie danych centréw ustug biznesowych. Liczba pracownikéw zostata zaokraglona do najblizszej setki.

TABELA 1.1

ZATRUDNIENIE | LICZBA CENTROW UTWORZONYCH W 2022 | 2023 R.
(WEDLUG KRAJU POCHODZENIA INWESTORA)

Kraj pochodzenia Zatrudnienie Liczba centréow
Francja 175 5
Wielka Brytania 702 8
Stany Zjednoczone 655 ]
Ukraina 240 2
Niemcy 140 2
Inne 354 10
Ogétem 2866 32

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na bazie danych centréw ustug biznesowych
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TABELA 1.2

ZATRUDNIENIE W SEKTORZE | LICZBA CENTROW WEDtUG KRAJU POCHODZENIA (2023)

I
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

Kraj lub region pochodzenia

Zatrudnienie

Udziat w ogélnym
zatrudnieniu (%)

Liczba centrow

Udziat w liczbie centréw

(%)

Stany Zjednoczone 120904 278 356 19,7
Polska 71370 164 552 306
Wielka Brytania 45464 104 148 82
Francja 42 269 97 111 6,2
Kraje skandynawskie™ 38034 817 169 94
Niemcy 32783 15 163 85
Kraje azjatyckie™ 21582 50 91 50
Szwajcaria 20972 48 52 29
Holandia 18765 43 52 29
Irlandia 10101 23 21 15
Inne kraje europejskie™” 5743 13 i 23
Belgia 1719 04 14 08
Kanada 1402 03 9 05
Luksemburg 1220 03 1 04
Austria 1062 02 5 03
Wtochy 1060 02 6 03
Inne kraje pozaeuropejskie™ 839 02 10 0,6
kacznie 435279 100,0 1803 100,0

* Kraje skandynawskie: Dania, Finlandia, Norwegia, Szwecja

*“* Kraje azjatyckie: Chiny, Hongkong, Indie, Izrael, Japonia, Katar, Singapur, Korea Potudniowa, Tajlandia, Turcja, Zjednoczone Emiraty Arabskie

“*Inne kraje europejskie: Biatorus, Butgaria, Czechy, Estonia, Grecja, Wegry, Islandia, Malta, Portugalia, Rumunia, Rosja, Stowacja, Stowenia, Hiszpania, Ukraina

“**Inne kraje pozaeuropejskie: Australia, Brazylia, Meksyk, Republika Potudniowej Afryki

Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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Amazon Development Center Hiab (Part of Cargotec) Metsa Group thyssenkrupp Group Services
Arla Foods IBM Mowli Wipro

Bayer iSourceTec Noble Drilling Polska Sp. z o.0. WNS Global Services

Cognizant Technology Solutions Kemira Ricoh Business Services Zalaris
DNV LEO Pharma Santander Global Operations Wipro

Ergo Hestia Lyreco Advantage Sony Pictures GBS WNS Global Services

Hapag Lloyd MacGregor Swarovski Zalaris HR Services

Consileon Polska

METRO Global Solution Center

CSL Sp. zo.o.

Wilhelmsen

Demant Business Services
Polska Sp. z 0.0.

ADM Polska

Lumen Technologies Polska

Allegro sp. z 0.0.

LyondellBasell

Arvato

Majorel Polska sp. z 0.0.

B. Braun Group

MAN Shared Services Center

Beiersdorf BSS Hub

Mars

Carlsberg Shared Services Centre

McKinsey

Computacenter

Miele Global Services

Conectys Polska Sp. z 0.0.

Newell

DFDS

0O-I Business Service Center

FlexDev

PEAC Polska

Franklin Templeton

Raben Business Services Sp. z 0. o.

Grant Thornton Frackowiak

REHAU Business Services

GSK Poznan Tech Centre
/ GSK Finance Hub

Rockwool Global Business Services

Haleon Global Capability Center

Signify

IKEA Global Business Operations

SKF Financial Services

John Deere

Zabka Polska

Poznan

@ Szczecin

GlobalLogic

@ Koszalin

Tréjmiasto

@ Tréjmiasto

Elblag @

Transcom Worldwide

Atos
Sii

Atos

Grant Thornton

@ Gorzéw Wikp.

SC Johnson

@ Zielona Gora

GlobalLogic

Gates Corporation

3M Global Service Center Polska

getsix Group

Parker Hannifin ESSC

@ Legnica

airSlate Polska Sp. z 0.0.

Google

PPG

@ Wrociaw

@ Bydgoszcz

@ Torun

Atos Hewlett Packard Enterprise GBC QIAGEN Business Services
Becton Dickinson Hicron Scalo :
BNY Mellon HP Inc. Schaeffler Global Services Europe -
Boehringer Ingelheim Impel Business Solutions Smith&Nephew @ Op0|e
Consult Red Incora SoftServe =z
DelLaval Infor SSAB —g z
Deviniti intive Toyota o
Diebold Nixdorf Kogifi Digital UBS/Credit Suisse ;
DXC Technology Kyndryl GSDC UPM
Etteplan Polska Mahle UPS Global Business Services
EY MAHLE Shared Services Polska Volvo
Factor Law McCain XL Catlin
Fresenius Kabi Merck
Gates Business Services Europe Olympus Business Services >
o
‘v
Ammega Business Services Sp. z 0.0. Fireup Software KLDiscovery Ontrack Sopra Steria 0
ArcelorMittal Business Center of Honeywell Kyndryl GSDC TUV Rheinland g
Excellence Polska Hostersi NGA HR/ Alight Unilever E
Cooper Standard ING Tech Polska PwC Service Delivery Center Vialto Partners Polska
EPAM Systems ista Shared Services Polska Rockwell Automation ZF

RYCINA 1.10

WYBRANE CENTRA UStUG BIZNESOWYCH: BPO, SSC / GBS, IT | R&D W POLSCE
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Accenture Operations

BPO International

Goldman Sachs

Novo Nordisk

AkzoNobel Brown Brothers Harriman Google Oerlikon Business Services Europe
Alcon Bruker Groupon Shared Services Orsted
Amadeus Polska CashDirector S.A. Intermediate Capital Group (ICG) Pandora
American Express CBREB Services Org ion ISS Global Point72
ASTEK Ciech Services sp zoo ITDS Polska Procter & Gamble
AstraZeneca Circle K J.P. Morgan RITS Professional Services
Avenga Citibank Johnson & Johnson Schneider Electric
Awareson Coca-Cola Polska Services JTI GBS Polska Siemens
BAT Digital Business Services Polska Colgate-Palmolive KMD SIX Global Services
Baxter BSC Daikin Linklaters Skandinaviska Enskilda Banken (SEB)
Billennium Danfoss Lionbridge Societe Generale
Biogen Danone L'Oreal Sonova
BNP Paribas Dentons Business Services EMEA LTIMindtree Standard Chartered
DLA Piper Mercer Stryker

@ OIsziyn

Billennium

Citibank

Transcom Worldwide

restochowa

cei GZM

@ Krakow

3
\O:
B

© :

—_ .
X i

DSV International Shared Service

Mettler-Toledo

Tata Consultancy Services

Dyson MMC Group Teleperformance Polska
Elanco Solutions Center Moderna VELUX

Elekta AB MoneyGram Westwing

Equatex MSA Safety Zimmer Biomet

FIS Technology Services

NatWest Polska

Zoetis Finance Service

@ Biatystok

Billennium

intive

Netguru

SoftServe

@ Warszawa

Transcom Worldwide

Capgemini

ista Shared Services

PricewaterhouseCoppers
Service Delivery Center Polska

Vialto Partners Polska

Medicover

Kielce

@ Lublin

Atos

Sii

@ Rzeszéw

tédz

Lublin

Adaptive Solutions & Advisory Group Infosys

Amcor Speciality Cartons SSC McCormick

Arvato Nordea

Barry Callebaut Philips

CERI International PKP Energetyka CUW
Clariant Recticel

Collabera Signify

C zbank Akti lischaft Takeda SCE

Spéka Akcyjna Oddziat w Polsce

Wella Company

DIGITAL WORKFORCE SP. Z 0.0. Whirlpool

Fujitsu Technology Solutions

Arcus Systemy Informatyczne MIKROBIT LLC

Billennium Orange

Capgemini Phlexglobal Sp. z 0.0.
Collabera ProService Finteco

Dignio Polska Publicis Resources Polska
Genpact Pyramid Games S.A.
Infinite Sii

intive

Na mapie przedstawiono wybrane centra nowoczesnych ustug
biznesowych, nalezace do firm uczestniczgcych w badaniu

ankietowym sektora ABSL 2022. Dotagcz do kolejnego badania
ABSL: research@absl.pl

Pontoon Solutions

Qurate Retail Group Global
Business Services

Sabre

Shell

State Street

Sylvamo Polska

TE Connectivity

TTEC EUROPEB.V.

UBS

Westinghouse Electric
Polska Sp. z 0.0.

ABB Ecolab Services Polska Infogain Technologies
Alexander Mann Solutions ELECTROLUX GSCC KRAKOW International Paper
Amway EPAM Jacobs

Aon Euroclear Jacobs

Aptiv GE Kimberley Clark

Aras Software Sp. z 0. 0. Genpact Kimberly-Clark

Arrow Electronics HAVI KION

Bystronic HCL Technologies LTIMindtree

Capgemini Heineken Lufthansa Global Business Services
Cisco Herbalife Nutrition Global BSC Lundbeck

Codete Hitachi Vantara Motorola Solutions

Danish Crown HSBC Novocure Polska

DXC IAG GBS Pepsico

Dyson IBM BTO PMI Service Center Europe
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce

na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

SWIADCZONE USLUGI | MODELE OPERACY)NE

RYCINA 1.11

MODELE OPERACYJNE CENTROW SSC / GBS (% RESPONDENTOW | ODPOWIEDZI,
WAZONE LICZBA PRACOWNIKOW)

1,5%

niewazone

. GBS (moze by¢ jedno - . Wielofunkceyjny . Jednofunkeyjny . Inne
lub wielofunkcyjny) (tzn. wiecej, niz jedna (tzn. tylko jedna funkcja,

funkcja np. F&A +IT + HR) np. tylko F&A)

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=131 firm)

RYCINA 1.12
MODEL OPERACYJNY SSC/GBS (ODPOWIEDZI WAZONE LICZBA PRACOWNIKOW, W %)

23,3% niewazone

. Catkowicie wewnetrznie
/ podmioty zalezne

. Hybrydowo — wewnetrznie
+ pojedyncze BPO

. Hybrydowo — wewnetrznie
+wiele BPO

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=129 firm)
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

STRUKTURA KLIENTOW OBSELUGIWANYCH PRZEZ BRANZE

RYCINA 1.13

JAKIE SEKTORY OBStUGUJA PANSTWA CENTRA W POLSCE (KLIENCI WEWNETRZNI | ZEWNETRZNI)?

(% ODPOWIEDZI)

Information Technology

BFSI: Banking, Financial Services, Insurance
Consumer Goods & Services”

Commercial & Professional Services™
Health Care

Energy, Materials & Utilities™* 24,1%

Industrial Goods

N

3.1%

ok

Transportation

N

3,1%

Telecommunication Services 15,4%

Other Private Services 11,5%

Public Sector Services 11,5%

Real Estate 9,3%

Inne 13,7%

0 5% 10% 15% 20% 25%

“i.e., Automobiles & Auto Parts, Food & Beverages, Media, Retailing, Leisure

*i.e., Business Support Services, HR Services, Legal Services, Research & Consulting Service
" i.e., Oil & Gas, Chemicals, Paper & Forest Products, Metals & Mining

“**i.e., Airlines, Logistics

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=182 firm)

29,1%

28,6%

30%

35%

40,1%

39,6%

39,0%

40%

45%

50%
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

ZASIEG GEOGRAFICZNY SWIADCZONYCH USLUG

Ponad potowa analizowanych centrow, 55,0%, dziata
globalnie dla klientéw wewnetrznych i zewnetrznych,
podczas gdy 42,2% $wiadczy ustugi dla klientéw

z okreslonych krajow i regionow. Liczba centréw
obstugujacych wytacznie klientdw z Polski jest

niska — na poziomie 2,2%, podczas gdy tylko 0,6%
skupia sie wytgcznie na klientach z jednego kraju
zagranicznego. Struktura ta jest stabilna w poréwnaniu
do poprzednich edycji badania.

Podobnie, w ostatnich latach najwigksza liczba

centréw koncentrowata sie na obstudze klientéw
w Europie Zachodniej (91,1%), Polsce (83,3%), Europie

RYCINA 1.14

Srodkowo-Wschodniej (79,7%), krajach skandynawskich
(76,7%) i Europie Potudniowej (72,2%). Wigkszos¢
obstugiwanych klientéw pochodzi zatem z Europy

i znajduje sie w tej samej lub zblizonej strefie czasowe;j.
Z drugiej strony, udziat centréw obstugujacych Stany
Zjednoczone & Kanade wzrést do 64,4%, a Bliski Wschoéd
i Afryke do 48,9%. Obecnie udziat centréow obstugujgcych
klientéw z APAC (32,2%) i LAC (27,8%) jest nizszy.
Niemniej jednak, globalny profil ustug $wiadczonych

w Polsce jest jasny. Polska i Europa Srodkowo-
Wschodnia majg wyrazng przewage strefy czasowej,
dzieki czemu zlokalizowane tu centra mogg swiadczyc¢
ustugi na catym Swiecie.

PROFIL GEOGRAFICZNY SWIADCZONYCH USt UG (% ODPOWIEDZI)

42,2% l

55,0%

2,2% I

. Obstugiwany tylko rynek
krajowy (polski)

. Obstuga na poziomie
globalnym

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=180 firm)

. Obstugiwany tylko jeden

0,6% l

. Obstugiwane konkretne

kraj zagraniczny kraje lub regiony
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RYCINA 1.15
ZASIEG GEOGRAFICZNY SWIADCZONYCH UStUG WEDUG REGIONOW SWIATA (% RESPONDENTOW)

64,4% 16,7% 83,3% 19,4%

USAiKanada Kraje Polska Europa Srodkowo-Wschodnia

skandynawskie / (z wytaczeniem Polski)
91,1% 48,9%

Europa Bliski Wschod
i Afryka

Zachodnia

J w

27,& 12,2% 1,2% 32,2%

Ameryka tacinska Europa Inny region Azja i Pacyfik

i Karaiby (LAC) Potudniowa / kraj (APAC)

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=180 firm)

Na podstawie wskazanych lokalizaciji pieciu Lista krajéw z udziatami przekraczajgcymi 5,0%
najwazniejszych klientow ustalilismy ranking obejmuje 11 krajéw z Europy Pétnocnej i Zachodniej oraz
lokalizacji, z ktérych klienci sg najczesciej obstugiwani. Kanady. Jak spodziewalismy sie w najnowszej edyciji,
Najczesciej wskazywanym krajem byty Niemcy Rosja i Biatorus zniknety z rankingu w bezposrednim
(73,8% odpowiedzi), nastepnie Wielka Brytania wyniku rosyjskiej inwazji na Ukraine, ktéra rozpoczeta
(57,0%) i Francja (44,2%), ktéra wyprzedzita USA sie w pierwszym kwartale 2022 roku. Jednocze$nie
(40,7%) na trzecim miejscu. Polska (37,2%) zamkneta zmniejszyta sie rola rynku ukrainskiego.

pierwsza pigtke, ktéra pozostata bez zmian.

Jak podkreslali$my w poprzedniej edycji raportu, Lista obejmuje obecnie 44 kraje, ktdre

odpowiedzi te wskazujg na znaczenie nearshoringu. sg obstugiwane przez centra zlokalizowane

w Polsce w pierwszym kwartale 2023 roku.
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RYCINA 1.16
LOKALIZACJA GEOWNYCH KLIENTOW OBStUGIWANYCH PRZEZ CENTRA (% ODPOWIEDZI)

Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

J

13,8% 57,0% 44.2% 40,7% 37,2% 20,9%
M D WielkaTrytania Fra_ncja Stany Mczune }@ D Mrchy
18,6% 18,0% 16,9% 13,4% 11,6% 9,3%
HMa Szmria Hiszﬁia SFecia Egla m

J
8,7% 5,8% 5,8% 5,2% 5,2%
M [Fchy NMia Kan_ada Finla_ndia
J J

Kolumbia, Islandia, Izrael, Litwa, Malezja, Maroko, Arabia Saudyjska i Stowacja.

Pozostate kraje wskazane przez mniej niz 5,0% respondentdw, w kolejnosci malejgcego znaczenia: Brazylia, Irlandia, Luksemburg, Turcja, Wegry,
Rumunia, Eswatini, Zjednoczone Emiraty Arabskie, Chiny, Japonia, Portugalia, Singapur, RPA, Ukraina, Grecja, Indie, Afganistan, Andora, Australia,

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=179 firm)




Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

KATEGORIE 0BSLUGIWANYCH PROCESOW

RYCINA 1.17

KATEGORIE PROCESOW OBStUGIWANE PRZEZ CENTRA UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE (CZESC 1)

(% RESPONDENTOW)

FF&A: Accounts Payable

F&A: General Ledger & Period Reporting

F&A: Travel & Expenses

F&A: Invoice to Cash”

F&A: Order to Invoice (Order Management)

F&A: Statutory & Tax Services

F&A: Business Controlling (incl. Project Controlling)

F&A: Financial Planning & Analysis

F&A: Treasury

Data Management: Master Data Management (various business processes)
HR: HR Administration & Reporting

HR: Recruitment

HR: Payroll

HR: Compensation & Benefits

HR: Talent Management

HR: Mobility

HR: Knowledge Management

Customer Operations: Customer Helpdesk

Customer Operations: Sales & Account Management Support
Customer Operations: Fulfillment

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

IT: Cloud Services

IT: Project Management (IT specific)

IT: Robotic Process Automation (RPA), Process Digitization
IT: User support / Service Desks

IT: Information Security (incl. Cybersecurity)

IT: Testing

IT: Other IT services

IT: Enabled Services

“incl. Cash Allocation, Cash Collection, Disputes Management

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=159 firm)

0

0%  120%  i30%  {40%  {50%
54,]
53,6
50,8%
50,3%
41,5%
43,0%
36,3%
51,4%
53,1
46,9%
40,8%
39,1%
36,3%
25,1%
24,0%
35,8%
24,6%
24,0%
50,3%
50,3%
46,9%
44.1%
43,6%
43,0%
40,8%
31.4%
36,9%
31,8%
0%  120%  i30%  40%  50%

60%
63,1°

59,2%
%
%o

60%

70%

70%

47



48 | —
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
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RYCINA 1.18

KATEGORIE PROCESOW OBStUGIWANE PRZEZ CENTRA UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE (CZESC 2)

(% RESPONDENTOW)

BFSI: Risk & Compliance

BFSI: Corporate Payments

BFSI: Cash Management

BFSI: Asset Management

BFSI: KYC / AML

BFSI: Other BFSI Specific Services

BFSI: Fund Accounting

BFSI: Insurance Services

Sourcing & Procurement: Indirect Procurement

Sourcing & Procurement: Sourcing & Category Management
Sourcing & Procurement: Direct Procurement

Sourcing & Procurement: Strategic Procurement

Supply Chain: Supply Chain Management & Logistics
Marketing: Digital Marketing

Marketing: Content Management (incl. Platforms)
Marketing: Other Marketing Services

Marketing: Strategic Marketing

Project Management: Project Management Services (incl. Service Transitions)
Change Management: Business Transformation Services
Quality Management: Internal Audit & Compliance
Intelligence & Insights”

Document Management

Executive Support Services: Administrative Support

Legal: Legal Processes

Industry Specific: Engineering Services

R&D: Research & Development (other than Software Development)
Industry Specific: Health Care Specific Processes

Industry Specific: Network Services

Industry Specific: Real Estate, Facilities Management
Industry Specific: Public Sector Specific Processes

Other services

“Business Intelligence, Data Analytics, Complex Performance Reporting

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=179 firm)

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

10% 20% 30%
26,8%
24,0%
22,3%
16,8%
16,8%
12,3%
1,7%
8.4%
28,5%
25,1%
18,4%
29,1%
22,3%
17.9%
12,3%
1.8%
32,4%
30,7%
21.4%
26,3%
26,3%
20,7%
19,0%
12,8%
1,2%
10,6%
6,7%
6,a%
3.4%
8,9%
10% 20% 30%

40%

39.,7%

40%

50%

50%

60%

60%



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

ZAAWANSOWANIE PROCESOW BIZNESOWYCH

Sektor ustug biznesowych w Polsce zmienia sie.
Nastepuje stopniowy wzrost zaawansowania

ustug swiadczonych przez centra. Respondenci
zostali poproszeni o oszacowanie stosunku pracy
transakcyjnej do pracy wiedzochtonnej. Prace
transakcyjng definiujemy jako zadania, ktére
wymagaja mniej niz szesciu miesiecy na przeszkolenie
pracownika w celu osiggniecia wymaganego poziomu
wydajnosci; okres ten wynosi szes¢ miesiecy

lub wigcej w przypadku pracy opartej na wiedzy.

RYCINA 1.19

Po raz pierwszy odsetek proceséw wiedzochtonnych
przekroczyt 50,0% w 2022 roku. Na koniec
pierwszego kwartatu 2022 r. 50,8% wszystkich
procesow (wazonych zatrudnieniem) realizowanych
w centrach uznano za wiedzochtonne.

Na koniec pierwszego kwartatu 2023 r. wyniost

on 56,9% (wzrost 0 6,4 p.p. rok do roku i imponujace
12,9 p.p. 0od 2019 r.). Trend podnoszenia kwalifikacji
i modernizacji jest wyrazny. Wnioski te zostaty
wyciggniete przy uzyciu ujednoliconej metodologii
stosowanej w latach ubiegtych. Oznacza to,

ze wiekszos¢ nowych stanowisk w sektorze zostata
wygenerowana w zadaniach wiedzochtonnych.

ODSETEK PROCESOW TRANSAKCYJNYCH ORAZ PROCESOW OPARTYCH NA WIEDZY W PIERWSZYM
KWARTALE 2023 R. (ODPOWIEDZI WAZONE ZATRUDNIENIEM)

0 110% 120% 130% L 40%

. Praca transakcyjna

160% 1 70% 180% 190% 1100%

. Praca wiedzochtonna

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=167). Wyniki sg wazone catkowitym zatrudnieniem firmy w Polsce.

BACK-OFFIGE / MID-OFFICE / FRONT-OFFICE

Aby méc poréwnaé odpowiedzi z poprzednimi
badaniami ABSL, kategorie proceséw obstugiwane
w centrach zostaty przypisane zgodnie z ich
lokalizacjg w strukturze funkcjonalnej organizaciji
(back-office, middle-office i front-office). Stanowiska
front-office sg najbardziej zorientowane na klienta

i zwigzane z funkcjami centrali. Pracownicy front-
office’u stale wspotpracujag bezposrednio z klientami.

Funkcje middle office wspieraja funkcje front office
w radzeniu sobie z bardziej ztozonymi zadaniami,
takimi jak zaawansowana analityka. Funkcje back
office zapewniajg wsparcie administracyjne i ogélne.

Podobnie jak w zesztorocznym raporcie,
stwierdziliSmy tendencje spadkowg w znaczeniu
proceséw back-office i wzrost znaczenia funkcji
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mid-office przy braku zmian w roli funkcji front-
office. W ciggu ostatniego roku sektor w Polsce
stopniowo przesuwa sie w kierunku funkcji

o wyzszej wartosci dodanej i wiekszej ztozonosci.
Srednio 51,4% proceséw obstugiwanych przez

TABELA 1.3

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

nasze centra w pierwszym kwartale 2023 r.

to procesy back-office (spadek o — 0,3% r/r),
podczas gdy udziat proceséw mid-office wynosi
47,6% (wzrost 0 0,4% r/r). Odsetek procesow
mid-office znacznie wzrést w czasie (2016-2021).

KATEGORIE PROCESOW OBStUGIWANE PRZEZ CENTRA UStUG BIZNESOWYCH W POLSCE

(SREDNIA DLA SEKTORA)

2023 2021 2023-2021
Back-office 514 52,9 150
Mid-office 476 46,1 15®@
Front-office 10 10 00

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiet przeprowadzonych w latach 2021, 2022 i 2023

JEZYKI UZYWANE W CENTRACH USLUG BIZNESOWYCH

&) 32

Najwieksza liczba jezykéw uzywanych w jednym
centrum ustug biznesowych.

&7

Srednia liczba jezykéw uzywanych w centrach ustug
biznesowych. Mediana=6.

s 26,29

Odsetek centrow ustug biznesowych uzywajgcych
co najmniej dziesieciu jezykow.

3.5¢%

Odsetek centréw ustug biznesowych uzywajgcych
co najmniej 20 jezykow.

08

& 41,5%

Odsetek centrow, w ktorych procesy przeprowadzane
sg wytacznie w jezyku angielskim.

X< angielski

Najpopularniejszy jezyk, w ktorym swiadczone
sg ustugi w Polsce (W 93,6% centréw).

Pie¢ innych jezykow uzywanych jest do Swiadczenia
ustug w ponad potowie centrow.
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RYCINA 1.20

Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

JEZYKIUZYWANE W CENTRACH W OBStUDZE KLIENTOW WED+UG POPULARNOSCI (% ODPOWIEDZI)

Englangielski
niemiecki
polski
francuski
hiszpanski
wioski
niderlandzki (w tym flamandzki)
portugalski (w tym brazylijski portugalski)
rosyjski
czeski
szwedzki
duriski
wegierski
ukrainski
norweski
turecki
arabski
finski

grecki
butgarski
rumunski
stowacki
chorwacki
hebrajski
stoweniski
serbski
japonski
biatoruski
litewski

inne”

*W kategorii ,inne” wskazano jezyk flamandzki, chiriski (mandaryriski), estoniski, hindi, totewski, koreanski, chinski (inne dialekty), wietnamski.

0

0

5.2
4,1
4.1%
3.5%
3,5%

10%

n

8.1%
8,1%
%

10%

,0%
10,5%
10,5%

9,9%

20%

2
23,8
23,8
20,9%
18,6%
18,0%
16,3%
15,7%
15,7%
14,5%
13,4%

13,4%

20%

30%

1,3%

ho

30%

40%

4%

40%

50%

55
51,7%

50%

60%

65
64,
2%

60%

70%

1%

3%

70%

15,

80%

6%

80%

Zrédto: Ankieta ABSL oparte jest na ankiecie skierowanej do centréw ustug biznesowych (N=172 firm). Wyniki nie sumuja sie do 100.

90%

90%

93,6

100%
%

100%
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

RYCINA 1.21
LICZBA JEZYKOW UZYWANYCH W CENTRUM (%)
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Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na ankiecie skierowanej do centréw ustug biznesowych (N=162 firm). Wyniki nie sumuja sie do 100.

RYCINA 1.22

UDZIAL PROCESOW WYKONYWANYCH W CENTRUM WYMAGAJACYCH WYLACZNIE JEZYKA ANGIELSKIEGO
(% ODPOWIEDZI)
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Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na ankiecie skierowanej do centréw ustug biznesowych (N=159 firm)



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023 ]
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

RYCINA 1.23

25 NAJWAZNIEJSZYCH PROCESOW REALIZOWANYCH WYEACZNIE W JEZYKU ANGIELSKIM
(% ODPOWIEDZI)

0 5% 10% 15% 20% 25%
F&A: General Ledger & Period Reporting
F&A: Accounts Payable 23,3%
IT: Application Lifecycle Management (incl. Software Development) 23,3%
F&A: Financial Planning & Analysis 20,8%
IT: Infrastructure Management 18,9%
IT: Cloud Services 18,9%
F&A: Travel & Expenses 17,6%
Data Management: Master Data Management (various business processes) 16,4%
IT: Project Management (IT specific) 16,4%
IT: Information Security (incl. Cybersecurity) 15,7%
F&A: Treasury 13,8%
F&A: Business Controlling (incl. Project Controlling) 13,2%
F&A: Invoice to Cash’ 12,6%
IT: User support / Service Desks 1,9%
IT: Robotic Process Automation (RPA), Process Digitization 1,3%
F&A: Order to Invoice (Order Management) 10,7%
Project Management:Project Management Services (incl. Service Transitions) 10,1%
IT: Testing 8,8%
F&A: Statutory & Tax Services 1,5%
HR: Recruitment 6,9%
HR: Mobility 6,9%
Intelligence & Insights™ 6,9%
BFSI: Risk & Compliance 6,3%
BFSI: KYC / AML 6,3%
HR: Talent Management 5,7%
HR: Compensation & Benefits 5,7%
HR: HR Administration & Reporting 5,1%
Customer Operations: Customer Helpdesk 5,0%
Sourcing & Procurement: Indirect Procurement 5,0%
Supply Chain: Supply Chain Management & Logistics 4.4%
0 5% 10% 15% 20% 25%

*Cash Allocation, Cash Collection, Disputes Management
“Business Intelligence, Data Analytics, Complex Performance Reporting

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na ankiecie skierowanej do centréw ustug biznesowych (N=159 firm). Wyniki nie sumuja sie do 100.
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

ZATRUDNIENIE W SEKTORZE

& 435 300

Liczba pracownikéw w sektorze na koniec
1. kwartatu 2023 r.

2% 32 140

Liczba miejsc pracy utworzonych w sektorze
od 1. kwartatu 2022 .

.
o 8 y 0 0/0

Wzrost zatrudnienia r/r.

Liczba pracownikéw w centrach w Polsce wyniosta
435300 w pierwszym kwartale 2023 roku. Jest to wzrost
rok do roku o 32 140 (wzrost 0 8,0%), z czego 63,4%

w trzech gtéwnych lokalizacjach (Krakéw, Warszawa,
Wroctaw). CAGR dla okresu 2018-2023 wyniést 9,3%.
Stopa wzrostu zatrudnienia rok do roku wyniosta

13,5% w 2018r.,11,4% w 2019 ., 9,8% w 2020 ., 5,0%

w 2021 r.i12,4% w 2022 r. W okresie od 1. kwartatu

2022 r.do 1. kwartatu 2023 r. liczba nowych miejsc pracy
tworzonych dziennie w sektorze ustug biznesowych
wynosita okoto 83, czyli mniej niz w poprzednich latach.

CAGR zatrudnienia w latach 2018-2023
byt najwyzszy w Warszawie (13,6%),
Poznaniu (12,0%) i Tréjmiescie (10,6%).

= 83

Liczba miejsc pracy tworzonych dziennie w sektorze
w2022r.

21 83,60

Udziat podmiotéw z kapitatem zagranicznym
w 0goélnym zatrudnieniu w sektorze.

W ubiegtorocznym raporcie ABSL, prognoza
zatrudnienia w scenariuszu optymistycznym

na | kwartat 2023 r. wynosita 432 000 miejsc pracy.
Sektor rést zatem szybciej niz oczekiwano.

Catkowite zatrudnienie w polskiej gospodarce

w 2022 r. wzrosto o 1,1%, podczas gdy w sektorze
KIBS 0 8,0%. W rezultacie udziat KIBS w catkowitym
zatrudnieniu wzrdst w sektorze przedsiebiorstw

do 6,7% (w poréwnaniu do 6,2% w 2022r.).

Sposrod 32 140 utworzonych miejsc pracy, 2 866
przypadto na 32 nowe centra utworzone w 2022 r.

i pierwszym kwartale 2023 r. Pozostatg czes¢ stanowi
organiczny wzrost sektora w centrach, ktore
rozpoczety dziatalno$é w poprzednich latach.
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PRACA Z DOMU

Pandemia COVID-19 przesuneta rynek pracy

w kierunku modelu pracy w domu. Poréwnanie
wynikéw ankiety dla lat 2021-2023 ujawnia zmiany
w sposobach pracy. Odzwierciedlajg one rozwdj

w sposobach zarzadzania ryzykiem zwigzanym

z pandemig, konsekwencje programu szczepien,
koniec pandemii i skuteczne przystosowanie pracy
centréw do nowej rzeczywistosci po COVID-19.

W 2021 r. zdecydowanie dominujgcym trybem

byta praca w domu w pethnym wymiarze godzin
(bez pracy w biurze). W 2022 roku stosowano prace
w domu w przewazajgcej mierze (z mozliwoscia
pracy w biurze). W 2023 roku stosowane jest

RYCINA 1.24
PRACA W DOMU (%) W 2023

1%  9.4% 13,9%

I
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

rotacyjne tgczenie pracy w domu z pracg biurowa.
Szczego6towe informacje na temat znaczenia pracy
w domu w zaleznosci od typu centrum przedstawiono
na Rycinie 1.24. Prébujagc dostosowac sie do
nowej rzeczywistosci, wiele firm zastanawia sie,
jaki model pracy zastosowac; czy powinna by¢ to
$rednia miesieczna praca w biurze w poréwnaniu
do catej populacji, czy tez populacja pracujaca
$rednio X dni w tygodniu (1, 2 lub 3 dni). Decyzje
podejmowane sg w zaleznosci do kosztéw
biurowych, naktadéw w sprzet do pracy w domu
oraz checi pracownikéw do powrotu do biura.

2022
4,0%5,3% 20,

2023

6,0% 7.7%

21,2% 8,0%

0 10% 20% 30% 40%

. Praca w biurze w petnym wymiarze
godzin (bez pracy w domu)

. Gtéwnie praca w biurze (w wyjatkow-
ych przypadkach praca w domu)

Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia.

. Potgczenie pracy w domu i pracy
w biurze (na zasadzie rotacji)

60% 70% 80% 90% 100%

. Praca w domu w petnym wymiarze
godzin (bez pracy w biurze)

. Gtéwnie praca w domu (z mozli-
woscig pracy w biurze)

Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych (N na 2023 r. = 196)
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

WKLAD W RYNEK PRACY W POLSCE | REGIONACH

Wktad sektora ustug biznesowych w rynek pracy w Polsce nalezy szacowac¢ na 783 500. Rycina
w Polsce jest bardziej znaczacy niz wynikatoby przedstawia wptyw centrow ustug biznesowych
to z prostej analizy zatrudnienia w tych centrach. na rynek pracy w centralnych lokalizacjach
Nalezy réwniez wzigé pod uwage posrednie Polski w 2023 roku i jest podzielony na efekty
i indukowane efekty mnoznikowe. Stosujgc bezposrednie, posrednie i indukowane®. Gtéwne
mnoznik opracowany przez EY? (réwny 1,8), liczbe lokalizacje zostaty zdefiniowane jako te, w ktérych
miejsc pracy wygenerowanych przez centra zatrudnienie wynosi powyzej 10 000 oséb.

RYCINA 1.25

WPLYW FUNKCJONOWANIA CENTROW UStUG BIZNESOWYCH NA RYNEK PRACY W GtOWNYCH
LOKALIZACJACH W 2023 R. (1 000 PRACOWNIKOW)
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Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na bazie danych centréw ustug biznesowych i informacjach z modelu Spectrum firmy EY

3 Opracowanie EY (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.

4 Efekty posrednie reprezentuja wydatki pomiedzy przedsigbiorstwami w miescie/regionie wynikajgce z poczatkowych zakupéw przemystowych.
Efekty indukowane wynikaja ze zwiekszonego dochodu osobistego spowodowanego efektami bezpos$rednimi i posrednimi.
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PROGNOZA ZATRUDNIENIA

Podobnie jak w poprzednich edycjach raportu,
w czesci dotyczacej prognozy zatrudnienia
zaktadamy, ze dynamika wzrostu sektora zalezy
bardziej od globalnej koniunktury gospodarczej
niz samej sytuacji gospodarczej w Polsce.
Powyzsza przestanka odzwierciedla specyfike
Swiadczonych proceséw biznesowych oraz baze
klientow centréw dziatajgcych w Polsce.

Wedtug Miedzynarodowego Funduszu Walutowego,
w 2023 r. nastgpi spowolnienie dynamiki

PKB z 3,4% w 2022 . r/r do 2,8%. Jeszcze wieksze
spowolnienie PKB przewidywane jest dla Polski,
z4,9% do 1,5%, a dla strefy euro z 3,5% do 0,8%.
Biorgc pod uwage powyzsze wartosci, przewidujemy,
ze zatrudnienie w polskim sektorze KIBS

do 1. kwartatu 2024 r. wzrosnie do 465 000 osodb,

€0 oznacza tempo wzrostu na poziomie 6,9%.

Sektor w Polsce w latach 2022/2023 odnotowat
wzrost zatrudnienia o 8,0%, co stanowito obnizenie
dynamiki w stosunku do szczytowego poziomu z lat
2021/2022 wynoszacej 12,4%. Sama gospodarka
$wiatowa weszta obecnie w okres umiarkowanego
globalnego wzrostu. Odbicie spodziewane jest

w 2024 roku. Co wiecej, rozwoj sytuacji w | kwartale
2023 r. wskazuje na znaczne spowolnienie

lub nawet bliskg zeru dynamike PKB w 2023 r.

dla niektdrych kluczowych dla sektora krajow.

Plany zatrudnienia zadeklarowane na | kwartat

2024 r. sg optymistyczne. 74.0% respondentéw
przewiduje wzrost zatrudnienia. Jest to o 10 p.p.
mniej niz w poprzednim roku, jednak musimy wzig¢
pod uwage bardziej skomplikowane, VUCA (zmienne,
niepewne, ztozone i niejednoznaczne) $rodowisko
gospodarcze, w ktérym sektor dziata na catym

I
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

Swiecie. Zdolnos$¢ do adaptacji jest naturalng czescia
prowadzenia biznesu. Charakter i skala wyzwan
stojgcych przed sektorem sg nadal znaczace.

Na nowa rzeczywistos¢ nadal wptywajg konsekwencje
pandemii COVID-19, wyzwanie zwigzane z praca

w domu, inwazja Rosji na Ukraing, niestabilno$¢
makroekonomiczna, a takze globalne napiecia.

Sektor KIBS w Polsce, ktéry zaliczyt pandemiczny test
warunkow skrajnych i ktérego plany ciggtosci dziatania
dziataty skutecznie, nadal osigga dobre wyniki. Sektor
udowodnit swojg odpornos¢; wzrost zatrudnienia
znacznie przewyzszyt dynamike zatrudnienia

w catym sektorze przedsiebiorstw w Polsce.

Innymi waznymi czynnikami, z ktérymi sektor musi
sie zmierzy¢, sg pogarszajacy sie dostep do puli
talentéw (patrz pogarszajaca sie pozycja Polski

w globalnym rankingu puli talentéw — World Talent
Ranking), a takze niepewnos$¢ i ryzyko inwestycyjne
spowodowane inwazjg Rosji na Ukraine. W zwigzku
z tym uwazamy, ze miejsca pracy beda nadal tworzone
przede wszystkim w centrach juz dziatajgcych

w Polsce; mozliwe jest takze ograniczenie naptywu
nowych inwestycji. Wigze sie to z tendencjami
obserwowanymi w naptywie bezposrednich
inwestycji zagranicznych do Polski, napedzanych
gtéwnie przez reinwestowane zyski. Z drugiej strony,
w poréwnaniu z wynikami badania z poprzedniego
roku, respondenci postrzegaja niedobér talentow
jako mniej istotng bariere dla dziatalnosci i rozwoju.
Stwierdzili oni fakt wystepowania niedoboru talentoéw,
zatrudnili i beda zatrudnia¢ wiecej obcokrajowcéw,
a udziat pracownikow w wieku 35+ wzrést.

Ponadto w dtuzszej perspektywie oczekuje sie,

ze praca w domu i praca zdalna, wraz z rozwojem
technologii i sztucznej inteligencji, prawdopodobnie
zmniejsza dotkliwos¢ niedoboru talentéw.
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

Czynnikiem, ktory moze negatywnie wptynac¢

na plany zatrudnienia w Polsce sg wybory
parlamentarne. Kampania wyborcza moze zawierac
obietnice partii politycznych, ktére moga mie¢
negatywny wptyw na klimat inwestycyjny, zaréwno
pod wzgledem politycznym, jak i gospodarczym.

Biorgc pod uwage réznorodnos¢ czynnikéw
konsultowanych i szczegétowo omoéwionych

z uczestnikami raportu ABSL Strategic Foresight,
proponujemy rowniez dwie alternatywne

wersje scenariuszy rozwoju zatrudnienia

w sektorze w stosunku do scenariusza
bazowego (scenariusz kontynuacji).

W optymistycznym scenariuszu przewiduje

sie wzrost zatrudnienia 0 9,5%. Ten pozytywny
wzrost moze wynikaé z regionalizacji globalnej
gospodarki, ktéra faworyzuje lokalizacje taka

jak Polska, oferujgca zréznicowang, doswiadczong
pule talentdw, a takze geograficzng i kulturowa
bliskos¢ gtownych klientdw. Scenariusz ten obejmuje
wejscie znaczgcego, wptywowego gracza, ktéry

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

przenosi dziatalno$¢ do Polski. Jego reputacja
dodatkowo, poprzez skumulowany zwigzek
przyczynowy, przycigga innych i powoduje wzrost
zatrudnienia w juz istniejgcych centrach.

W pesymistycznym scenariuszu dynamika
zatrudnienia wynosi 4,2%. Wsrod czynnikow
negatywnie wptywajgcych na poziom zatrudnienia
wymienia sie zmiane otoczenia regulacyjnego

w Polsce/UE, pogarszajgca sie pozycje Polski

w strukturach UE, mniej przychylne postrzeganie
Polski, globalny niedobdr talentéw, destabilizacje
podwalin makroekonomicznych oraz eskalacje
konfliktu zbrojnego poza Ukraina.

Prognoza zatrudnienia koncentruje sie na aspektach
ilosciowych. Zmiany jako$ciowe zachodzg i beda
zachodzi¢ wraz ze zmieniajgcym sie popytem

na umiejetnosci i talenty, wspotistnieniem réznych
form zatrudnienia i potrzebg wiekszej elastycznosci
- prowadzgc sektor w Polsce w kierunku wyzszych
funkcji w globalnych operacjach o wartosci dodanej
i Swiadczenia bardziej wiedzochtonnych ustug.
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RYCINA 1.26
ZMIANY W ZATRUDNIENIU W CENTRACH UStUG BIZNESOWYCH OD 2018 R.
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Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych
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ZATRUDNIENIE W NAJWIEKSZYCH CENTRACH

Na przestrzeni lat obserwujemy rosnacg liczbe
centréw zatrudniajgcych co najmniej 1000 os6b

w Polsce; w 2023 roku jest ich 86. W poréwnaniu

z poprzednim raportem liczba takich centréw
wzrosta o siedem. W centrach tych pracuje 166 100
0s6b (wzrost o 11 140 rok do roku), a ich udziat

w ogdlnym zatrudnieniu w sektorze wynosi 38,2%.
Wsrdd najwiekszych centréw dziatajgcych w Polsce
dominujg podmioty z kapitatem zagranicznym. Cztery
z centréw zatrudniajgcych co najmniej 1000 osbéb
to podmioty krajowe. W centrach zatrudniajgcych
co najmniej 1000 osdb, 72,4% (120 360 osdb)

to centra lokalizacji Kategorii 1,21,2% (35 300 osd6b)
to centra lokalizacji Kategorii 2; 39,8% (66 100 osdb)
pracuje w centrach SSC/GBS, a 26,7% (44 400 osdb)

TABELA 1.4

w centrach IT. W poréwnaniu z poprzednim raportem
zaobserwowali$my wzrost udziatu centréw lokalizacji
Kategorii 1 (0 1,7 p.p.) i centrow IT (o0 4,1 p.p.).

Kazdy z czternastu najwiekszych inwestoréw
zatrudnia w Polsce co najmniej 5 000 osob. tgcznie
zatrudniajg one 93 200 oséb, czyli 21,4% ogdlnej
liczby miejsc pracy. Wsréd najbardziej znaczacych
inwestordéw jest jedna polska firma, Comarch. Wsréd
krajowych inwestoréw zatrudniajgcych ponad

1 500 oséb znajduja sie CC Inter Galactica, Asseco,
Arteria, KRUK, PZU oraz Avenga IT Professionals.
Firmy zatrudniajgce od 900 do 1500 osdb to EUVIC,
Tauron, OEX, CD PROJEKT RED, Billennium, Transition
Technologies, Future Processing i Telmon.

10 NAJWIEKSZYCH INWESTOROW W POLSCE POD WZGLEDEM ZATRUDNIENIA

W CENTRACH UStUG BIZNESOWYCH

Inwestor Lokalizacja siedziby firmy macierzystej Liczba pracownikéw w centrach
Capgemini () 11000-13000
Sii () 6000-8000
UBS () 6000-8000
EPAM Systems - 6000-8000
Atos () 6000-8000
Nokia 1+ 6000-8000
Comarch w 6000-8000
State Street e 6000-8000
Citigroup &= 6000-8000
Credit Suisse () 5000 - 6000

Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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SREDNIA LICZBA PRACOWNIKOW

W Polsce istnieje jedenascie znaczacych
lokalizacji ustug biznesowych, a zatrudnienie
w kazdej z nich przekracza 5 000 osdb.

Lokalizacjg o najwyzszym $rednim zatrudnieniu

jest Krakdéw (359). Dwadziescia pie¢ centréw

w Krakowie zatrudnia 1000 lub wiecej 0séb (36,0%
wszystkich takich centréw w Polsce). Na drugim
miejscu plasuje sie Wroctaw (Srednie zatrudnienie
295 pracownikéw, dwanascie centréw zatrudniajgcych
1000 lub wiecej oséb), a na trzecim t6dz (Srednie
zatrudnienie 275 pracownikéw i pieé takich centrow).

Srednie zatrudnienie w centrach ustug
biznesowych w Polsce wzrosto w ubiegtym roku
i wynosi obecnie 241 oséb. Od 2018 r. najbardziej
znaczacy Sredni wzrost zatrudnienia sposréd

RYCINA 1.27
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jedenastu najwazniejszych lokalizacji odnotowano
w Warszawie (+46), Krakowie (+42), Poznaniu
(+28), Bydgoszczy i Katowicach i GZM (po +19).

Istnieje réznica w srednim zatrudnieniu pomiedzy
podmiotami z kapitatem zagranicznym i krajowym
(w ktérych gtéwnym udziatowcem jest podmiot
polski). W centrach zagranicznych liczba

ta wynosi 291, podczas gdy w krajowych 129.
Takie réznice obserwuje sie rowniez w wymiarze
globalnym. Podmioty z kapitatem zagranicznym
sg z reguty wieksze, bardziej produktywne i bardziej
zorientowane na dziatalno$é miedzynarodowsa.
Najwyzszg srednig liczbe pracownikow
odnotowano w centrach, ktérych siedziby znajduja
sie w Szwajcarii (403), Francji (381) i Irlandii (374).

SREDNIE ZATRUDNIENIE W CENTRACH UStUG BIZNESOWYCH W GEOWNYCH LOKALIZACJACH W POLSCE

(LICZBA 0SOB, 2018 1 2023 R)
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o
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o
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o
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o

"""IIIM

0 Krakow Wroctaw todz

W 20 B 2023

Warszawa Bydgoszcz Katowice Tréjmiasto Poznan

iGZM

Rzeszow Lublin Szczecin

Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

RYCINA 1.28
SREDNIE ZATRUDNIENIE WED+UG TYPU CENTRUM (LICZBA OSOB, 2023 R)
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Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL

RYCINA 1.29
SREDNIE ZATRUDNIENIE WEDtUG KRAJU SIEDZIBY INWESTORA (LICZBA 0SOB, 2023 R)
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Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

ZATRUDNIENIE WEDEUG GRUP WIEKOWYCH, STANOWISK
| PROCESOW BIZNESOWYCH

Na przestrzeni lat nastgpit wzrost udziatu grupy zatrudnienia centrow, a takze lideréw zespotéw
wiekowej 35+ w ogdlnym zatrudnieniu (+9,3 p.p. i menedzeréw. Jednak odsetek mtodszych
od 2019 r.). Zmianom tym towarzyszyt wzrost wiekowo kadr spada. Trend ten wskazuje,
udziatu stanowisk specjalistycznych w strukturze ze sektor wchodzi w faze dojrzatosci.

RYCINA 1.30

STRUKTURA ZATRUDNIENIA W CENTRACH UStUG BIZNESOWYCH WEDtUG WIEKU PRACOWNIKOW (%)

3.4%
18,1% 21,3%

0 110% 120% 130% 140% 150% 160% 170% 180% 190% 1100%
. <=26 lat . 35-44 lat . 55 lati wiecej
B 273418t B 45540t

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na ankiecie skierowanej do centréw ustug biznesowych (N=175).
Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia.

RYCINA 1.31

STRUKTURA ZATRUDNIENIA W CENTRACH USEUG BIZNESOWYCH WEDLUG KATEGORII STANOWISK
(2020, 2023%)

2020 : : : : : : : - 24%

2023 25%

0 110% 120% 130% 140% 150% 160% 170% 180% 190% 1100%

. Stanowiska szeregowe . Specjalista . Liderzy zespotéw . Kierownictwo
i mtodsze i menedzerowie

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na ankiecie skierowanej do centréw ustug biznesowych (dla 2023, N=181).
Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia.
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

RYCINA 1.32
UDZIAL 0SOB W WIEKU 35+ W ZATRUDNIENIU W SEKTORZE (2019-2023)

o - 36,60@38,3“/0'

40% _“I 34,5% |
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10%
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Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na ankiecie skierowanej do centréw ustug biznesowych.
Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia.

PRACA ZMIANOWA

Wiekszos$¢ (55,7%) analizowanych firm nie pracuje popotudniowej (14.00/17.00-22.00), a 2,8% (4,1%
w systemie zmianowym. W$réd centréw, ktére w ubiegtym roku) na zmianie nocnej (22.00-
zadeklarowaty prace w systemie zmianowym, 91,9% 6.00). Rosnacy rok do roku udziat pracownikéw
(84,6% w ubiegtym roku) pracownikéw pracuje pracujacych w systemie zmianowym moze

w systemie zmianowym (6.00/9.00-14.00/17.00), wskazywaé na rosngcg role nearshoringu.

5,3% (w ubiegtym roku 11,4%) pracuje na zmianie

RYCINA 1.33
STRUKTURA PRACOWNIKOW PRACUJACYCH W SYSTEMIE ZMIANOWYM (%)

28%

0 110% 120% 130% L40% 150% 60% [ 70% 180% 190% £100%

I Normalna zmiana (6.00/9.00-14.00/17.00)

Il zmiana popotudniowa (14.00/17.00-22.00) ] Nocna zmiana (22.00-6.00)

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety. Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia (N=156 firm)



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

CUDZOZIEMCY W CENTRACH USLUG BIZNESOWYCH

3 92,1

Odsetek centréw ustug biznesowych zatrudniajgcych
obcokrajowcow.

2" 17,6%

Odsetek obcokrajowcow w ogolnym zatrudnieniu
w centrach ustug biznesowych analizowanych przez
ABSL (13,8% w ubiegtym roku).

¢ 60,07

Wskaznik centrow, w ktorych co najmniej 10,0%
pracownikéw to obcokrajowcy (0 13 p.p. wiecej
niz w roku poprzednim).

Respondenci zostali poproszeni o wskazanie pieciu
gtéwnych krajow pochodzenia obcokrajowcow
pracujacych w reprezentowanym przez nich centrum
biznesowym. Trzy pierwsze miejsca zajety Ukraina,
Witochy i Indie (tak samo jak w poprzednim roku).

Ukraina po raz kolejny byta najczesciej wskazywanym
krajem pochodzenia obcokrajowcow zatrudnionych
w centrach ustug biznesowych w Polsce. Ukraifcy
stanowili najwieksza grupe obcokrajowcow w 60,0%
firm zatrudniajgcych obcokrajowcéw (0 4 p.p. wiecej
niz w poprzednim raporcie). Wielokulturowos¢ jest
charakterystyczng cechg sektora ustug biznesowych
w Polsce. Dlatego wtasnie réznorodnos¢ i integracja
odgrywa szczegolnie istotng role w sektorze i jego

) 34

Szacunkowa liczba obcokrajowcow (w tysigcach)
pracujgcych w centrach ustug biznesowych objetych
badaniem ABSL (9 000 osob wiecej nizw 2022 r.).

) 16 700

Szacunkowa liczba obcokrajowcow zatrudnionych
w centrach ustug w catym kraju.

przysztym rozwoju. Sektor juz teraz opiera sie na
zréznicowane;j sile roboczej, lecz sytuacja ta jeszcze
sie zwiekszy, poniewaz talenty sg poszukiwane

na catym swiecie, aby sprosta¢ rosngcemu popytowi.

Szczegdlnie dotyczy to najbardziej znanych lokali-

zacji dla centrow ustug biznesowych. Liczba krajow,

z ktorych pochodzg pracownicy zagraniczni, wynosi 57
(o osiem mniej niz w 2020 r.). Udziat obcokrajowcow

w 0golnym zatrudnieniu w centrach ustug biznesowych
analizowanych przez ABSL wyniést 17,6% (0 3,8 p.p.
wiecej niz rok wczesniej). Poszukiwani sg réwniez
pracownicy spoza Polski, poniewaz firmy stwierdzity,
ze maja trudnosci ze znalezieniem ich w Polsce.
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RYCINA 1.34
UDZIAL CUDZOZIEMCOW W ZATRUDNIENIU WED+UG TYPU CENTRUM (2022, 2023, %)

35% Jld
254
18,1
15,5
13,3
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hybrydowy
/inny

B 2022 B 2023

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=179, zatrudnienie wazone)

RYCINA 1.35

KRAJE NAJCZESCIEJ DEKLAROWANE JAKO KRAJ POCHODZENIA CUDZOZIEMCOW ZATRUDNIONYCH
W CENTRACH UStUG BIZNESOWYCH (% WSKAZAN)
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Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=179, liczba wskazar 580)
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ROTACJA PRACOWNIKOW

Wskaznik dobrowolnej rotacji w centrach ustug
biznesowych, analizowany przez ABSL na 2022 .,
wynidst 18,3%. Rosnie on od 2020 r., kiedy to wyniost
13,0%. Najwyzszy wskaznik dobrowolnej rotacji
odnotowano w centrach hybrydowych (21,0%).

RYCINA 1.36

WSKAZNIK DOBROWOLNEJ ROTACJI WEDLUG
TYPU CENTRUM (%)

30%

25% 21,0%] 30/
0

9% | [ 140
20%

15%
10%
5%

0 Model Ogétem  SSC/GBS
hybrydowy
/inny

T15,3% ]

IT/ITO

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=155 firm).
Wyniki sa wazone wedtug catkowitego zatrudnienia.

KOBIETY W SEKTORZE
@ 53,0

Udziat kobiet w ogolnym zatrudnieniu w centrach ustug
biznesowych w Polsce.

o 43,00

Udziat kobiet na nizszych stanowiskach kierowniczych.

I
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

Wskaznik mimowolnej rotacji (niezaleznej

od pracownika) w 2022 r. wynidst 4,2%

(0 0,5 p.p. wiecej niz w roku poprzednim). Podobnie
jak w poprzednim roku, centra BPO odnotowaty
najwyzszy wskaznik przymusowej rotacji.

RYCINA 1.37

WSKAZNIK PRZYMUSOWEJ ROTACJI WEDLUG
TYPU CENTRUM (%)

7 [ '5,5% |
I—

6%
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= 'DM a2 )T
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3% '
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hybrydowy
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Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=155 firm).
Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia.

& 32,0%

Udziat kobiet na wyzszych stanowiskach kierowniczych.

£ 232 400

Szacunkowa liczba kobiet w sektorze w Polsce.
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

Udziat kobiet w ogélnym zatrudnieniu wyniost 53,0%?°. BPO i SSC/GBS. Jednak utrzymujace sig réznice

W przypadku stanowisk nizszego szczebla (poziom w wynagrodzeniach kobiet i mezczyzn oraz nieréwne

lidera zespotu) byto to 43,0%, natomiast w przypadku warunki rodzicielstwa sg czynnikami ograniczajgcymi

kierownictwa wyzszego szczebla - 32,0%. Poziomy wzrost udziatu kobiet na wyzszych stanowiskach

te sg znacznie wyzsze niz w innych obszarach polskiej kierowniczych. W kontekscie strategii D& udziat

gospodarki. Najwyzszy odsetek wystepuje w centrach ten bedzie prawdopodobnie stopniowo wzrastat.
RYCINA 1.38

UDZIAL KOBIET W OGOLNYM ZATRUDNIENIU WEDtUG RODZAJU CENTRUM (%)
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’ 58299
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Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety. Wyniki sg wazone wedtug catkowitego zatrudnienia (N=180 firm).

5 Prezentowane wyniki sg wazone zatrudnieniem w poszczegdlnych firmach.

SWIADCZENIA POZAPLACOWE

Pracownicy wysoko wykwalifikowani Swiadczen pozaptacowych, ktére znacznie
sg najwazniejszym zasobem w sektorze. Sektor wykraczajg poza zwyczajowy wymiar
nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce na polskim rynku pracy. Pod tym wzgledem
oferuje bardzo konkurencyjne wynagrodzenia. sektor ten wyznacza trendy dla innych branz.

Zapewnia on swoim pracownikom catg game
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RYCINA 1.39

I
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

SWIADCZENIA POZAPt ACOWE | DODATKI OFEROWANE PRACOWNIKOM NA KONIEC PIERWSZEGO KWARTAtU

2023 R. (% RESPONDENTOW)

Prywatna opieka zdrowotna

Grupowe ubezpieczenie na zycie

Elastyczne godziny pracy

Miejsce na rowery

Kursy jezykowe

Pakiet sportowy

Inicjatywy na rzecz zdrowia

Swieze owoce/napoje/jedzenie w zaktadzie pracy
Doptaty do dodatkowego ksztatcenia (kursy, certyfikaty itp.)
Prysznice w zaktadzie pracy

Program zdrowia psychicznego

Program wyzywienia

Prezenty stazowe

Dni wolne w zamian za dziatalno$¢ spoteczna

Wyjazdy integracyjne

Mozliwos$¢ odkupu samochodu stuzbowego lub telefonu
Doptaty do positkéw

Program zakupu akcji pracowniczych

Znizki na produkty firmy

Kupony wakacyjne

Strefa fitness w miejscu pracy

Trening sportowy online

Wsparcie dla pracujgcych rodzicow

Zwrot kosztéw dojazdu do pracy (w catosci lub w czesci)
Pozyczki

Fundusz inwestycyjny

Dzien wolny w dniu urodzin

Przedszkola zaktadowe

Inne

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=161 firm)

33,

29,2%
28,6%
26,1%
23,6%
21,1%
20,5%
18,6%
16,1%
16,1%
9,3%
1,5%
3.1%
6,2%

20%

46,6%
44.1%
5%

40%

62,1%
1,8%
,3%

60%

1

19,5%
18,9%
10%
8%

o

0

80%

89,4°

81,0%

981%

100%
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

ROZNORODNOSC, INTEGRACJA | PRZYNALEZNOSC

RYCINA 1.40
CZY ROZNORODNOSC STANOWI CZESC PRZYJETEJ STRATEGI| BIZNESOWEJ? (% RESPONDENTOW)

1,9%

. Nie, lecz mamy nieformalng $wiadomos$é
. Nie, réznorodnos¢ i integracja nie jest czynnie promowana

. Tak, posiadamy formalng polityke/program réznorodnosci i integracji

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=156 firm)

RYCINA 1.41

NA CZYM SKUPIA SIE PRZYJETA PRZEZ PANSTWA POLITYKA/PROGRAM ROZNORODNOSCI | INTEGRACJI?
(% RESPONDENTOW)

Ple¢ i tozsamos$¢ ptciowa 90,0%
Rasa i pochodzenie etniczne

Orientacja seksualna / LGBT+

Niepetnosprawnosé i sprawnos¢

Wiek i pokolenie (np. Millenialsi, Baby Boomers itp.)
Przekonania religijne i duchowe

Status spoteczno-ekonomiczny i pochodzenie

Inne

100%

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=150 firm)
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

LOKALIZACJA CENTROW USLUG BIZNESOWYCH

5! 81

Liczba lokalizacji w Polsce, w ktérych powstaty centra
ustug biznesowych.

©18

Liczba lokalizacji, w ktérych centra zatrudniajg
ponad 1000 osob.

Centra ustug biznesowych utworzyty miejsca pracy w 87
lokalizacjach (wzrost o trzy lokalizacje w poréwnaniu

z poprzednim raportem ABSL), w tym w 18, ktére
zatrudniajg 1000 lub wiecej os6b. W sektorze zachodza
ciggte zmiany, natomiast zatrudnienie w centrach
rosnie lub maleje z powodu réznych proceséw, w tym
konsolidacji, trudnosci ze znalezieniem pracownikéw
lub zmian w modelach biznesowych poszczegdlnych
firm. Jedenascie najbardziej znaczacych lokalizacji®
zatrudnia 95,6% (416 300 oséb) pracownikéw

sektora. W o$miu gtéwnych obszarach zatrudnienie
przekracza 10 000 osdb, podczas gdy w kolejnych
dziesieciu najbardziej znaczacych lokalizacjach
zatrudnionych jest od 1 000 do 10 000 osob.

© W kazdej z tych lokalizacji zatrudnienie w sektorze przekracza 5 000 oséb.

97 950

Liczba 0séb w najwiekszej lokalizacji sektora
- Krakowie.

Krakéw pozostaje liderem pod wzgledem
zatrudnienia z 97 950 osobami (22,5% catkowitego
zatrudnienia w sektorze). Na kolejnym miejscu
plasuje sie Warszawa z 95 300 miejscami pracy,

a nastepnie Wroctaw z 63 400 miejscami pracy.

0golnie zatrudnienie w sektorze wzrosto

0 8,0%, najwieksze wzrosty odnotowano w Poznaniu
[Kategoria 2] (19,0%), Warszawie [Kategoria 1]
(13,6%) i Trojmiescie [Kategoria 2] (12,6%).
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

RYCINA 1.42

ZMIANY W ZATRUDNIENIU (W LOKALIZACJACH KATEGORII 1,2 1 3) MIEDZY 1T KWARTALEM 2022 R.
A1 KWARTALEM 2023 R. (ZMIANA ODSETKA | LICZBY PRACOWNIKOW)

Kategoria

-5,5%

Warszawa

Krakow

Tréjmiasto

Poznan

Wroctaw

kodz

Katowice i GZM

Bydgoszcz

Szczecin

Rzeszow

-5,0

. Zmiana liczby pracownikéw (tys. oséb)

3

F

1

F

3,1

2,6%

!

f

0,0

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

5]
5,5%

- 42

6,5%

4.8%

5,5%

50

13,6%

12,6%

. Zmiana liczby pracownikéw (%)

Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

RYCINA 1.43

STRUKTURA ZATRUDNIENIA W WYBRANYCH LOKALIZACJACH UStUG BIZNESOWYCH (O ZATRUDNIENIU
POWYZEJ 10 000) WED£UG TYPU CENTRUM (ZGODNIE Z PODSTAWOWYM PROFILEM ICH DZIAt ALNOSCI)

Polska Krakow Warszawa

3,6%

10,8% 1,8%

35,0%

435 279

o0s6b

20,3%

32,4%

Wroctaw 0.9 Tréjmiasto Katowice i GZM

13,6%

20,2%

14,9% 44,3%

37867 [

oséb

31957

os6b

25,3%

kodz Bydgoszcz

2,1%
1,3%
10,0%

30,6% 24.1%

e 29 460

0s6b

26 267

oséb

30,7%

21,1%

Il ssc/cBs | B sro H reo B Model hybrydowy / inny

Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

W latach 2018-2023 nastgpita wyrazna zmiana (+0,2 p.p.). W lokalizacjach Kategorii 3 i Kategorii
w zatrudnieniu w sektorze wedtug kategorii 4 odnotowano jednak spadek liczby pracownikow.
lokalizacji. Rosnacy udziat w ogdélnym zatrudnieniu Rok 2022 przyspieszyt trend rosnacej koncentracji
w sektorze (+2,2 p.p.) zaobserwowano zaréwno zatrudnienia w lokalizacjach Kategorii 11i 2.

w lokalizacjach Kategorii 1, jak i Kategorii 2

TABELA 1.5
ZATRUDNIENIE W SEKTORZE WEDtUG KATEGORII LOKALIZACJI; ZMIANY W LATACH 2018-2023

2018 2023 Zmiana 2023-2018

Kategoria Lokalizacje Liczba os6b (zmiana
Liczba osé6b % % w stosunku % Liczba oséb
do 2022r.)

Punkty
procentowe

Krakéw,

L Warszawa, 158 355 96,7 256 648 (03 99,0 98 293 2,2

Wroctaw

Tréjmiasto,

2 Lo et 79903 286 125510y 288 45608 0,2

Poznan

Bydgoszcz,
Lublin,

3 Rzeszow, 25 951 9,3 34 086 (-05) 18 8135 -15

Szczecin

Inne (w tym
Kielce,
Bielsko-Biata,
4 Siaysiok 14 854 5,3 19 034 (03 44 4180
Olszty'n
i Czestochowa)

Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023 ]
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

RYCINA 1,44
ZATRUDNIENIE W CENTRACH UStUG BIZNESOWYCH WEDtUG LOKALIZACJI

Tréjmiasto

Elblag

@ Oisztyn

stochowa

@ Kielce

Bielsko-Biata

Zatrudnienie

2016 2023
..20000

40000
0
0

Liczba pracownikéw (w tys.) w 2023 roku

0 006 Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug
wynosi od 0,5 tys. do 3 tys. oséb

500-3000

©
o

Wybrane inne miasta, w ktérych zatrudnienie
w centrach ustug nie przekracza 0,5 tys. oséb

Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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RYCINA 1.45

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

ZATRUDNIENIE W CENTRACH SSC/ GBS WEDtUG LOKALIZACJI

Trojmiasto

. Bydgoszcz

Zatrudnienie

2016 2023
..25000

...20000
L 12000
10000
...2000

500-1500

Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL

Liczba pracownikéw (w tys.) w 2023 roku

Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug
wynosiod 0,5 tys. do 1,5 tys. os6b

Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug
wynosiod 0,5 tys. do 1,5 tys. os6b



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023 [
Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

RYCINA 1.46
ZATRUDNIENIE W CENTRACH IT WEDtUG LOKALIZACJI

Trojmiasto

Zatrudnienie

2016 2023

15000
12 000

ooy @ Liczba pracownikéw (w tys.) w 2023 roku
6000
[ J

3 000‘ Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug
— wynosiod 0,5 tys. do 1 tys. os6b
500-1000 p N
E—— Wybrane inne miasta, w ktérych zatrudnienie
w centrach ustug nie przekracza 0,5 tys. oséb

Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
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RYCINA 1.47
ZATRUDNIENIE W CENTRACH BPO WED+UG LOKALIZACJI

Trojmiasto

Zatrudnienie

2016 2023
10000
8000
oy @ Liczba pracownikéw (w tys.) w 2023 roku
4000
2000 . Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug
B wynosiod 0,5 tys. do 1 tys. os6b
500-1000 P P
P Wybrane inne miasta, w ktérych zatrudnienie
w centrach ustug nie przekracza 0,5 tys. oséb

Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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RYCINA 1.48
ZATRUDNIENIE W CENTRACH R&D WEDtUG LOKALIZACJI

Trojmiasto

>
. Bydgoszcz

Zatrudnienie

2016 2023
/500
et @ Liczba pracownikéw (w tys.) w 2023 roku
3000
1500 . Miasta, w ktérych zatrudnienie w centrach ustug
e wynosiod 0,2 tys. do 1,5 tys. oséb
200-1000 p N
) PY Wybrane inne miasta, w ktérych zatrudnienie
w centrach ustug nie przekracza 0,2 tys. oséb

Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych centréw ustug biznesowych ABSL
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

SEKTOR KIBS JAKO LOKALNA SPECJALIZACJA

zatrudnienie w centrach ustug biznesowych w danej lokalizacji

zatrudnienie w danej lokalizacji

LQ-

tgczne zatrudnienie w centrach ustug biznesowych we wszystkich analizowanych lokalizacjach

zatrudnienie we wszystkich analizowanych obszarach

W niniejszej czesci raportu podjeto probe
zidentyfikowania konkretnych lokalizacji w Polsce,

w ktérych sektor ustug biznesowych wykazuje wyrazna
lokalng specjalizacje. Podobnie jak w poprzednich
edycjach raportu, zastosowalis$my podejscie

oparte na wspétczynniku lokalizacji (LQ).

Zachowalismy metodologie z zesztorocznej

edycji, ktéra wigze zatrudnienie w sektorze KIBS

w danej lokalizacji z catkowitg liczbg miejsc pracy
w danej lokalizacji (czyli jej udziatem) w stosunku
do sredniej wartosci w Polsce dla wszystkich
lokalizacji, w ktérych baza ABSL identyfikuje centra
ustug biznesowych (na koniec 1 kw. 2023 r.).

Informacje o zatrudnieniu w poszczegdlnych
latach pochodza z najnowszej edycji Bazy
Danych BDL GUS (Bank Danych Lokalnych).

Wartos$¢ wspétczynnika lokalizacji (LQ) umozliwia
okreslenie lokalizaciji, w ktérych zatrudnienie w centrach
ustug biznesowych jest ,nadreprezentowane” (LQ>1)

lub ,niedoreprezentowane” (LQ<1) w stosunku

do sredniej krajowej. W badaniach akademickich za prég
sygnalizujgcy wystepowanie lokalnej specjalizacji
przyjmuije sie LQ o 25,0% powyzej $redniej krajowe;j,
czyli LQ>1,25. Podajemy oddzielne dane dla Katowic

i Katowic jako czes$ci GZM (Katowice i GZM). Biorgc

pod uwage powyzsze, na koniec 1. kwartatu 2023

r. sektor ustug biznesowych mozna uznac za silng
lokalng specjalizacje w Krakowie (LQ 3,6), Wroctawiu

(3,0), Katowicach (2,1) i Tréjmiescie (1,9), Lodzi (1,6)

i Bydgoszczy (1,3). Poznan (1,4) i Warszawa (1,3)
réwniez znajdujg sie powyzej wartosci referencyjnej
wynoszacej 1,0. W ujeciu rocznym odnotowano jedynie
niewielkie zmiany wartos$ci LQ. Zmiany sa bardziej
zauwazalne w ciggu ostatnich szesciu lat (2016-2022).

Wsrdd lokalizacji Kategorii 1 i Kategorii 2, znaczenie
sektora ustug biznesowych jako lokalnej specjalizacji

w porownaniu z 2016 r. rosnie w Trojmiescie, Katowicach
(oddzielnie od GZM), Warszawie i Poznaniu; jest

ono niskie, lecz stabilne w Katowicach i GZM.

Podobnie jak w ubiegtym roku, sektor ten odnotowuje
najwieksze wartosci LQ w Krakowie i Wroctawiu.
Niemniej jednak, w poréwnaniu do 2016 .,

wartosci zatrudnienia w innych sektorach rosng
szybciej w tych lokalizacjach niz w KIBS).

Widaé to rowniez w todzi i Bydgoszczy.

W przypadku miast Kategorii 3, Bydgoszcz, pomimo
spadku wskaznika LQ, pozostaje znaczaca lokalizacja
dla sektora w Polsce, z wartoscig LQ na wyzszym
koncu skali wynoszacg 1,25. Wszystkie pozostate
miasta Kategorii 3 majg wartosci LQ ponizej 1. Spadek
LQ zaobserwowano réwniez w Rzeszowie i Lublinie,
lecz byt on stabilny w Szczecinie. We wszystkich
lokalizacjach Kategorii 4 znaczenie LQ byto stale
ponizej 1,00, co wskazuje na brak specjalizacji w KIBS
w stosunku do sredniej krajowej. Jak pokazalismy

w tegorocznym raporcie EMEA, poréwnujac pule



Zmianaw LQ 2016-2023

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

talentéw w dziedzinie wiedzochtonnych ustug

biznesowych do wszystkich regionéw europejskich,

mozemy przede wszystkim zauwazy¢, ze trzy polskie

koncentracje znajduja sie powyzej sSredniej UE-27

- Warszawski Stoteczny (Warszawa), Matopolskie
(Krakéw) i Dolnoslaskie (Wroctaw) — wszystkie trzy
z grupy Kategorii 1. W poréwnaniu z innymi krajami
Europy Srodkowo-Wschodniej, Polska ma przewage

0,30

0,10

Kos.

0

-0,10

RYCINA 1.49

Stan sektora ustug biznesowych w Polsce
na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

policentrycznosci, z kilkoma znaczgcymi koncentracjami
sektora w kraju. Kontrastuje to z innymi krajami

Europy Srodkowo-Wschodniej, gdzie dominuje region

stoteczny. Konkurencyjnosc¢ sieciowa sektora w Polsce

— zdolnos$¢ do pozyskiwania talentéw z wielu lokalizacji
- daje krajowi wyrazng przewage nad konkurentami
w regionie Europy Srodkowo-Wschodniej.

WSPOLCZYNNIK LOKALIZACJI DLA SEKTORA UStUG BIZNESOWYCH W 2023 R. | ZMIANY OD 2016 R

@ WARSZAWA
@ POZNAN

@ TROJMIASTO

@ KATOWICE

ZALIN @ ()]

@ RAWAM
RADOM @

© SANDOMIERZ g pyf) sip-piaLA
BIALYSTOK @ @ OLSZIVN

OPOLE

@ ZIELONAGGRA

AZOWIECKA

ELBLAC @@ 67l @-sdzech

CZESTOpHOWA @ @ PEOCK

-0,20

-0,30

-0,40

@ TORUN

@ LUBYIN

@ L0DZ

@ ELBLAG
@K

ELCE

@ BYDGOSZCZ

@ RZESAOW

@ WROCLAW

@ KRAKOW

1,00

2,00
LQw 2023

Zrédto: Badanie ABSL oparte na bazie danych ABSL & bazie danych GUS BDL

3,50

4,00
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Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

OCENA LOKALIZACJI JAKO MIEJSCA DO PROWADZENIA

DZIALALNOSCI GOSPODARCZE)

Czescig corocznego badania ABSL jest ocena
czynnikdw wptywajacych na prowadzenie dziatalnosci
gospodarczej w poszczegolnych lokalizacjach

w Polsce, dokonywana przez przedstawicieli firm
bioracych udziat w badaniu. W przypadku firm
posiadajgcych wiecej niz jedno centrum w Polsce,
ocenie podlegaty trzy najwazniejsze centra, ktore
zatrudniajg najwieksza liczbe oséb. Uzyskalismy
informacje od respondentéw w 18 miastach.
Podobnie jak w poprzednich latach, biorgc pod uwage
potrzebe przeanalizowania wystarczajgco duzej

liczby odpowiedzi, przeanalizowalismy siedem

miast, dla ktérych uzyskalismy najwiecej informac;ji:
Warszawa, Krakéw, Wroctaw, Poznan, Tréjmiasto,
Katowice i GZM oraz £6dz. Otrzymano 203 odpowiedzi
dotyczace tych miast. Zastosowali$my skale

Likerta, ktéra pozwolita nam przedstawi¢ bardziej
kompleksowg ocene poszczegdlnych miast.
Respondenci dokonali ogdlnej subiektywnej oceny

L ]

danej lokalizacji jako miejsca do prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej; nie byto to wynikiem
obliczen ani wag wprowadzonych przez zespét ABSL.

0godlna pozycja miasta w subiektywnym rankingu
odzwierciedla opinie menedzeréw. Podobnie

jak w ubiegtorocznej edycji subiektywnego rankingu,
przedstawilismy dodatkowg ocene ogdlng. Zostato
to dalej rozwiniete przez ABSL, z usrednionymi
wynikami miast we wszystkich kategoriach oceny,

z wyjatkiem ,0gdlnej pozycji w subiektywnym
rankingu menedzeréw”. Takie alternatywne
podejscie eliminuje przypadki, w ktérych dane
miasto zajmuje niskg pozycje w wiekszosci kategorii
oceny atrakcyjnosci, jednoczesnie uzyskujac
wysokie wyniki w swej pozycji ogélnej. W zwigzku

z tym, w klasyfikacji generalnej najlepsze okazaty
sie: (1) Warszawa, (2) Wroctaw i (3) Tréjmiasto.

|
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na koniec pierwszego kwartatu 2023 roku

TABELA 1.6
OCENA LOKALIZACJI JAKO MIEJSCA DO PROWADZENIA DZIAt ALNOSCI GOSPODARCZEJ (2023)

Ogélna pozycja w rankingu

®

@

®

WARSZAWA

(Tréjmiasto)

WROCLAW

(Warszawa)

TROJMIASTO

(Krakow)

0Ogodlna pozycja w subiektywnym rankingu menedzeréw

O,

@

®

WROCLAW

(Wroctaw)

WARSZAWA

(Tréjmiasto)

TROJMIASTO

(Warszawa)

Kategorie oceny
atrakcyjnosci lokalizacji

Pozycja w podkategoriach rankingu

®

©)

®

Dosteprose pultalentow KRAKOW WARSZAWA WROCEAW
wykwalifikowanych (Krakow) (Tréjmiasto) (Warszawa)
Dostepnos¢ miasta WARSZAWA KRAKOW WROCLAW
przez lotnisko (Warszawa) (Krakéw) (Wroctaw)
Dostgpnosé miasta WARSZAWA POZNAN 10D7
droga ladowa (Warszawa) (Poznan) (Lodz)
Dostepno$¢ miasta pociggiem WARSZAWA TR[’”MIASTU KRAK(]W
(Warszawa) (Poznan, Tréjmiasto)” Q]
Jako$¢ transportu publicznego WAHSZAWA PUZNAN WRUCtAw
(Warszawa) (Poznan, Tréjmiasto)” Q]
Postrzggar!ie ogdlnej TR[’”MIASTU WRUBI:AW WARSZAWA
Jakosci zycia (Tréjmiasto) (Wroctaw) (Poznan)
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Kategorie oceny
atrakcyjnosci lokalizacji

Pozycja w podkategoriach rankingu

®

©)

®

Jakos¢ lokalnych uniwersytetow

WARSZAWA

(Krakoéw)

WROCLAW

(Warszawa)

KRAKOW

(Poznan)

Dostepnos$¢ nowoczesnej
powierzchni biurowej

WARSZAWA

(Warszawa)

WROCLAW

(Krakow)

KRAKOW

(Tréjmiasto)

Wspotpraca z lokalnymi
uniwersytetami

L0DZ

(Lodz)

WROCLAW

(Katowice i GZM)

KRAKOW

(Krakow)

Wspotpraca z lokalnym
biurem obstugi inwestora

L0DZ

(Tréjmiasto)

POZNAN

(L6dz)

TROJMIASTO

(Poznan)

Poziom wynagrodzen

L0DZ

(Tréjmiasto)

TROJMIASTO

(L6dz)

POZNAN

(Katowice i GZM)

Koszt wynajmu
powierzchni biurowej

L0DZ

(L6dz)

TROJMIASTO

(Tréjmiasto)

KRAKOW

(Krakéw)

Dostepnos¢ przestrzeni
biurowej typu flex/coworking

TROJMIASTO, WARSZAWA*

(Warszawa)

(Krakow)

WROCLAW

(L6dz)

Jakos¢ lokalnego
$rodowiska naturalnego

TROJMIASTO

(Tréjmiasto)

POZNAN

(Poznan)

WROCLAW

(Wroctaw)

Lokalizacja biura wzgledem
centrum miasta (atrakcyjna
lokalizacja w centrum miasta)

WARSZAWA

(Poznan)

POZNAN

(Tréjmiasto)

L0Dz

(Wroctaw)

(Miasto) rankingiz 2022r.

“miasta plasujace si¢ na tej samej pozycji

Przedstawione informacje odzwierciedlajg opinie przedstawicieli centréw, sg subiektywne i wynikaja z wielu czynnikéw, takich jak rodzaj prowadzonej
dziatalnosci, preferencje firmy macierzystej oraz postrzeganie znaczenia korzysci zwigzanych z aglomeracjg. Warto podkresli¢, ze dana pozycja w rankingu
niekoniecznie odzwierciedla faktyczna sytuacje w analizowanym temacie. Wyniki moga by¢ réwniez powigzane z rozktadem geograficznym lokalizacji

respondentéw.

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=203 odpowiedzi dla lokalizacji)
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2 TECHNOLOGIA
JAKO MOTOR ZMIAN
W SEKTORZE

Technologia odgrywa kluczowa role w rozwoju sektora
zaréwno w kraju, jak i na $wiecie. Niedawna pandemia
COVID-19 doprowadzita do dalszego przyspieszenia
cyfryzacji. Zdolnos¢ generatywnej sztucznej inteligencji
do przeksztatcenia sektora w nastepnej dekadzie

jest jednym z gtéwnych wnioskdw tegorocznej

edycji Strategic Foresight Report. Technologia niesie
ze sobg potencjat transformacyjny, lecz transformacja
wymaga utalentowanych ludzi. W tegorocznej edycji
raportu szczegdlny nacisk potozono na technologie.
Dlatego zdecydowalismy sie poswieci¢ osobny
rozdziat kwestiom zwigzanym z technologia.

& Nie chodzi o wiarg
w technologie.
Chodzi o wiarg
w ludzi.

Steve Jobs, wspotzatozyciel Apple

QA ABSL

Opracowanie tresci rodziatu: ABSL

Rozdziat sktada sie z kilku elementéw. Po raz

czwarty z rzedu zwrdciliSmy sie do menedzerow

z pytaniem o stopien wykorzystania okreslonych
jezykoéw programowania i roznych technologii
informatycznych w ich centrach. W poréwnaniu

do poprzednich raportéw, rozszerzylismy liste jezykéw
i technologii informatycznych, odzwierciedlajac

ten nowy rozwoj w sektorze, a ze wzgledu na rozmiar,
podzieliliémy analize na kilka podkategorii:

» Jezyki programowania,

» Technologie chmurowe,

» Daneiduze zbiory danych,

» |IPA, RPA i eksploracja proceséw,

» Analityka, zaawansowana analityka i wizualizacja,

» Specjalistyczne modele, metody i techniki.
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Odpowiedzi dla catego sektora i podgrupy firm IT/
ITO (informatyczne/outsourcing informatyczny)
réznig sie. Zdecydowali$my sie zaprezentowac obie
grupy ze wzgledu na skupienie raportu na kwestiach
technologicznych, w ktérych firmy informatyczne

sg bardziej $wiadome trenddw technologicznych

i prawdopodobnie bedg znajdowaty sie w czotéwce
zmian, stosujgc nowe rozwigzania w innych centrach.

W wiekszosci przypadkoéw odpowiedzi na pytanie
0 przyszte zapotrzebowanie na specjalistéw w danym
obszarze technologicznym do korica pierwszego

I 97
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kwartatu 2024 roku wydaja sie odzwierciedla¢
obecne wykorzystanie jezykéw programowania
i technologii. Zmiany w perspektywie jednego
roku wydaja sie by¢ nieznaczne.

W niniejszym rozdziale przyjrzano sie réwniez bardziej
szczegotowo domenie inteligentnej automatyzacji
procesow i zakresowi cyfryzacji centréw, wykorzystaniu
chmury i kwestiom cyberbezpieczenstwa.

Punkt dotyczgcy wptywu sztucznej inteligenc;ji

na sektor zostat napisany przez ChatGPT.

KORZYSTANIE Z JEZYKA PROGRAMOWANIA,
TECHNOLOGII INFORMATYCZNYGH, METOD

| MODELI
JEZVKI PROGRAMOWANIA

Najpopularniejsze jezyki programowania w centrach
branzowych w Polsce to SQL, Python, VBA, Java &
Javascript, a nastepnie rodzina jezykéw C#/*.net/C/
C++. Wyniki te sg zgodne zaréwno z globalnymi
trendami, jak i wynikami poprzednich badan ABSL.

Centra IT/ITO charakteryzuje wyzszy ogdlny stopien
wykorzystania jezykéw programowania. Najwiekszg
role odegraty jezyki Java, Javascript, Python i C#/*.

net (wykorzystywane przez ponad 70,0% centréw).
Typescript i Node.js réwniez sie wyrdzniaty, lecz
wykorzystanie VBA wsrod centréw IT/ITO byto
znacznie nizsze niz $rednia w sektorze.

Zapotrzebowanie na specjalistow w zakresie jezykow
programowania w ciggu najblizszych 12 miesiecy
jest zgodne z obecnym wykorzystaniem jezykéw.
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RYCINA 2.1

WYKORZYSTANIE JEZYKOW PROGRAMOWANIA | ZAPOTRZEBOWANIE NA SPECJALISTOW W TYM
OBSZARZE DO KONCA PIERWSZEGO KWARTALU 2024 R. (% WSKAZAN))
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10%

. Aktualnie wykorzystywane — 1. kwartat 2023 r. . Wymagane do 1. kwartatu 2024 .

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=139 firm)

RYCINA 2.2

WYKORZYSTANIE JEZYKOW PROGRAMOWANIA | ZAPOTRZEBOWANIE NA SPECJALISTOW W TYM OBSZARZE
DO KONCA PIERWSZEGO KWARTALU 2024 R. (% WSKAZAN) = WYL ACZNIE FIRMY IT /1TO
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. Aktualnie wykorzystywane — 1. kwartat 2023 r. . Wymagane do 1. kwartatu 2024 r.

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=24 firm)



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023 [
Technologia jako motor zmian w sektorze

TECHNOLOGIE CHMUROWE

Pomimo ztozonego charakteru wielkoskalowych Centra technologii chmurowych w Polsce
transformacji chmurowych, transformacje wykorzystujg cate spektrum dostepnych technologii,
te nabierajg tempa, zgodnie z wczes$niejszymi z Microsoft Azure (uzywanym przez 70,8% firm)
oczekiwaniami. Jednoczesnie dyrektorzy ds. na czele, a nastepnie Google Cloud i AWS.
technologii uznajg skutecznos$¢ zwinnych metod

tworzenia oprogramowania i wykazujg coraz Wsrdd centrow IT/ITO struktura wykorzystania
wieksze wyrafinowanie w swym podejsciu jest bardziej zrownowazona — ponad 50%

do transformacji chmurowych. firm zgtasza korzystanie z Microsoft Azure,

a nastepnie AWS i Google Cloud. Rozwigzania
Oracle i IBM byty w tym czasie mniej popularne.

RYCINA 2.3

WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII CHMUROWYCH | ZAPOTRZEBOWANIE NA SPECJALISTOW W TYM
OBSZARZE DO KONCA PIERWSZEGO KWARTALU 2024 ROKU (% WSKAZAN))

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% ' II I

0 AWS Google Cloud IBM Cloud Microsoft Azure Oracle Cloud Inne
Infrastructure

. Aktualnie wykorzystywane — 1. kwartat 2023 r. . Wymagane do 1. kwartatu 2024 .

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=154 firm)
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RYCINA 2.4

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII CHMUROWYCH | ZAPOTRZEBOWANIE NA SPECJALISTOW W TYM
OBSZARZE DO KONCA PIERWSZEGO KWARTALU 2024 R. (% WSKAZAN) = WY+ ACZNIE FIRMY IT /ITO
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l'h.l

Google Cloud IBM Cloud

. Aktualnie wykorzystywane - 1. kwartat 2023 r.

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=24 firm)

DANE | BIG DATA

Rosnie znaczenie danych w réznych formach i typach,
ustrukturyzowanych i nieustrukturyzowanych,

a takze ilo$¢ gromadzonych danych. Technologie
umozliwiajg efektywne gromadzenie,

przetwarzanie, przechowywanie, tgczenie,
wizualizacje i wykorzystywanie danych w bardziej
zaawansowanych analizach predykcyjnych.

Microsoft Azure Oracle Cloud Inne
Infrastructure

. Wymagane do 1. kwartatu 2024 .

Najpopularniejszymi technologiami, platformami
i narzedziami zwigzanymi z danymi byty Microsoft
SQL Server, a nastepnie SAP/Hana i MySQL.

W podgrupie IT/ITO najpopularniejszymi rozwigzaniami
byty MySQL, a nastepnie Microsoft SQL Server
i Oracle DB (uzywane przez ponad 50% firm).
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RYCINA 2.5

WYKORZYSTANIE DANYCH | TECHNOLOGII BIG DATA ORAZ ZAPOTRZEBOWANIE NA SPECJALISTOW W TYM
OBSZARZE DO KONCA PIERWSZEGO KWARTALU 2024 ROKU (% WSKAZAN)

60%

. Aktualnie wykorzystywane - 1. kwartat 2023 r. . Wymagane do 1. kwartatu 2024 r.

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=154 firm)

RYCINA 2.6

WYKORZYSTANIE DANYCH | TECHNOLOGII BIG DATA ORAZ ZAPOTRZEBOWANIE NA SPECJALISTOW W TYM
OBSZARZE DO KONCA PIERWSZEGO KWARTALU 2024 ROKU (% WSKAZAN) = WYLACZNIE FIRMY IT /1TO
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. Aktualnie wykorzystywane - 1. kwartat 2023 r. . Wymagane do 1. kwartatu 2024 r.

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=24 firm)
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IPA, RPA | EKSPLORACJA PROCESOW

Wzrasta réwniez tendencja do wdrazania inteligentnej Najpopularniejsze rozwigzania w tej dziedzinie
automatyzacji procesoéw (IPA), ktéra obejmuje obejmujg Service Now, SAP i Microsoft Power
zaréwno rozwigzania zrobotyzowanej automatyzaciji Platform, a nastepnie Ul Path i Chatboty.
procesow (RPA), jak i sztucznej inteligenciji (Al). Wsréd centréw IT/ITO popularnoscia cieszyty
Pandemia COVID-19 znacznie przyspieszyta sie rowniez Service Now i Chatboty.

transformacje cyfrowa, stanowigc motor zmian,

ktore trwajg pomimo endemicznosci pandemii. Zapotrzebowanie na nowych specjalistow
byto zgodne z obecnym wykorzystaniem,
z wyjatkiem Blueprism (przewyzszajgcego obecne
wykorzystanie) wytgcznie w centrach IT/ITO.

RYCINA 2.7

WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII IPA, RPA | EKSPLORACJI PROCESOW ORAZ ZAPOTRZEBOWANIE
NA SPECJALISTOW W TYM OBSZARZE DO KONCA | KWARTALU 2024 R. (% WSKAZAN)

70%

. Aktualnie wykorzystywane — 1. kwartat 2023 r. . Wymagane do 1. kwartatu 2024 .

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=138 firm)
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RYCINA 2.8
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WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII IPA, RPA | EKSPLORACJI PROCESOW ORAZ ZAPOTRZEBOWANIE
NA SPECJALISTOW W TYM OBSZARZE DO KONCA | KWARTALU 2024 R. (% WSKAZAN)

- WYLACZNIE FIRMY IT /ITO
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. Aktualnie wykorzystywane — 1. kwartat 2023 r.

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=16 firm)

. Wymagane do 1. kwartatu 2024 r.

ANALITYKA, ZAAWANSOWANA ANALITYKA I WIZUALIZACJA

Wizualizacja danych staje sie coraz bardziej popularna;
umozliwia menedzerom i klientom podejmowanie
strategicznych decyzji i pozwala danym ,opowiadac¢
historie”, w tym tworzy¢ pulpity menedzerskie.
Podobnie jak w ubiegtym roku, obserwujemy

wyrazng dominacje PowerBI nad Tableau i innymi
dostepnymi rozwigzaniami. W przypadku centrow
IT/ITO struktura jest bardziej zrownowazona

z wyrazniejszym wykorzystaniem Google Data Studio.

Ta cyfrowa transformacja wskazuje rowniez
na integracje systemow i ocene efektywnosci procesow
w oparciu o dane generowane automatycznie.

Rosnie zapotrzebowanie na staty dostep

do automatycznie aktualizowanych danych, najlepiej
w czasie rzeczywistym, z mozliwoscig wizualizaciji

i prezentacji na réznych platformach dostepowych.

Co wiecej, z naszych branzowych paneli
prognostycznych i przegladu trendéw branzowych
jasno wynika, ze trend w kierunku hiperpersonalizacji
ustug nabierze tempa w ciggu najblizszych kilku lat,
a informacje o uzytkownikach i ich preferencjach
beda masowo gromadzone. Coraz wazniejsza moze
zatem stac sie réwniez analityka predykcyjna.
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RYCINA 2.9

WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII ANALITYCZNYCH | WIZUALIZACYJNYCH ORAZ ZAPOTRZEBOWANIE
NA SPECJALISTOW W TYM OBSZARZE DO KONCA PIERWSZEGO KWARTALU 2024 ROKU (% WSKAZAN)
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. Aktualnie wykorzystywane — 1. kwartat 2023 r. . Wymagane do 1. kwartatu 2024 .

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=139 firm)

RYCINA 2.10

WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII ANALITYCZNYCH I WIZUALIZACYJNYCH ORAZ ZAPOTRZEBOWANIE
NA SPECJALISTOW W TYM OBSZARZE DO KONCA PIERWSZEGO KWARTALU 2024 R. (% WSKAZAN)
- WYLACZNIE FIRMY IT /ITO
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. Aktualnie wykorzystywane — 1. kwartat 2023 r. . Wymagane do 1. kwartatu 2024 r.

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=20 firm)
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WYSPECJALIZOWANE MODELE, METODY | TECHNIKI

W tej edycji, po raz pierwszy zapytalismy
respondentéw o wykorzystanie niektorych
specjalistycznych modeli, metod i technik.

77,9% wykorzystuje metody Agile, takie jak SCRUM

i Kanban. Wsrod centréw IT/ITO, co nie jest
zaskoczeniem, odsetek ten wzrést do 90,0%. 56,5%
centréw wykorzystuje metodyke DevOps (w przypadku
centréw IT/ITOS byto to 81,8%). Sztuczna inteligencja,
uczenie maszynowe i uczenie gtebokie byty
wykorzystywane przez 32,8% respondentéw (50,0%

w przypadku centréw IT/ITO, przy czym zgtoszono
zwiekszone zapotrzebowanie na specjalistéw w roku

RYCINA 2.11

2024). 23,7% respondentéw korzystato z rozwigzan
wielochmurowych (40,9% w przypadku centréw IT/ITO).

Konwersacyjne interfejsy uzytkownika wykorzystywane
byty przez 22,9% uzytkownikéw, przy rosngcym
zainteresowaniu specjalistow w tej dziedzinie (31,8%

w przypadku centréw IT/ITO). Okoto jedna na pie¢

firm korzystata z rozwigzan z kategorii ,citizen
development” (przy mniejszym zainteresowaniu

w przypadku centréw IT/ITO). Zainteresowanie
rozwigzaniami blockchain rosto, lecz powoli -

z rozwigzan tych korzystato 13,7% respondentéw
(27,5% w przypadku centréw IT/ITO).

WYKORZYSTANIE SPECJALISTYCZNYCH MODELI, METOD | TECHNIK ORAZ ZAPOTRZEBOWANIE
NA SPECJALISTOW W TYM OBSZARZE DO KONCA PIERWSZEGO KWARTALU 2024 ROKU (% WSKAZAN)
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0 Agile (e.g., SCRUM, Al/ML/Deep
Kanban) Learning

. Aktualnie wykorzystywane — 1. kwartat 2023 r.

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=131 firm)

Blockchain Citizen
Development

Conversational DevOps Multi-cloud Inne
User Interfaces
(e.g., chatbot,

voice bot)

. Wymagane do 1. kwartatu 2024 .
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RYCINA 2.12

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

WYKORZYSTANIE SPECJALISTYCZNYCH MODELI, METOD | TECHNIK ORAZ ZAPOTRZEBOWANIE
NA SPECJALISTOW W TYM OBSZARZE DO KONCA PIERWSZEGO KWARTALU 2024 ROKU (% WSKAZAN)

- WYLACZNIE FIRMY IT /ITO

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0 Agile (e.g., SCRUM, Al/ML/Deep Blockchain Citizen Conversational DevOps Multi-cloud Inne
Kanban) Learning Development User Interfaces
(e.g., chatbot,
voice bot)

. Aktualnie wykorzystywane - 1. kwartat 2023 r.

. Wymagane do 1. kwartatu 2024 r.

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=22 firmy)

INTELIGENTNA AUTOMATYZACJA PROCESOW

58,27

Inteligentna automatyzacja procesow (IPA) jako czes¢

rutynowych operacji.

DL:\ 19,30/0

Srednia zgtoszona automatyzacja proceséw
w 1. kwartale 2023 r. (mediana = 15,0%)

Jednym z najbardziej charakterystycznych
trendéw zaréwno posrod przedstawicieli sektora
na catym swiecie, jak i w Polsce, jest rozwdj
inteligentnej automatyzacji proceséw.

W 2021 roku 62,2% centréow ustug biznesowych

w Polsce zadeklarowato, ze korzysta z IPA (w réznym
stopniu), 26,5% zamierzato wdrozyc¢ jg w przysztosci,
a tylko 8% stwierdzito, ze nie jest zainteresowana

jej wprowadzeniem. W ubiegtym roku odsetek
uzytkownikéw wyniost 60,9%; kolejne 26,7%
planowato wdrozy¢ IPA w przysztosci, a 12,4%

nie byto zainteresowanych tego typu rozwigzaniami.
W tym roku udziat uzytkownikéw wynosi

obecnie 58,2%, kolejne 30,3% planuje wdrozy¢

IPA w przysztosci, podczas gdy 11,5% nie przejawia
zainteresowania podobnymi technologiami.
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Inteligentna automatyzacja procesdw, zgodnie

z tegorocznymi wynikami badania, jest najczesciej
wdrazana przez centra hybrydowe SSC/

GBS (61,7%) (59,3%), a nastepnie centra BPO
(571%) i firmy IT (36,4%). W przypadku centréow
R&D odsetek wynosit 100,0%, lecz do tego
podsektora nalezy wytgcznie dwoch uczestnikow.

RYCINA 2.13

I
Technologia jako motor zmian w sektorze

Gtéwnym celem wprowadzenia IPA (57%, 50,0%
respondentéw w ubiegtym roku) jest optymalizacja
kosztéw, przy czym firmy korzystajace z IPA wzrosty
0 7,0% rok do roku (13,0% w ciggu dwéch lat).

23,5% respondentéw wskazato, ze ich priorytetem
przy wprowadzaniu IPA byta poprawa jakosci
(24,0% w ubiegtym roku), a 14,1% szybkos$¢
$wiadczonych ustug (15,1% w ubiegtym roku).
5,4% respondentow wskazato inne cele.

CZY INTELIGENTNA AUTOMATYZACJA PROCESOW (NP. ZROBOTYZOWANA AUTOMATYZACJA PROCESOW)
JEST WYKORZYSTYWANA W PANSTWA DZIAt ALNOSCI? (% ODPOWIEDZI)

58,2%

0 110% 120% 130% 140%

. Tak

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=165 firm)

RYCINA 2.14

. Jeszcze nie, lecz zamierzamy
wdrozy¢ jg w przysztosci

160% i70% 180% 190% 1100%

. Nie, i nie planujemy jej wdrazania
w przysztosci

KLUCZOWY CEL WDROZENIA IPA W PANSTWA CENTRACH W POLSCE (% ODPOWIEDZ)

51,0% 23,5% 141%  [5,4%

0 £10% 120% 130% 140%

. Optymalizacja kosztéw . Szybkos$¢ obstugi

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=146 firm)

Respondenci stwierdzili, ze najczgstszymi korzysciami
wynikajgcymi z wdrozenia IPA byty poprawa
produktywnosci (1,26) i redukcja kosztow (1,05),

a nastepnie wzrost konkurencyjnosci firmy (0,88).

. Poprawa jakosci

160% 170% 180% 190% £100%

. Inne

Najmniej powszechnym celem byto zredukowanie
koniecznosci rozwoju systemoéw informatycznych
(syndrom starszych systemow).
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RYCINA 2.15

JAKIE SA GEOWNE KORZYSCI WYNIKAJACE Z AUTOMATYZACJI PROCESOW BIZNESOWYCH W PANSTWA
CENTRUM? (SKALA LIKERTA OD - 2 DO +2, SREDNI WYNIK)

1,50

082 ) [ 081

ﬂ) 088 ) 083 )
1,00 I I I Vo s
0,50
]

0,00

Poprawa Redukcja Wzrost Poprawa jakosci  Poprawa satysfakcji ~ Skrécenie czasu Minimalizacja Inne
wydajnosci kosztow konkurencyjnosci obstugi klienta pracownikow wprowadzania rozwoju systemow
firmy produktéw narynek . informatycznych
(syndrom starszych
systemow)

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=145 firm)

RYCINA 2.16
CZY WDROZONA DO TEJ PORY AUTOMATYZACJA PRZYNIOSt A OCZEKIWANE REZULTATY?

2,9%

. Znacznie ponizej . Ponizej oczekiwan . Zgodnie z ocze- . Powyzej oczekiwan . Znacznie powyzej
oczekiwan kiwaniami oczekiwan

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=145 firm)

Wedtug odpowiedzi respondentéw, najczesciej tekstu). W tym czasie najmniej popularne byty chatboty
wykorzystywanymi technologiami IP byty RPA / i technologie rozpoznawania obrazéw. Na znaczeniu
RDA (zrobotyzowana automatyzacja procesow / w nadchodzacych latach prawdopodobnie zyskaja
zrobotyzowana automatyzacja stanowiska roboczego), technologie eksploracji proceséw / eksploracji
Chatboty, API (interfejs programowania aplikacji) oraz zadan, a takze BPMS (system zarzgdzania procesami

OCR / iOCR (inteligentne rozpoznawanie optyczne biznesowymi).
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RYCINA 2.17

JAKIE TECHNOLOGIE INTELIGENTNEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW SA OBECNIE WYKORZYSTYWANE
W CENTRACH ZLOKALIZOWANYCH W POLSCE | JAKIE CENTRA MAJAW TYM OBSZARZE PLANY W CIAGU
NAJBLIZSZYCH 12 MIESIECY

RPA / RDA (Robotic Process Automation / Robotic Desktop Automation) 2 8%

12,8% 13% 8,.3%

AP| (Application Prbgrammihg Interfacé)

Chatbots

OCR /iOCR (Intelligent Optical Character Recognition)

Process Mining / Task Mining

BPMS (Btjsiness Process Ménagemenf System)‘

149% 3,4% 25,3%

RPA / RDA (Robotid Process Automation / Robotic Deskto‘p Automa‘tion)
143% 4,8%4,8%

Computer Vision
2,8% 1,3%

100%

. Wykorzystujemy i planujemy zwiekszyé . Wykorzystujemy, lecz planujemy zmniejszyé . Nie wiem
zakres wykorzystania w stosunku do 2022 . zakres korzystania w stosunku do 2022r.
. Wykorzystujemy i nie planujemy . Nie wykorzystujemy

podejmowac¢ zadnych dodatkowych dziatan

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=109 firm)
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Zgodnie z odpowiedziami respondentéw, dedykowane proceséw biznesowych realizowana (przejeta)
Centrum Doskonatosci byto najczesciej odpowiedzialne przez zewnetrznego dostawce. Srednia wielko$¢
za automatyzacje procesow biznesowych w centrach Centrum Doskonatosci w Polsce wynosita 9,24 etatu,
zlokalizowanych w Polsce, a nastepnie w roznych innych przy medianie wynoszacej 5 etatéw, a najwieksze
dziatach firmy. Kolejnym pod wzgledem popularnosci zadeklarowane Centrum posiadato 70 etatéw. Na tym
trybem byta petna obstuga przez dziat informatyczny, etapie dziaty sg raczej mate w poréwnaniu ze $rednig
natomiast najmniej popularna byta automatyzacja wielkoscig centrum wynoszacg 241.

RYCINA 2.18

KTO JEST ODPOWIEDZIALNY ZA AUTOMATYZACJE PROCESOW BIZNESOWYCH W PANSTWA CENTRUM
(CENTRACH) I JAKIE SA PLANY NA NAJBLIZSZE 12 MIESIECY (DO PIERWSZEGO KWARTALU 2024 R ?)

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0 Centrum Rézne dziaty Petna obstuga przez Dostawca Inne
doskonatosci dziat informatyczny zewnetrzny

Wykorzystujemy i planujemy zwiekszy¢ . Wykorzystujemy, lecz planujemy zmniejszy¢ . Nie wiem
zakres wykorzystania w stosunku do 2022 . zakres korzystania w stosunku do 2022 .

Wykorzystujemy i nie planujemy . Nie wykorzystujemy
podejmowacé zadnych dodatkowych dziatan

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=109 firm)
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Podobnie jak w zesztorocznej edyciji, zapytalismy ponownie wyniosta 15,0%. Oczekiwany wskaznik
kierownikéw centréw o aktualny wskaznik (w %) automatyzacji w ciggu najblizszych pieciu lat (1 kw. 2028
automatyzacji proceséw w ich centrach (na koniec r.) wynosi 40,7%, przy medianie odpowiedzi wynoszacej
1. kwartatu 2023 r.) oraz oczekiwany wskaznik 40,0% (+5,0% r/r). Co wiecej, rozktad odpowiedzi
automatyzacji proceséw w ciggu najblizszych pieciu na obecnym wskazniku automatyzacji jest mocno

lat (do 1. kwartatu 2028 r.). W ubiegtym roku $rednia sko$ny w prawo (mediana znacznie ponizej Sredniej, przy
biezgca stopa automatyzacji wynosita 18,75%, czym wiekszos¢ respondentéw deklaruje niski ogdlny

a mediana 15,0%. Oczekiwany wskaznik automatyzacji wskaznik automatyzacji), podczas gdy oczekiwany

w ciggu najblizszych pieciu lat (od 1. kwartatu 2022 r.) wskaznik automatyzacji w ciggu pieciu lat jest znacznie
wynidst 38,1%, przy medianie odpowiedzi na poziomie blizszy krzywej dzwonowe;j (rozktad normalny).

35,0%. W tym roku srednia wzrosta do 19,6%, a mediana

RYCINA 2.19

OBECNE | OCZEKIWANE TEMPO AUTOMATYZACJI PROCESOW W CENTRUM
- WYKRES PUDELKOWY ODPOWIEDZI

100% .

90%

80%

70% n

60%

50%

40%

30%

20%

10%

. Jaki jest obecny stopier (w %) automatyzacji proceséw . Jaki jest oczekiwany stopien automatyzacji procesow
w Paristwa centrum? (na koniec | kwartatu 2023 r.) w perspektywie 5 lat (I kwartat 2028 r.)?

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=136 firm)
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RYCINA 2.20
AKTUALNY WSKAZNIK AUTOMATYZACJI PROCESOW W CENTRUM - HISTOGRAM ODPOWIEDZI

60%

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=136 firm)

RYCINA 2.21

OCZEKIWANY WSKAZNIK AUTOMATYZACJI PROCESOW W CENTRUM W CIAGU 5 LAT
- HISTOGRAM ODPOWIEDZI

30%

20%

10%

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=136 firm)
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W ubiegtym roku pytali$my o procesy wykonywane

w centrach, ktére zostaty zautomatyzowane (IPA)

w stopniu co najmniej 70,0%. Najwazniejsze metody
wskazane przez ponad 15,0% respondentéw to Finanse

i Ksiegowos¢: Zobowigzania — 36,1% respondentow,
Finanse i Ksiegowo$¢: Zarzgdzanie procesami od faktury
do ptatnosci (w tym alokacja srodkéw, pobér naleznosci,
obstuga sporéw) — 20,8%, Finanse i Ksiegowo$¢:

Ksiega gtéwna i sprawozdawczo$¢ okresowa — 19,4%,
zrobotyzowana automatyzacja proceséw (RPA),
cyfryzacja proceséw — 16,7% i administracja kadrowa
oraz sprawozdawczos$c¢ — 15,3% respondentow.

W tym roku postanowili$my zadaé inne pytanie — Ktore
z procesow zostaty zautomatyzowane (IPA) w Paristwa
centrach? Respondenci zostali poproszeni o wskazanie
poziomu automatyzacji proceséw w jakosciowej skali
Likerta, od 0 — brak do 4 — w petni zautomatyzowane.

I 113
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Pie¢ najbardziej zautomatyzowanych proceséw wedtug
$redniego zgtoszonego wskaznika automatyzacji to:

» Wywiad i analizy: Wywiad gospodarczy,
analityka danych, kompleksowa
sprawozdawczos$¢ wydajnosciowa,

» IT: Testowanie,

» |IT: Zrobotyzowana automatyzacja
proceséw (RPA), cyfryzacja proceséw,

» |IT: Wsparcie uzytkownika / biura obstugi,

» F&A: Zobowigzania i informatyka:
Ustugi udostepnione

Wyniki zblizone do 2 — mierny poziom automatyzac;ji
na tym etapie. W przypadku wiekszosci procesow
$rednia byta zblizona do jednego lub niskiego poziomu

automatyzacji.
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RYCINA 2.22

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

KTORE Z PROCESOW ZOSTALY ZAUTOMATYZOWANE (IPA) W PANSTWA CENTRACH? PROSIMY

0 WSKAZANIE POZIOMU AUTOMATYZACJI WYBRANYCH PROCESOW (0 — BRAK/ 4 = W PEL NI

ZAUTOMATYZOWANE) (CZESC 1) (% ODPOWIEDZI)

IT: Testing

IT: Robotic Process Automation (RPA), Process Digitization
IT: User support / Service Desks

F&A: Accounts Payable

IT: Enabled Services

IT: Cloud Services

HR: HR Administration & Reporting

IT: Information Security (incl. Cybersecurity)

F&A: Invoice to Cash*

F&A: Travel & Expenses

IT: Infrastructure Management

Marketing: Content Management (incl. Platforms)
Document Management

Industry Specific: Health Care Specific Processes

BFSI: KYC / AML

Data Management: Master Data Management (various business processes)
F&A: General Ledger & Period Reporting

IT: Other IT services

HR: Payroll

HR: Knowledge Management

IT: Application Lifecycle Management (incl. Software Development)
Industry Specific: Real Estate, Facilities Management

IT: Project Management (IT specific)

F&A: Order to Invoice (Order Management)

Customer Operations: Customer Helpdesk

BFSI: Corporate Payments

Marketing: Digital Marketing

F&A: Financial Planning & Analysis

Customer Operations: Fulfillment

“incl. Cash Allocation, Cash Collection, Disputes Management

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=100 firm)

1,30
1,29
1,28
1,21
1,25

2,00

2,50

2,50

3,00

3,00

4,00

4,00
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RYCINA 2.23

KTORE Z PROCESOW ZOSTALY ZAUTOMATYZOWANE (IPA) W PANSTWA CENTRACH? PROSIMY
O WSKAZANIE POZIOMU AUTOMATYZACJI WYBRANYCH PROCESOW (0 ~ BRAK/ 4 — W PELNI
ZAUTOMATYZOWANE) (CZESC 2) (% ODPOWIEDZI)

000 050 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00
HR: Compensation & Benefits 1,23
HR: Recruitment ‘ ‘ 1,18
Marketing: Strategic Marketing ‘ ‘ 1,17
F&A: Treasury 1,15
BFSI: Fund Accounting ) ) 1,13
HR: Mobility 1
BFSI: Risk & Compliance 11
Supply Chain: Supply Chain Management & Logistics 1,07
Quality Management: Internal Audit & Compliance 1,06
BFSI: Cash Management 1,00
BFSI: Insurance Services 1,00
Sourcing & Procurement: Indirect Procurement 0,97
HR: Talent Management ‘ 0,96
Customer Operations: Sales & Account Management Support ] :0,95
F&A: Business Controlling (incl. Project Controlling) .],92
Legal: Legal Processes 0,90
Project Management: Project Management Services® ! 0,89
Executive Support Services: Administrative Support ‘ ﬂ,sg
R&D: Research & Development (other than Software Development) 0,88
F&A: Statutory & Tax Services 0,83
Sourcing & Procurement: Direct Procurement 0,81
BFSI: Other BFSI Specific Services 0,80
Marketing: Other Marketing Services 0,75
Sourcing & Procurement: Sourcing & Category Management 0,69
Change Management: Business Transformation Services 0,68
Sourcing & Procurement: Strategic Procurement ‘ 0,67
Industry Specific: Network Services ‘ 0,67
BFSI: Asset Management 0,63
Industry Specific: Engineering Services ‘ 0,57
0,00 | 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00

*incl. Service Transitions

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=100 firm)
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Gtéwne bariery dla automatyzacji proceséw

w centrach biznesowych w Polsce, wskazywane przez
respondentéw, zmienity sie nieznacznie w stosunku
do zesztorocznego badania. Przeszkody te, jak juz
podkreslilismy, mozna uznac za znaczace wyzwania
stojgce na przeszkodzie ku podnoszeniu kwalifikacji,
ogolnej modernizacji i tworzeniu wiekszej wartosci
dodanej. Kwestie te moga réwniez stanowic problem
dla biznesowego modelu operacyjnego centréw, a tym
samym moga negatywnie wptynac¢ na ich przyszty
rozwoj w Polsce.

RYCINA 2.24

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

Te gtéwne przeszkody obejmujg obecnie fragmentacje
procesow biznesowych (57,7%), brak strategii IPA
(40,9%) oraz niedostateczne zasoby finansowe

i czasowe (34,2%) — bariera, ktéra byta na szczycie
obaw respondentéw w zesztorocznym raporcie. Wiecej
niz jeden na czterech respondentéw wskazat dodatkowo
na brak dostepu do dobrej jakosci danych (26,2%),
koszty nabycia i wdrozenia narzedzi do automatyzacji
(25,5%) oraz problemy ze starszymi systemami (32,9%).
W ujeciu ogolnym, wiekszos¢ barier wskazanych przez
respondentéw miata charakter wewnetrzny, a nie
zewnetrzny czy systemowy.

GtOWNE BARIERY WE WDRAZANIU INTELIGENTNEJ AUTOMATYZACJI PROCESOW W CENTRACH

ZILOKALIZOWANYCH W POLSCE (% ODPOWIEDZI)

Fragmentacja proceséw biznesowych

Brak strategii IPA

Brak zasobéw finansowych i czasowych

Problemy ze starszymi systemami

Brak dostepu do dobrej jakos$ci danych

Koszty nabycia i wdrozenia narzedzi do automatyzacji

Brak kompetencji w zakresie automatyzacji posréd pracownikow

Brak zainteresowania ze strony klientéw wewnetrznych

Nieefektywna wspotpraca zespotu odpowiedzialnego za automacje
z innymi departamentami (IT / compliance / departament bezpieczenstwa)

Brak zainteresowania ze strony centrali

Brak zainteresowania ze strony klientéw zewnetrznych

Brak kompetencji na rynku — np. polskich firm specjalizujgcych
sie w automatyzacji proceséw biznesowych

Inne

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=149 firm)

51,1%
22.8°
18,8%
18,8%
£10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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WYKORZYSTANIE TECHNOLOGI CHMURY

31,7% respondentéw korzystato z chmury prywatne;j,
wiekszo$¢ z chmury hybrydowej (41,0%), a 27,3%
z chmury publicznej u jednego dostawcy.

W wiekszosci centréw (51,7%) wielko$¢ zespotu
w Polsce zajmujgcego sie rozwojem i utrzymaniem ustug
chmurowych byta niewielka (pie¢ lub mniej etatow).

Chmura byta uzywana gtéwnie do poczty e-mail,
przechowywania plikéw, oprogramowania biurowego
(wraz z kopiami zapasowymi).

Zastosowania bardziej zaawansowane i niezbyt
popularne, lecz mimo to stosowane ponad 50% centréow,
to: Moc obliczeniowa dla aplikacji (przetwarzanie

w chmurze) oraz systeméw ERP i CRM.

RYCINA 2.25

Trzy najwazniejsze korzysci ptyngce z korzystania

z technologii chmury to uproszczenie zarzadzania
zasobami informatycznymi (np. automatyzacja
proceséw informatycznych), zwiekszenie elastycznosci
w korzystaniu z zasobdw informatycznych oraz
zwiekszenie niezawodnosci zasobéw informatycznych
(dostepnosci). Najmniej zauwazalng korzyscig byta
redukcja kosztéw.

Jesli chodzi o najwieksze bariery w korzystaniu

z technologii chmury w organizacji, respondenci
stwierdzili, ze gtéwnymi kwestiami sg regulacje prawne,
np. w zakresie przetwarzania i gromadzenia danych,
oraz koszty migracji do chmury. Przeszkody, ktére

nie byty postrzegane jako tak niepokojgce dla wiekszosci
respondentéw, obejmowaty brak kompetenc;ji

w obszarze technologii chmury oraz brak wsparcia/
kierowania ze strony kierownictwa wyzszego szczebla.

JAKIEGO RODZAJU ROZWIAZANIA CHMUROWE SA UZYWANE W PANSTWA CENTRUM (CENTRACH)?

(% ODPOWIEDZI)

41,0%

0 110% 120% 130% 140%

. Chmura prywatna

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=139 firm)

. Chmura publiczna (1 dostawca)

160% 170% 180% 190% £100%

. Chmura hybrydowa
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RYCINA 2.26

ILU PRACOWNIKOW W POLSCE ZAJMUJE SIE ROZWOJEM | UTRZYMANIEM UStUG CHMUROWYCH
W PANSTWA FIRMIE? (% ODPOWIEDZI)

13,0% 68% 9,6% 11,8%

0 110% 120% 130% 140% 150% 160% i70% 180% 190% 1100%

B os Bl ¢ B 2 Bl 250 B o+

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=146 firm)

RYCINA 2.27
JAKIE RODZAJE APLIKACJI, SYSTEMOW | UStUG INFORMATYCZNYCH W PANSTWA CENTRUM (CENTRACH)

SA CODZIENNIE WYKORZYSTYWANE W RAMACH TECHNOLOGII CHMUROWEJ?
Kopia zapasowa danych
Platformy do tworzenia, testowania i wdrazania aplikacji
Moc obliczeniowa dla aplikacji wtasnych
ERP
CRM
Hosting stron internetowych
Zaawansowana analiza danych (np. ML)
Oprogramowanie zabezpieczajgce
Oprogramowanie biurowe
Przechowywanie plikéw

E-mail

0 20% 40% 60% 80% 100%

. Tak . Nie . Nie wiem

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=142 firm)
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RYCINA 2.28

KORZYSCI Z WYKORZYSTANIA TECHNOLOGI CHMURY W PANSTWA ORGANIZACJI (SREDNI WYNIK
Z OCENY JAKOSCIOWEJ PRZY UZYCIU SKALI LIKERTA OD - 2 DO +2)

Technologia jako motor zmian w sektorze

2,00
1,50
— 0,94 | 0,88 0.90 | 075 |
0,65 ,
1,00 ) —
0,22
0,50
0,00 Redukcja Uproszczenie Zwigkszenie Wieksza Zwigkszenie Inne
kosztow zarzadzania niezawodnosci elastycznosé innowacyjnosci
zasobami zasoboéw w korzystaniu tworzonych
informatycznymi informatycznych z zasobow rozwigzan
(np. automatyzacja (dostepnosci) informatycznych
proceséw
informatycznych)

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=127 firm)

RYCINA 2.29
BARIERY W KORZYSTANIU Z TECHNOLOGII CHMURY W PANSTWA ORGANIZACJI (SREDNI WYNIK Z OCENY

JAKOSCIOWEJ PRZY UZYCIU SKALI LIKERTA OD - 2 DO +2)

2,00
1,50
Istniejace
Obawy Srodowisko
1,00 o bezpieczenstwo informatyczne
Brak kompetenciji Srodowiska firmy, ktére
s w obszarze 0 08 chmurowego nie nadaje sig do 0 04 - Brak wsparcia/kierowania
0,50 technologii ’ (zwtaszcza chmury bezposredniego ’ ze strony kierownictwa
chmurowych ublicznej dziatania w chmurze wyzszego szczebla
y [ p j)} Y. g
0,00 - Regulacje prawne, Koszty migracji
np. w zakresie ~ l ~ | do systemu
I przetwarzania 0’03 / 0’03 e chmurowego

igromadzenia
danych

ED

-0,46

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=114 firm)
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0BAWY ZWIAZANE Z CYBERBEZPIECZENSTWEM

Obawy, a takze zagrozenia zwigzane

z cyberbezpieczenstwem szybko rosng. Wedtug
ostatniego raportu Cisco na temat cyberbezpieczenstwa
(Trendy w zagrozeniach cyberbezpieczenstwa) — 86,0%
organizacji miato co najmniej jednego uzytkownika
prébujacego potaczy¢ sie z witryng phishingowa, 70,0%
organizacji miato uzytkownikow, ktérym wyswietlano
ztosliwe reklamy w przegladarce, 69,0% organizaciji
doswiadczyto pewnego poziomu niechcianego
wydobywania kryptowalut, a 50,0% organizacji napotkato
aktywnos¢ zwigzang z oprogramowaniem ransomware.

Zagrozenia dla cyberbezpieczenstwa sg coraz
wieksze, a jednoczesnie coraz bardziej niepokojace.
Od pierwszego kwartatu 2022 r. cyberprzestepcy
przeprowadzili fale cyberatakéw, ktére byty

nie tylko wysoce skoordynowane, lecz takze
znacznie bardziej zaawansowane niz wczesniej.

Wedtug raportu Verizon (Verizon 2023) Data Breach
Investigations Report 2023, wyraznych jest kilka
trendéw. Zagrozenia zwigzane z cyberbezpieczenstwem
rosna. Ataki socjotechniczne wydajg sie by¢

czesto bardzo skuteczne i niezwykle lukratywne

dla cyberprzestepcéw — liczba atakéw zwigzanych

z ujawnieniem tresci poczty elektronicznej (BEC)

(ktére sg w istocie atakami pod pretekstem) prawie

sie podwoita; obecnie stanowig one ponad 50%
incydentéw w ramach wzorca socjotechnicznego. 74,0%
wszystkich naruszen obejmuje czynnik ludzki, przy czym
polega on na osobistym btedzie, naduzyciu uprawnien,
wykorzystaniu skradzionych danych uwierzytelniajgcych
lub socjotechnice. 83,0% naruszen dokonywanych byto
przez podmioty zewnetrzne, gdzie gtéwna motywacja
atakéw nadal byty kwestie finansowe (95,0% naruszen).
Trzy gtéwne sposoby, w jakie atakujgcy uzyskujg dostep
do organizacji, to kradziez danych uwierzytelniajgcych,
phishing i wykorzystywanie luk w zabezpieczeniach.

Jednoczesnie oprogramowanie ransomware kontynuuje
swe panowanie jako jeden z najpopularniejszych

typow dziatan wykorzystywanych przy atakach —

24,0%. Jest ono wszechobecne w organizacjach

kazdej wielkosci i we wszystkich sektorach.

W tym kontekscie, co zaskakujace, wytgcznie
28,0% respondentéw zadeklarowato
wystgpienie incydentu zwigzanego

z cyberbezpieczenstwem w firmie w 2022 roku.

Wiekszos$¢ firm (60,1%) nie spotkata sie z problemem
dostepnosci specjalistéow ds. bezpieczenstwa
informatycznego w 2022 roku. 31,5% napotkato

ten problem prébujac zatrudni¢ specjalistow,

a 7,7% prébujac pozyska¢ kompetencje z rynku.

Wyciek poufnych informacji w wyniku ataku hakerskiego
zostat zadeklarowany przez 95,5% respondentéw

jako najwieksze ryzyko zwigzane z zagrozeniem
cyberbezpieczenstwa. Na kolejnym miejscu znalazto

sie szyfrowanie danych w wyniku ataku ransomware
(58,6%), a nastepnie wyciek poufnych informacji

w wyniku celowych dziatan pracownika (46,8%).

Jesli chodzi o plany firm w obszarze
cyberbezpieczenstwa, wigkszos¢ inwestycji

zostata juz zaplanowana lub byta czescig

aktualnej strategii; byty to: dodatkowe elementy
bezpieczenstwa sieci korporacyjnej (52,3%),
automatyzacja obszaru bezpieczernstwa (SOC) (45,0%)
i bezpieczenstwo chmury publicznej (35,1%).

Biorgc pod uwage ztozong sytuacje geopolityczna
w regionie, 45,4% respondentow planowato
przeniesienie kopii danych lub czesci systemoéw
biznesowych poza granice kraju (Polska)

w ramach planu ciggtosci dziatania (BCP).
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RYCINA 2.30

CZY W 2022 R. NAPOTKALI PANSTWO PROBLEM Z DOSTEPNOSCIA SPECJALISTOW DS. BEZPIECZENSTWA
INFORMATYCZNEGO? (% ODPOWIEDZI)

60,8%

0 110% 120% 130% 140% 150% 160% 170% 180% 190% £100%
. Tak, prébujac pozyskaé . Tak, przy prébie zatrudnienia . Nie, nie napotkalismy zadnych
kompetencje z rynku specjalistéw probleméw w tej dziedzinie

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=130 firm)

RYCINA 2.31

KTORE Z PONIZSZYCH ZAGROZEN DLA CYBERBEZPIECZENSTWA UWAZAJA PANSTWO ZA NAJWIEKSZE
RYZYKO DLA SWOJEJ FIRMY? (% ODPOWIEDZI)

Wyciek poufnych informacji w wyniku ataku hakerskiego 95,5%
Szyfrowanie danych wskutek ataku ransomware 58,6%
Wyciek poufnych informacji w wyniku
wewnetrznych dziatan pracownika
Wyciek informacji zwigzany z niewtasciwa konfiguracja
ustug/systeméw (wtaczajac ustugi w chmurze)
Ograniczenie dostepu do zasobdw firmy (sklep internetowy,
strona internetowa etc.) w zwigzku z cyberatakami DDoS
(sztuczne generowanie ruchu, prowadzace do przecigzenia)
Inne
60% 80% 100%

Zr6dto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=123 firm)
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RYCINA 2.32

INWESTYCJE W KTORE Z PONIZSZYCH OBSZAROW ZWIAZANYCH Z BEZPIECZENSTWEM ZOSTALY
JUZ ZAPLANOWANE LUB SA CZESCIA PANSTWA STRATEGII (ZE WZGLEDU NA NAPIETA SYTUACJE
GEOPOLITYCZNA | ZWIEKSZONY POZIOM CYBERZAGROZEN)? (% ODPOWIEDZI)

Dodatkowe elementy bezpieczenstwa sieci korporacyjnej 52,3%
Automatyzacja obszaru bezpieczenstwa (SOC)

Bezpieczenstwo chmury publicznej

Bezpieczenstwo punktéw korncowych (EDR) lub system klasy XDR

Bezpieczenstwo tancucha dostaw oprogramowania

Zero zaufania

Nie planujemy zadnych dodatkowych inwestycji
w obszarze bezpieczenstwa

Inne

50% 60%

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=111 firm)

RYCINA 2.33

CZY W ZWIAZKU Z SYTUACJA GEOPOLITYCZNA W REGIONIE ZAPLANOWALI PANSTWO PRZENIESIENIE
KOPII DANYCH LUB CZESCI SYSTEMOW BIZNESOWYCH POZA GRANICE KRAJU (POLSKI) W RAMACH PLANU
CIAGLOSCI DZIALANIA (BCP) (% ODPOWIEDZI)?

1,5%

0 £10% 120% 130% 140% 150% 160% 170% 180% 190% £100%

. Nie . Tak, posiadamy tego typu element BCP . Tak, lecz zrezygnowalismy
z umieszczania takiego elementu w BCP

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=134 firm)
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WPLYW SZTUCGZNE)
INTELIGENCJI NA SEKTOR
USLUG BIZNESOWYCH

W POLSCE W CIAGU
NAJBLIZSZYCH 5 LAT

Tekst wygenerowany przez Al

Oczekuje sie, ze sztuczna inteligencja (Al) bedzie
miata ogromny wptyw na sektor ustug biznesowych
w Polsce w ciggu najblizszych pieciu lat.

Oto podsumowanie niektérych mozliwych skutkéw:

Automatyzacja powtarzalnych zadan: Technologie
sztucznej inteligenc;ji, w tym uczenie maszynowe

i zrobotyzowana automatyzacja proceséw,

moga zautomatyzowac zadania powtarzalne

i oparte na regutach. Automatyzacja ta moze
prowadzi¢ do zwiekszenia wydajnosci operacyjne;j,
obnizenia kosztow i skrécenia czasu realizacji
zamowien dla firm z tego sektora.

Poprawa w obstudze klienta: Oparte na sztucznej
inteligenc;ji chatboty i wirtualni asystenci moga

usprawni¢ interakcje z klientami, zapewniajac
natychmiastowe i doktadne odpowiedzi na zapytania.
Te systemy sztucznej inteligencji moga obstugiwac
szeroki zakres zapytan klientéw, zwalniajagc

kadry, ktére moga sie odtad skupi¢ na bardziej
ztozonych zadaniach o wartosci dodanej. Poprawa
doswiadczenia klienta moze prowadzi¢ do wyzszego
poziomu satysfakcji i zwiekszonej ich lojalnosci.

Podejmowanie decyzji w oparciu o dane: Sztuczna
inteligencja moze szybko analizowa¢ duze ilosci
danych i wydobywac cenne spostrzezenia.
Mozliwosci te pozwalajg firmom podejmowac
decyzje oparte na danych, optymalizowac procesy,
identyfikowa¢ wzorce i trendy oraz opracowywac
ukierunkowane strategie marketingowe. Analityka
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oparta na sztucznej inteligencji moze dostarczyc¢
cennych informaciji biznesowych, pozwalajgc
firmom pozosta¢ konkurencyjnymi na rynku.

Personalizacja i silniki rekomendaciji: Algorytmy
sztucznej inteligencji moga analizowac preferencje,
zachowania i historie zakupdw klientéw, aby oferowac
spersonalizowane rekomendacje. Taki poziom
personalizacji moze poprawi¢ mozliwosci sprzedazy
krzyzowej i dodatkowej, zwiekszy¢ zaangazowanie
klientow i zwigkszac przychody firm w tym sektorze.

Zwiekszone bezpieczenstwo informatyczne: Poniewaz
firmy w coraz wiekszym stopniu polegajg na systemach
cyfrowych i danych, sztuczna inteligencja moze
odgrywac kluczowa role we wzmacnianiu srodkow

z zakresu bezpieczenstwa informatycznego. Algorytmy
sztucznej inteligencji moga wykrywaé cyberzagrozenia
i reagowac na nie w czasie rzeczywistym, identyfikowac¢
anomalie w zachowaniu sieci i chroni¢ wrazliwe

dane przed niepowotanym dostepem. Rozwigzania

z zakresu cyberbezpieczenstwa oparte na sztucznej
inteligencji moga pomac firmom w ograniczeniu

ryzyka i zabezpieczeniu ich dziatalnosci.

Przeksztatcanie miejsc pracy i przekwalifikowanie:
Podczas gdy automatyzacja oparta na Al moze

prowadzi¢ do wypierania niektérych zawodow, stwarza

. ______________________________________________________|
Wptyw sztucznej inteligencji na sektor ustug
biznesowych w Polsce w ciggu najblizszych 5 lat

ona rowniez mozliwosci przeksztatcania miejsc pracy

i przekwalifikowania pracownikéw. Pracownicy moga
by¢ szkoleni do pracy z systemami Al, koncentrujgc

sie na zadaniach wymagajacych ludzkiej kreatywnosci,
krytycznego myslenia i inteligencji emocjonalnej. Taka
zmiana rol zawodowych moze prowadzi¢ do bardziej
satysfakcjonujacej i produktywnej sity robocze;j.

Wzgledy etyczne i regulacyjne: Rosngce

wykorzystanie sztucznej inteligencji w sektorze

ustug biznesowych budzi obawy natury etycznej

i regulacyjnej. Aby zapewni¢ odpowiedzialne wdrazanie
sztucznej inteligenciji, nalezy zaja¢ sie kwestiami
takimi jak prywatnos$¢ danych, przejrzystosc¢,
stronniczos¢ i odpowiedzialnos¢. Decydenci

i przedsiebiorstwa bedg musieli wspétpracowaé

w celu ustanowienia ram i wytycznych regulujacych
etyczne wykorzystanie sztucznej inteligenc;ji.

Ogdlnie rzecz biorgc, wdrozenie technologii sztucznej
inteligencji w sektorze ustug biznesowych w Polsce

ma ogromny potencjat w zakresie zwiekszania
wydajnosci, poprawy doswiadczen klientéw i napedzania
innowacji. Chociaz istniejg pewne wyzwania, staranne
planowanie, wspotpraca i ciggte uczenie sie beda
kluczem do petnego wykorzystania zalet sztucznej
inteligencji w ciggu najblizszych pieciu lat.
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Head of Compliance Office at Nordea, Vice-President Digital and Technology ABSL

Badanie przeprowadzone przez ABSL wykazato, ze 57%
firm wdraza automatyzacje w celu optymalizacji
kosztéw. Pytanie brzmi, czy dziatania te przektadaja
sie na realne korzysci, czy sa tylko liczbg na prezentacji
PowerPoint wystanej do zarzadu? Fragmentacja
proceséw (stosowana przez 57,7% respondentéw)

nie prowadzi do rzeczywistej realizacji korzysci,
poniewaz przed wdrozeniem wymaga uproszczenia
procesow i restrukturyzacji jednostek. Co wiecej,

brak wtasciwej strategii IPA (zgtoszony przez 40,9%
respondentéw) nie pozwala na wtgczenie hiper-
automatyzacji do globalnego planu gtéwnego. Dos¢
czesto inwestycje w tej dziedzinie nie sg wtasciwie
rozumiane, a korzysci sg analizowane jednostkowo,

w oderwaniu od catosci procesow. ,Na Wall

Street nie ma nic za darmo”. Cyfryzacja pocigga

za sobg znaczne koszty i — podobnie jak w innych
obszarach sektora BPO/SSC - kluczowe znaczenie

dla jej powodzenia ma trafny wybér wydajnych

i skutecznych sposobéw automatyzacji.

Co sie stanie, jesli firmy zaczng czerpac z tego

realne korzysci? Czy bedzie to oznaczac¢ zwalnianie
pracownikéw? Czy raczej potrzebe podnoszenia
kwalifikacji/przekwalifikowywania pracownikéw,

ktorych miejsca pracy zostaty przejete przez maszyny?
Szybki rozwdj technologiczny sprawia, ze na rynku

beda potrzebne nowe kompetencje, na co nie jesteSmy
przygotowani. W jaki sposob dziaty HR i liderzy wspieraja
pracownikéw w rozwoju ich karier? Czy wiedza,

jak poruszac sie w meandrach nowej rzeczywistosci?

Poniewaz generatywna sztuczna inteligencja
btyskawicznie zmienia naszg rzeczywistos¢, nie mamy
innego wyboruy, jak tylko wskoczy¢ do metaforycznego
pociagu, zanim odjedzie bez nas. Liderzy powinni
$ledzi¢ najnowsze trendy i rozumie¢ otaczajaca

ich technologie, bez wzgledu na to, jakg domena
kieruja. Dla niektérych moze to byé powazne wyzwanie,
dlatego zawsze warto mie¢ niezawodny system
wsparcia. Czesto poszukujemy porad ekspertéw

z danej dziedziny (réwniez w obszarze uniwersyteckim),
wymieniamy sie wiedzg na forach miedzynarodowych,
korzystamy z generatywnej sztucznej inteligenc;ji

w celu podniesienia swoich kompetencji. Musimy
podejmowac wszystkie te dziatania, ale bedziemy
skuteczny tylko wtedy, kiedy otworzymy sie na zmiany.

LICZBA JEZYKOW UZYWANYCH W CENTRACH

Zatrudnianie pracownikéw znajgcych rzadkie jezyki
przez lata byto jednoczes$nie nasza najwieksza
przewaga konkurencyjng i najwiekszym ryzykiem.

Z jednej strony firmy BPO/SSC dziatajagce w Polsce
moga pochwali¢ sie duzg liczba jezykdéw (nawet 62)
wykorzystywanych w codziennej dziatalnosci, z drugiej
strony wszechobecne techniki NLP moga wkrotce
sprawi¢, ze staniemy sie agnostykami jezykowymi,
zwtaszcza w erze duzych modeli jezykowych. Rosnace
wykorzystanie sztucznej inteligencji moze znaczaco
zmieni¢ rynek pracy, odcigzajgc prawnikow i specjalistow
ds. zgodnosci/ryzyka, ktorzy nie beda juz musieli
spedzac¢ godzin na analizowaniu dtugich dokumentéw.

PRACA ZDALNA

Firmy nadal koncentruja sie na definiowaniu

i wdrazaniu nowych standardow pracy,

z naciskiem na modele hybrydowe. Niestety,

czesto nie poswiecajg wystarczajgcej uwagi

temu, jak dostosowac styl kierowania do ,nowe;j
normalnosci”. Kierowanie ludzmi i maszynami

w srodowisku wirtualnym wymaga od lideréw
innego podejscia — tgczacego kulture firmy, dobre
samopoczucie pracownikéw i wydajnosé proceséw.

UDZIAL KOBIET W 0GOLNYM ZATRUDNIENIU W CENTRACH IT

Zauwazamy pozytywny trend dotyczacy wzrostu

liczby kobiet zatrudnionych w sektorze IT, co dowodzi,
ze dedykowane, wieloedukacyjne dziatania zmierzajgce
do przekwalifikowania/podniesienia kwalifikacji kobiet



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

w dziedzinie technologii, prowadzone zaréwno przez
sektor biznesowy, jak i edukacyjny, moga przynies¢
doskonate rezultaty. Nowe, hybrydowe srodowisko
pracy zmienito Swiadomos¢ polskiego spoteczenstwa,
pozwolito kobietom odejs¢ od patriarchalnego modelu,
wyj$¢ z domu i rozwija¢ wtasna kariere zawodowa.

Dominika Kaczorowska-Spychalska (PhD)

Centrum Inteligentnych Technologii, Uniwersytet t 6dzki

Tegoroczny raport ABSL ,Sektor ustug biznesowych

w Polsce” po raz kolejny wskazat, ze technologie
cyfrowe sg niezaprzeczalnie kluczowym czynnikiem
napedzajgcym rozwdj wszystkich centrow ustug
biznesowych, w tym znajdujacych sie w Polsce. Jednak
zakres i szybkos¢ wdrazania tych technologii byty
rézne w zaleznosci od branzy i kraju, co miato kluczowe
znaczenie dla rozwoju sektora. Jak wspomniano

w raporcie, powszechnie uwaza sie, ze pandemia
Covid-19 byta katalizatorem zmian na styku technologii
i biznesu, ktérych bylismy swiadkami w ciggu

ostatnich trzech lat. Niemniej jednak, zaréwno
endemicznos¢, o ktérej mowa w raporcie, jak i zmiany
geopolityczne, w tym trwajacy konflikt na Ukrainie,
wysoka inflacja i potencjalne ryzyko wystgpienia
dalszych niepokojacych wydarzen, wymagajg wiaczenia
odpornosci cyfrowej do modeli biznesowych, jesli maja
dziata¢ w warunkach nieprzewidywalnosci. Warunki

te wymagajg wykorzystania réznych narzedzi, takich
jak technologie chmurowe, IPA, RPA, Process Mining

i analityka, ale réwniez generujg zapotrzebowanie

na nowych specjalistéw w tych obszarach. Wszyscy
musimy zastanawiac sie, jak zarzadzac obiema
kategoriami, aby nie tylko utrzymac obecny status

quo, ale co wazniejsze, konsekwentnie budowacé
przewage rynkowag w nadchodzacych latach.

DATA & BIG DATA

Z raportu wynika, ze zakres technologii, platform
i narzedzi zwigzanych z danymi wykorzystywanymi

JEZYKI PROGRAMOWANIA

Znaczacy spadek zapotrzebowania na wszelkiego
rodzaju specjalistéw IT prognozowany na 2024 rok rodzi
pytanie: czy nadchodzi kryzys? Szerokie wykorzystanie
automatyzaciji, ktérg przyspieszyta pandemia Covid-19,
zachecito firmy do zatrudniania podan miare, w nadziei,
ze w przysztosci przyniesie to wymierne oszczednosci.

przez firmy jest szeroki, co stanowi bardzo pozytywny
sygnat, zwtaszcza biorgc pod uwage, ze ilos¢
dostepnych danych rosnie wyktadniczo i staje sie coraz
bardziej zréznicowana. Jednak z perspektywy jakosci
podejmowania decyzji i poziomu osigganych wynikéw
biznesowych, samo posiadanie lub dosted do danych jest
niewystarczajace; kluczowa kwestig jest umiejetnosé
ich integracji, selekciji i analizy. Business Intelligence

w coraz wiekszym stopniu staje sie wyznacznikiem
skutecznosci i wydajnosci wdrazanych modeli

i strategii biznesowych. Warto réwniez bra¢ pod uwage
ryzyko cyberatakow i strategie przeciwdziatania,
obejmujgce procesy gromadzenia, przechowywania

i udostepniania danych. W tym wzgledzie wyniki
raportu wskazujg dobre zrozumienie potencjalnych
zagrozen w analizowanym sektorze oraz, jesli deklaracje
sg zgodne z prawdg, znaczny zakres inwestycji w tym
obszarze. Biorgc pod uwage toczacg sie dyskusje,
warto rozwazy¢ potencjalne przyszte udostepnianie
zagregowanych, zanonimizowanych danych i ich modeli
komercyjnych, rowniez w kontekscie biznesowym.

IPA

W ciggu ostatnich trzech lat wzrosta liczba centrow
ustug biznesowych w Polsce, ktére zamierzajg
wdrozy¢ inteligentng automatyzacje proceséw (IPA).
W tym roku taki zamiar zadeklarowata co trzecia
badana firma, co stanowi pozytywny prognostyk

dla dalszego rozwoju tego sektora. Nadal jednak ponad
11% firm nie jest zainteresowanych inwestycjami
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w tym obszarze. Warto doktadnie przeanalizowac¢
przyczyny tych decyzji, szczegolnie w kontekscie
przysztej strategii rozwoju centréw ustug biznesowych
w Polsce, biorgc pod uwage ich lokalizacje.

Jednym z czynnikéw decydujacych moze by¢ brak
wystarczajgcych kompetencji w zakresie inteligencji
opartej na wspotpracy, brak obecnie zidentyfikowanych
potrzeb w tym obszarze w poszczegdlnych osrodkach,
brak zainteresowania ze strony klientéw wewnetrznych
i/lub zewnetrznych lub ograniczona swiadomosé
korzysci ptynacych z takich inwestycji, zwtaszcza

w zakresie produktywnosci lub redukcji okreslonych
kategorii kosztéw. Niewatpliwie przyczyniajg sie do
tego rowniez bariery ograniczajgce automatyzacije
proceséw w centrach ustug biznesowych

w Polsce, wskazane w dalszej czesci raportu.

,2Fragmentacja proceséw biznesowych” oraz ,brak
strategii IPA” to gtdéwne bariery we wdrazaniu
inteligentnej automatyzacji proceséw (IPA). Czynniki
te moga znaczaco utrudnia¢ dalszy rozwdj, wptywajac
na spojnosc¢ operacyjng, ciggtosc¢ dziatan oraz szybkosé
i skalowalnos¢ wdrazanych rozwigzan. Na dynamike
tych proceséw wptyw maja tez kwestie finansowe

i istniejgca infrastruktura (starsze systemy). Wydaje
sie, ze niesatysfakcjonujgcy poziom automatyzaciji
wynika w duzej mierze z braku kompetencji w tym
obszarze wsréd pracownikdw, oraz z nieefektywnej
wspoétpracy miedzy zespotem odpowiedzialnym

za automatyzacje a innymi dziatami. Stanowi

to powazne wyzwanie dla systemu szkolenia
przysztych pracownikéw i wymaga zwiekszonej
wspotpracy miedzy sektorami edukacji i biznesu.

NOWE KOMPETENCJE

Wyniki raportu jasno wskazujg, ze jakos¢ procesu
edukaciji jest kluczowym czynnikiem dla dalszego
rozwoju sektora. Podkresla to role i znaczenie edukac;ji
w ksztattowaniu odpowiednio wykwalifikowanej

kadry, ktéra — wobec zmiennosci i rosngcej

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

ztozonosci Srodowiska — powinna tgczy¢ wiedze

i umiejetnosci techniczne z umiejetnosciami miekkimi.
To potaczenie stwarza realne mozliwosci zwiekszenia
wydajnosci i efektywnosci wynikéw biznesowych.

Warto jednak zauwazy¢, ze znaczenie ma nie tyle sama
liczba absolwentéw okreslonych kierunkéw studiow

w kraju i za granicag, ale przede wszystkim posiadana
przez nich wiedza, umiejetnosci i kompetencje. Obejmuja
one przyszte kompetencje, takie jak kreatywnos¢,
wspotpraca, umiejetnosci komunikacyjne i krytyczne
myslenie. Szybkie tempo zmian technologicznych

moze w dtuzszej perspektywie spowodowac niedobor
0s6b o specjalistycznych kompetencjach i zwigzanych

z tym konsekwenciji (np. wysokie koszty zatrudnienia
specjalistow i ekspertéw w danej dziedzinie, konkurencja
miedzysektorowa). Moze to réwniez zwiekszy¢ poziom
nieprzewidywalnosci w odniesieniu do przysztych
umiejetnosci, jakie powinni posiada¢ absolwenci.

Obecnie dyskutujemy o takich obszarach jak analityka
predykcyjna czy inzynieria szybkosci, ale trudno jest
okresli¢, ktére kompetencje beda kluczowe za 3

lub 5 lat, kiedy dzisiejsi studenci wejda na rynek pracy.
Potencjalnym rozwigzaniem moze by¢ systematyczna
intensyfikacja wspotpracy pomiedzy srodowiskiem
akademickim a biznesem, realizowana zaréwno

na poziomie edukacyjnym, jak i naukowo-badawczym.
Moze to obejmowac programy studiéw dualnych,
okresowa wspdlng aktualizacje podstawowych
programow nauczania dla poszczegélnych kierunkéw
studidéw i ich specjalizacji, wspodlne projekty badawcze
i wdrozeniowe, a takze tworzenie elastycznych
srodowisk typu ,sandbox”. W takich ,sandboxach”,

w $srodowisku uniwersyteckim, w tym w laboratoriach,
mozliwa bytaby weryfikacja i ocena niektérych
planowanych rozwigzan biznesowych. Obecny sposéb
wspotpracy nie pozwala na wykorzystanie petnego
wachlarza potencjalnych mozliwosci, a czynniki
determinujace ten stan rzeczy wynikaja z ograniczen
zaréwno po stronie akademickiej, jak i biznesowe;j.
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Sebastian Kondracki
Chief Innovation Officer, Deviniti

DATA & BIG DATA

Warto zauwazy¢, ze w kategorii DATA & BIG DATA
raportu pojawity sie technologie NoSQL, takie

jak MongoDB i Neo4J. Technologie te doskonale
sprawdzajg sie w przetwarzaniu ztozonych struktur
danych o duzej objetosci. Ponadto odgrywaja kluczowa
role w innowacyjnych procesach i rozwigzaniach
opartych na sztucznej inteligenciji. Ich rosngca
popularno$é w stosunku do tradycyjnych baz danych
SQL to pozytywna oznaka inteligentnej transformaciji,
ktérej jestesmy swiadkami. Dodajmy do tego bardzo
silng pozycje metodyk zwinnych, kultury i zasad DevOps,
a takze ponad 30-procentowe wykorzystanie technik

opartych na uczeniu maszynowym i gtebokim uczeniu.
Wida¢ wyraznie, ze innowacje wkraczajg do CCS.

IPA

Raport podkresla wyzwania stojgce przed

)

wdrazaniem inteligentnej automatyzacji w sektorze

ustug wspdlnych. Respondenci wskazali, ze gtéwng

L H T

barierg jest ,fragmentacja proceséw biznesowych”.

Biorac to wszystko pod uwage, nasuwa sie wniosek, —

ze sektor powinien skupi¢ sie na ewolucji sztucznej — =X — ]
inteligencji generatywnej, zwtaszcza duzych |

modeli jezykowych. Takie technologie stwarzajg

mozliwosci opracowania zaawansowanych rozwigzan
kognitywnych, ktére skutecznie przeciwdziataja
zagrozeniom wynikajagcym z niejednolitosci

i wyraznej fragmentacji proceséw biznesowych.

[ T



3 RYNEK BIUROWY

Polski rynek powierzchni biurowych jest jednym

z najbardziej dynamicznych i innowacyjnych

w regionie Europy Srodkowo-Wschodniej (CEE). Wraz
ze zmieniajgcy sie post-pandemiczna rzeczywistoscig,
tzw. ,new normal” pojawity sie czynniki, ktore
wptywajg na jego rozwoj i wymuszajg dostosowanie
sie do nowych warunkéw. Wojna w Ukrainie,

ktéra wybuchta w 2022 roku, ma duze znaczenie

dla sytuacji gospodarczej w catym regionie CEE,
wprowadzita niepewnos¢ i utrudnita przeptyw kapitatu
i handlu. Jednak mimo tych wyzwan, kondycja rynku
powierzchni biurowych w Polsce jest pozytywna.

Na poczatku 2023 roku tgczne zasoby nowoczesnych
powierzchni biurowych na 9 gtéwnych rynkach w kraju
wyniosty 12,7 mIn m2. Warszawa jest najwiekszym
osrodkiem biznesowym w kraju i przycigga zaréwno
krajowe, jak i miedzynarodowe przedsiebiorstwa.

W ostatnich latach obserwowano réwniez rozwéj innych
aglomeracji oraz rynkéw rozwijajgcych sie w mniejszych
miastach, takich jak Bydgoszcz czy Opole, ktére stajg
sie atrakcyjnymi lokalizacjami dla firm poszukujacych
powierzchni biurowych. Pod wzgledem popytu

na wynajetg powierzchnie biurowag w minionym roku
2022 rynek odnotowat 20% wzrost podsumowujac
aktywnos¢ najemcow w Warszawie i gtownych miastach
regionalnych. Catkowity wolumen transakcji najmu
zawartych w 2022 r. wynidst niespetna 1,5 min m2.

W strukturze ogolnopolskiego popytu na nowoczesne
powierzchnie biurowe dominowaty nowe umowy,

a udziat renegocjacji i przedtuzen w wolumenie
transakcji spadt. Rynek odnotowuje stopniowy spadek
aktywnosci deweloperskiej po latach obfitujgcych

Opracowanie tresci rodziatu: Colliers

w licznie dostarczone nowe projekty. Na poczatku
2023 r. w budowie znajdowato sie nieco ponad

700 tys. m2. Redefiniowanie modelu pracy i funkciji
biurowych jest kolejnym istotnym aspektem, ktéry
wptywa na rynek powierzchni biurowych w Polsce.
Wzrost popularnosci pracy zdalnej i elastycznego
czasu pracy sprawit, ze wiele firm zaczeto na nowo
projektowac i aranzowac swoje biura, przeksztatcaé

je w przestrzenie wspierajgce prace hybrydowa. Inflacja
i rosnace koszty energii sg kolejnymi czynnikami, ktére
majg wptyw na rynek powierzchni biurowych w Polsce.
Wzrost cen energii, w tym elektrycznosci i paliw,
prowadzi do wzrostu kosztéw eksploatacji biurowcow.
Rosnie zainteresowanie inwestoréw nieruchomosciami
spetniajagcymi regulacje polityki ESG. To wptywa takze
na zmiane w zakresie zrbwnowazonego projektowania
i budowania, potrzebe wprowadzenia nowych
standardéw certyfikacyjnych. Obok funkcjonujgcych
juz systeméw zielonych certyfikacji LEED, BREEAM
popularnos¢ zyskujg WELL i Fitwell popularnosé
zdobywa takze certyfikacja w systemie WiredScore

i SmartScore. Pozwala ona na potwierdzenie
kompleksowosci inteligentnych systemow,

ich bezpieczenstwa oraz elastycznosci, czyli gotowosci
na przyszte zmiany technologiczne w nieruchomosci.

Pomimo wyzwan ekonomicznych i geopolitycznych
oraz procesu transformacji technologicznej polski
rynek nieruchomosci biurowym pozostaje w dobrej
kondyciji. Inwestycje w nowoczesne biura, niska stopa
bezrobocia i silny popyt sg pozytywnymi sygnatami,
ktére wskazujg na dalszy rozwoj tego sektora w Polsce.

Colliers jest wiodaca firma oferujgca szeroki wachlarz ustug najwyzszej jakosci na rynku nieruchomosci oraz
zarzadzanie inwestycyjne. Dziatajgc w 62 krajach, ponad 17 000 specjalistéw wspétpracuje w celu maksymalizacji
wartos$ci nieruchomosci dla najemcéw, wtascicieli i inwestoréw. Dowiedz sie wiecej na: colliers.com


https://www.colliers.com
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RYCINA 3.1
RYNEK POWIERZCHNI BIUROWYCH W POLSCE

12 700 000

Catkowite zasoby nowoczesnej
powierzchni biurowej w Polsce.
Najwiekszy rynek biurowy

w regionie CEE.

1

Udziat popytu wygenerowanego przez
centra biznesowe — Warszawa.

19-,

Udziat popytu wygenerowanego przez

centra biznesowe — Warszawa i regiony.

1542

Liczba umow najmu 2022 r.

1483 000

Wolumen umaéw najmu 2022 r.

13

Liczba umow najmu powyzej
10 tys. m?w 2022 r.

Zrédto: Colliers

I
Rynek biurowy

39

| HE N
—

Liczba rozwinietych rynkéw biurowych.

12 000 m?

Powierzchnia w budowie 2023 r.

21,50 rur

Najwyzsze czynsze transakcyjne
Warszawa (m?/ msc).

16,95 rur

Najwyzsze czynsze transakcyjne
w miastach regionalnych (m?/ msc).

285 000 r

Powierzchnia biurowa wynajeta przez
firmy BPO/SSC w 2022 .

438 000

Absorpcja w 2022 r.

13,82

Wakaty na gtownych rynkach w Polsce.
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WARSZAWA

Warszawa jest najwiekszym rynkiem biurowym

w Polsce, oferujgcym na ponad 6,27 mln m2
nowoczesnej powierzchni biurowej. Na poczatku

I kw. 2023 r. w fazie realizacji na rynku warszawskim
z terminem oddania na lata 2023 - 2025 znajdowato
sie ok. 209 tys. m2. W fazie planowania na lata

2024 - 2028 pozostaje kolejne 300 tys. m2.

W minionym roku do uzytku oddano 12 projektow

o tacznej powierzchni 237 tys. m2. Jestto 0 27%
mniej niz w 2021 r. Do najwiekszych ukoriczonych
projektéw nalezg Varso Tower (63,8 tys. m?), Forest
Tower (51,5 tys. m?), P180 (32 tys. m?) oraz SKYSAWA
11 (22,8 tys. m2?). W | kw. 2023 na rynku warszawskim
po raz pierwszy od ponad 15 lat nie odnotowano
ukonczenia zadnego projektu biurowego.

Wolumen transakcji zarejestrowanych w 2022 r.

w Warszawie wynidst blisko 860 tys. m?, czyli o 33%
wiecej nizw 2021 r. W strukturze najmu w 2022 .
najwiekszy udziat przypadt nowym transakcjom

- 49% oraz renegocjacjom — 39% (spadek o 6 p.p.
w poréwnaniu do 2021 r.). Ekspansje wyniosty 8%.
Kontrakty typu pre-let stanowity 9% catkowitego
popytu odnotowanego na warszawskim rynku.

I kw. 2023 r. zakonczyt sie wskazujgc na stabilne
zainteresowanie najemcow a udziat nowych uméw
siegnat 70% przy spadku odnowien kontraktéw do 23%.

Zawarte w minionym roku umowy najmu uksztattowaty
wielkos$¢ przecietnej transakcji na poziomie
poréwnywalnym do zesztorocznego — ok.1,1 tys. m2.
Najwiekszymi transakcjami w okresie | kw. 2022

— I kw. 2023 byty przednajem PKO Bank Polski

w SKYSAWA Il (31,3 tys. m?), nowa umowa poufnego
najemcy w Forest Tower (30 tys. m?), renegocjacja

i ekspansja ING w Placu Unii (23,5 tys. m?).
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Na warszawskim rynku obserwuje sie duze
zainteresowanie elastycznymi powierzchniami
biurowymi. Ich podaz rosnie z roku na rok
siegajgc ponad 230 tys. m2. W okresie | kw. 2022
- I kw. 2023 podpisano 13 nowych transakcji

i dwie umowy ekspansji na ok 35 tys. m?2. Wsrod
gtéwnych warszawskich operatorow flex znajduja
sie WeWork, Regus, Spaces, New Work i CiC.

Poziom pustostanéw w Warszawie zmniejszyt

sie 0 1,1 p.p. w stosunku do IV kw. 2021 r. i na
koniec I kw. 2023 r. wyniost 11,6%, co przetozyto
sie na 726 tys. m? dostepnej powierzchni. Wzrost
dostepnych powierzchni jest wynikiem wysokiego

wolumenu nowej podazy oddanej do uzytku w 2022 .

Stawki najmu za powierzchnie biurowe odnotowaty
kolejny rok wzrostéw. Stawki w strefach
centralnych wynoszg obecnie od 19,00 do

27,50 EUR / m? / miesigc, natomiast w projektach
pozacentralnych sg nizsze i ksztattujg sie na
poziomie 15,00-18,00 EUR / m2 / miesigc.

Rynek biurowy

RYCINA 3.2
PODSUMOWANIE — WARSZAWA | KW. 2023

0 B B

N
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=

Istniejaca powierzchnia Prognoza
6 260 000

Nowo oddana powierzchnia Prognoza
| %

Stopa pustostanéw Prognoza
11,62

Popyt Prognoza
159 000

Podaz powierzchni flex Prognoza
230 000

Powierzchnia w budowie Prognoza

209 000 «

Czynsze wywotawcze dla najlepszych
budynkéw (EUR / m? / miesigc) Prognoza

19,00-27,50 rur

Zrédto: Colliers
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KRAKOW

Zasoby biurowe Krakowa na koniec | kw. 2023 .
przekroczyty poziom 1,75 min m2. Miasto jest drugim
po Warszawie centrum biurowym w Polsce, ktére

od lat charakteryzuje sie dynamicznym rozwojem.
Budynki ukoriczone w ciggu ostatnich pieciu

latach stanowig blisko 40% istniejgcej podazy.

W 2022 r. w Krakowie do uzytku oddano

60,7 tys. m? nowoczesnej powierzchni biurowej

w ramach dziewieciu budynkoéw, co stanowi wzrost

0 65% w poréwnaniu do 2021 r. W$réd najwiekszych
projektow oddanych do uzytku znalazty sie m.in. takie
budynki jak Brain Park A i B (tgcznie 31 tys. m?) czy The
Park Cracow | (11,8 tys. m?). Dodatkowo, w | kw. 2023 r.
Krakow byt jednym z trzech rynkéw, gdzie deweloperzy
dostarczyli projekty, tu dwa budynki uzyskaty
pozwolenie na uzytkowanie — Ocean Office Park B
(28,6 tys. m?) i Fabryczna Office Park B5 (14 tys. m?)

Na poczatku Il kw. 2023 r. w fazie realizacji,

z planowanym terminem oddania na lata 2023-
2025, znajdowato sie 67,5 tys. m?. W fazie
planowania z terminem oddania na 2025 pozostaje
kolejne 50 tys. m2.

Krakoéw byt liderem wsréd miast regionalnych
pod wzgledem wynajetej w 2022 r. powierzchni
biurowej. t gczny popyt brutto uksztattowat

sie na poziomie 198 tys. m2. Jest to 0 26% wiece;j
nizw 2021 r. Najwiekszy udziat wsrod wszystkich
kontraktéw podpisanych w 2022 r. miaty nowe
umowy, ktére stanowity 60% catkowitego popytu.
Renegocjacje stanowity 29%, umowy na potrzeby
wtasciciela nieruchomosci 9%, a ekspansje 2%.
Na etapie budowy budynkéw biurowych w ramach
transakcji pre-let najemcy wynajeli 33 tys. m?,

co stanowito blisko 17% catkowitego popytu.
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Zawarte w minionym roku umowy najmu
uksztattowaty wielko$¢ przecietnej transakciji

na poziomie 1,2 tys. m2. Jest to 0 30% mniej

nizw 2021 roku. W 2022 r. w Krakowie zawarto dwie
umowy na powierzchnie powyzej 10 tys. m2. Ws$rod
najwiekszych transakcji podpisanych w okresie I kw.
2022 - | kw. 2023 wymieni¢ nalezy nowg umowe
Capgemini w Fabryczna Office Park B5 (13,8 tys. m?),
renegocjacje Cisco Systems Poland w Enterprise
Park C (12,5 tys. m?) oraz umowe na potrzeby
wtasciciela nieruchomosci w Fabryczna Office

Park H1 (9,5 tys. m?). W | kw. 2023 r. aktywnos$¢
najemcow uplasowata sie na poziomie 38,4 tys. m2.

Podaz elastycznej powierzchni biurowej w Krakowie
dynamicznie rosnie, pod koniec | kw. 2023 r.

na rynku dostepne byto blisko 50 tys. m? oferowane
przez RISE, City Space, Quickwork, New Work,
Spaces, Regus i innych operatoréw.

Na koniec Q1 2023 r. wspoétczynnik pustostanow
zwiekszyt sie 0 1,3 p.p. w stosunku do IV kw.

2021 r. i wynidst 17,4%, co przetozyto sie na ponad
305 tys. m? dostepnej powierzchni.

Czynsze za powierzchnie biurowa w minionym
roku odnotowaty presje wzrostowa a ich wysokos¢
rézni sie w zaleznosci od strefy biurowej.

W nowoczesnych projektach klasy A najemcy
muszg zaptaci¢ od EUR 13,50 do 16,50 m?/
miesigc w strefie centralnej oraz od EUR 10,00 do
13,00 m?/ miesigc w strefach pozacentralnych.

I
Rynek biurowy

RYCINA 3.3
PODSUMOWANIE — KRAKOW | KW. 2023
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WROCLAW

Istniejgca powierzchnia biurowa na rynku wroctawskim
na koniec | kw. 2023 to 1,3 min m?, co plasuje
miasto na drugim miejscu wsrod regionalnych
rynkéw biurowych. We Wroctawiu mozna wyréznic
kilka obszaréw o najwiekszej koncentracji
powierzchni biurowej. Wiekszos$¢ zasobdéw

(40%) zlokalizowana jest w Centralnym Obszarze
Biznesu, ktéry mozemy podzieli¢ na $ciste centrum
i obszar okotocentralny. Kolejne huby biurowe

to Zachodni Obszar Biznesu oraz Potudniowa

0$ Biznesu — wzdtuz ul. Powstaricéw Slaskich.

W 2022 r. deweloperzy oddali do uzytku 65,7 tys. m2.
Do najwiekszych ukonczonych projektéw naleza:
Midpoint71 (36,2 tys. m?), Quorum Office Park

D (16,2 tys. m?), L'Uni (4 tys. m?). Jeden projekt
biurowy — Centrum Potudnie 3 (20,8 tys. m?) uzyskat
pozwolenie na uzytkowanie w | kw. 2023 roku.

Na poczatku Il kw. 2023 r. z terminem realizacji

na lata 2023-2025 znajdowato sie niespetna

150 tys. m? nowoczesnej powierzchni biurowe;.

W 2022 r. popyt brutto na powierzchnie biurowg

we Wroctawiu wyniést 137 tys. m2. W 2022 r.

w strukturze zawieranych uméw dominowaty

nowe umowy, ktére stanowity 48% catkowitego
popytu. Udziat renegocjacji zwiekszyt sie o 3 p.p.

w poréownaniu do 2021 r. i wyniost 44%. Ekspansje
odpowiadaty za 7% popytu. Blisko 11 tys. m? wynajete
zostato w projektach na etapie budowy, co stanowito
8% catkowitego wolumenu najmu.
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Przecietna wielkos$¢ transakcji najmu zawartych
w 2022 r. wyniosta ok. 1,1 tys. m? (spadek

0 30% vs. 2021 r.). W$rod najwiekszych
transakcji podpisanych w okresie | kw. 2022 -

I kw. 2023 wymieni¢ nalezy renegocjacje Nokia
w Green Day (14,5 tys. m?), renegocjacje umowy
poufnego najemcy w Pegaz (5,7 tys. m?) oraz
renegocjacje UPS w Bema Plaza (4,6 tys. m?).

Rynek elastycznej powierzchni biurowej

we Wroctawiu dynamicznie sie rozwija. W 2022 .

jej podaz wzrosta 0 33% do 33 tys. m? dzieki czterem
duzym podpisanym transakcjom — Business Link

w Centrum Potudnie, CitySpace w MidPoint 71,
Rise.pl w City Forum:City 2 oraz Wisher Enterprise

w Silver Tower Center.

Na koniec | kw. 2023 r. wspotczynnik
pustostanéw wzrdst w poréwnaniu do IV kw.
2021r.00,7 p.p. i wyniést 17,3%, co przetozyto
sie na 227 tys. m? dostepnej powierzchni.

Czynsze za powierzchnie biurowa w nowoczesnych
projektach klasy A najemcy wzrosty w minionym roku
i ksztattuja sie na poziomie od EUR 13,50 do 15,90 m?
/ miesigc w strefach centralnych oraz od EUR 11,50 do
13,50 m? / miesigc w strefach poza centrum.

RYCINA 3.4
PODSUMOWANIE - WROCLAW | KW. 2023
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TROJMIASTO

Zasoby biurowe aglomeracji na poziomie nieco
ponad 1 min. m? plasujg Trojmiasto na trzecim
miejscu wsréd miast regionalnych. Najwiecej
istniejgcej powierzchni zlokalizowane jest

w Gdansku — 75%, pozostate 21% w Gdyni

i 4% w Sopocie. Koncentracja powierzchni biurowej
wystepuje wzdtuz trasy Szybkiej Kolei Miejskiej,
Drogi Gdynskiej oraz al. Grunwaldzkiej (Wrzeszcz,
Oliwa). Biurowce mieszczg sie tez w okolicach
gdanskiego lotniska oraz w centrum Gdanska.

W 2022 r. do uzytku oddano 50,6 tys. m? nowoczesnej
powierzchni biurowej w ramach czterech projektow
biurowych, co jest wynikiem o0 30% nizszym

nizw 2021 r. Wsrod oddanych projektow znalazty

sie Format (16 tys. m?), Airport City Gdarsk Alpha

(8,5 tys. m?) i Palio Office Park B (7,9 tys. m?)

w Gdansku. W I kw. 2023 r w Gdyni pozwolenie

na uzytkowanie otrzymat biurowiec Officer (4,7 tys. m?).

Na poczatku Il kw. 2023 r. z terminem realizacji
na lata 2023-2024 znajdowato sie ponad

93 tys. m? nowoczesnej powierzchni biurowej.
Lokalizacja, ktéra obecnie dynamicznie

sie rozwija jest Mtode Miasto w Gdansku.

W 2022 r. popyt brutto na powierzchnie biurowa

w Tréjmiescie zmniejszyt sie 0 6% w poréwnaniu

do 2021 r. i wyniést 101 tys. m2. Dominujaca

czescig wszystkich transakcji byty nowe umowy,
ktorych udziat wzrést o 28 p.p. w poréwnaniu

do 2021 r. i wyniost 68%. Renegocjacje stanowity
21% rocznego popytu, a ekspansje dotychczasowych
najemcow — 11%. Kontrakty pre-let wyniosty

3,2 tys. m? (3% catkowitego popytu).
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Przecietna wielkos¢ transakcji najmu zawartych

w 2022 r. wyniosta ok. 1 tys. m? i zmniejszyta sie 0 39%
w poréwnaniu z zesztym rokiem. Wsréd najwiekszych
transakcji na rynku w okresie | kw. 2022 — | kw.

2023 wymieni¢ nalezy m.in. renegocjacje kontraktu

Sii w Olivia Prime (10,1 tys. m?), nowa umowe LSEG

w 3T Office Park (8,3 tys. m?) oraz renegocjacje
poufnego najemcy w Olivia Star (5,4 tys. m?).

Rynek elastycznej powierzchni biurowej w Gdansku
dynamicznie sie rozwija. Rok 2022 przyniést wzrost
0 23% do poziomu 25 tys. m? dzieki dwom duzym
podpisanym transakcjom — poufny operator flex

w Alchemia Il oraz COLLAB w biurowcu Format.

Wskaznik pustostanéw wzrést o 1 p.p. w poréwnaniu

z 2021 r. i na koniec | kwartatu 2023 r. osiggnat wartos$é
13,2%, co przektada sie na 134 tys. m? dostepnej
powierzchni. Wspétczynnik pustostanow

w Gdansku wynidst 11%, a w Gdyni 21%.

W najlepszych budynkach klasy A czynsze

za powierzchnig biurowa wzrosty w minionym roku

i ksztattuja sie na poziomie od EUR 13,50 do 15,50 m?
/ miesigc w strefach centralnych oraz od EUR 8,50 do
13,00 m? / miesigc w strefach poza centrum.

Rynek biurowy

RYCINA 3.5
PODSUMOWANIE — TROJMIASTO | KW. 2023
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KATOWICE

Zasoby biurowe Katowic na koniec | kw. 2023 r.
wyniosty 725 tys. m2. W minionym roku do uzytku
oddano 127 tys. m? biur, czyli o 8 razy wiecej

nizw 2021 r. Rozwoj podazy nastepuje cyklicznie

— zazwyczaj po roku obfitujgcym w nowe otwarcia
budynkéw nastepuje obnizenie aktywnosci
deweloperéw pozwalajgce na absorpcje istniejgcej
powierzchni biurowej. Lokalizacja istniejgcych
budynkéw biurowych to okolice gtéwnych arterii
komunikacyjnych, ze szczegdlnym uwzglednieniem
ul. Chorzowskiej oraz al. Korfantego, al. Murckowskiej,
al. Gérnoslaskiej i al. Rozdzienskiego.

Wsrdod oddanych w 2022 r. projektow znalazty

sie: KTW 11 (39,9 tys. m?), Global Office Park A1

(27,2 tys. m?), Global Office Park A2 (27,9 tys. m?) i DL
Tower (11,9 tys. m?). Projekty ukoriczone w ostatnich
5 latach stanowig 35% istniejgcych zasobow.

Na poczatku Il kw. 2023 r. w budowie z terminem
realizacji na lata 2023 - 2025 znajdowato sie ok.

100 tys. m2. Lokalni, jak i miedzynarodowi deweloperzy
tj. Cavatina, Ghelamco, GPP czy Opal Maksimum
kontynuujg swoje projekty, ktére bedg ukonczone
stopniowo w najblizszych latach. W fazie planowania
na lata 2024-2026 znajduje sie kolejne 118 tys. m?.

W 2022 r. popyt na rynku katowickim wyniost

62,7 tys. m?, co oznacza wzrost o 17% w poréwnaniu
do 2021 r. Najwiekszy udziat w rynku miaty nowe
umowy ktére wzrosty az o0 36 p.p. w poréwnaniu

z 2021 r. i wyniosty 74%. Renegocjacje stanowity
16% a ekspansje 10% catkowitego wolumenu

najmu. Sredni wolumen transakcji wyniést 1,1 m?,
czyli mniej wiecej tyle samo co w 2021 roku.



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

Wsrdd najwiekszych umoéw podpisanych w okresie

I kw. 2022 - | kw. 2023 wymienié nalezy nowg

umowe PWC w .KTW Il (12,9 tys. m?), nowg umowe

i ekspansje Keywords Studios w Global Office Park A1
(13 tys. m?), oraz renegocjacje Eurofins w Katowice
Business Point (3,8 tys. m?). W | kw. 2023 r. aktywnos$¢
najemcow uplasowata sie na poziomie 19,2 tys. m2.

Podaz elastycznej powierzchni biurowej w Katowicach
dynamicznie rosnie. Na poczatku 2023 r. odnotowano
wzrost 0 25% do poziomu 22 tys. m? dzieki trzem
duzym podpisanym transakcjom Cluster Offices

w Stary Dworzec, RISE.pl oraz Loftmill w .KTW II.

Wspotczynnik pustostandw na koniec | kw. 2023 r.
wynosit 17,1% i odnotowat znaczny wzrost 0 6,6 p.p.
w poréwnaniu do IV kw. 2021 r. Na rynku dostepne
jest do wynajmu prawie 125 tys. m? dostepnej
powierzchni. Wzrost wspoétczynnika pustostanow
jest wynikiem ograniczonej liczby najemcéw

na lokalnym rynku oraz wysokiego wolumenu nowej
podazy oddanej do uzytku w ostatnich latach.

Stawki najmu w najlepszych budynkach w miescie
wahaja sie od 13,00 do 16,95 EUR / m? / miesigc
w strefach centralnych oraz od EUR 10,00 do
12,50 m? / miesigc w strefach pozacentralnych.

I
Rynek biurowy
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POZNAN

Podaz nowoczesnej powierzchni biurowej w Poznaniu
na koniec | kw. 2023 r. wyniosta 623 tys. m2. Okoto
40% istniejgcej nowoczesnej powierzchni biurowej
zlokalizowana jest w centrum miasta i ograniczona
ulicami Solng, Mate Garbary, Matyi, Krélowej Jadwigi,
Roosevelta oraz od wschodu rzekg Warta. Pozostate
dwa obszary koncentracji powierzchni biurowej

to okolice Jeziora Maltanskiego oraz zachodnia cze$¢
miasta, przy ul. Butgarskiej, gdzie znajduje sie kompleks
Business Garden Poznan — najwiekszy park biurowy
w miescie (87 tys. m?). W minionym roku deweloperzy
nie oddali do uzytku zadnego projektu biurowego.

Na poczatku Il kw. 2023 r. z terminem realizacji

na lata 2023-2025 znajduje sie 69 tys. m? biur. W fazie
planowania na lata 2024-2026 znajduje sie kolejne
ponad 60 tys. m?. Do najbardziej interesujgcych
inwestycji mozna zaliczy¢ projekt Stara Rzeznia,

nad ktérym pracuje Vastint. Duzy wptyw na rozwdj
miasta bedzie miata réwniez wieloetapowa inwestycja
BPI Real Estate Poland i Revive w samym centrum
Poznania na terenie dawnych koszar wojskowych, ktéra
zaktada potaczenie funkcji mieszkaniowo-ustugowo-
biurowych a takze rewitalizacje zabytkowych budynkoéw.

Catkowity wolumen transakcji najmu w 2022 .
wyniost 46,6 tys. m?iw poréwnaniu do 2021 .

byt nizszy o0 37%. Najwiekszy udziat w strukturze
popytu miaty nowe umowy, ktére wzrosty

0 15 p.p. do poziomu 53% w poréwnaniu

do 2021 r. Renegocjacje stanowity 41% wolumenu
najmu, a ekspansje 6% catkowitego wolumenu.

Przecietna wielkos$¢ transakcji najmu
w 2022 r. w Poznaniu wyniosta 1,1 tys. m?,
czyli 40% mniej nizw 2021 .



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

Wsrod najwiekszych uméw podpisanych

I kw. 2022 - | kw. 2023 znalazty sie renegocjacja
OLX w Maraton A (7,5 tys. m?), nowa umowa City
Bank w Plac Wolnosci 4 (5 tys. m?) oraz nowa umowa
DFDS w Centrum Biurowe Globis (3,1 tys. m?).

Rynek elastycznej powierzchni biurowej w Poznaniu
jest we wczesnej fazie rozwoju. Oferta operatoréw
flex obejmuje okoto 8 tys. m? oferowanych

m. in. przez Regus i Business Link.

Na koniec | kw. 2023 r. wspotczynnik powierzchni
niewynajetych zmniejszyt sie w poréwnaniu

do 2021 r. 0 1,4 p.p. i wynidst 11,3%, co przetozyto
sie na 70,5 tys. m? dostepnej powierzchni. Ok.
25% wolnej powierzchni w miescie zlokalizowane
jest w kompleksie Business Garden Poznan.

Czynsze za powierzchnie biurowag odnotowaty
trend wzrostowy po kilku latach stabilizaciji.

W nowoczesnych projektach klasy A najemcy
muszg zaptaci¢ od EUR 13,25 do 16,25 m? / miesigc
w strefie centrum natomiast od EUR 10,00 do

12,5 m? / miesigc w strefach poza centrum.

I
Rynek biurowy
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£0DZ

Podaz nowoczesnej powierzchni biurowej w todzi
na koniec | kw. 2023 r. wyniosta 631 tys. m2. Rynek
pod wzgledem wielkosci porownywalny jest

do Poznania oraz Katowic. W ramach szeroko
rozumianego centrum coraz wyrazniej
wyodrebniajg sie trzy huby biurowe: NCt, okolice
skrzyzowania al. Mickiewicza i al. Pitsudskiego

z ul. Piotrkowska, a takze okolice skrzyzowania
Marszatkéw — al. Pitsudskiego z al. Smigtego-Rydza
i ul. Kopcinskiego. Pozostate projekty biurowe znajdujg
sie w pétnocno-zachodniej czesci miasta (Teofilow)
oraz w strefie potudniowo-wschodniej (Dgbrowa).

W 2022 r. na rynek dostarczono ponad 43 tys. m? nowe;j
powierzchni biurowej, wéréd najwiekszych projektow
oddanych do uzytku znalazty sie m.in. React

(14,2 tys. m?), Fuzja C (9,6 tys. m?), Fuzja D (9,1 tys. m?)
oraz Monopolis M3 (7,7 tys. m?). Na poczatku Il kw.
2023 r. w budowie z terminem realizacji na lata 2023-
2024 znajdowato sie 16,7 tys. m? powierzchni biurowe;j.

taczny popyt brutto w todzi w 2022 r. uksztattowat
sie na poziomie 48,4 tys. m?i jest to 0 6% mniej
nizw 2021 r. Dominujaca czes¢ catkowitej
aktywnosci najemcow w 2022 r. stanowity nowe
umowy — 58%. Renegocjacje stanowity 21%,

a ekspansje dotychczasowych najemcow 5%.
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Przecietna wielkos¢ transakcji najmu w 2022 r.
zmniejszyta sie 0 40% w poréwnaniu do 2021 .

i wyniosta 850 m?. Wsrdd najwiekszych transakciji
podpisanych | kw. 2022 - | kw. 2023 w todzi
znalazty sie umowa najmu powierzchni na potrzeby
wtasciciela nieruchomosci Ericsson w Olimpia
Software Pool (7,7 tys. m?), nowg umowe McCormick
Shared Services EMEA w Monopolis M3 (5,3 tys. m?)
oraz nowa umowa Allorica w React (5 tys. m?).

Podaz elastycznej powierzchni biurowej

w todzi dynamicznie sie rozwija. Rok 2022
przyniodst wzrost o 18% do 16 tys. m? dzieki dwém
duzym podpisanym transakcjom — CitySpace

w Fuzja J i Memos w Red Tower.

Na koniec Q1 2023 r. wspétczynnik pustostanow
wzrést 0 5,2 p.p. w poréwnaniu do IV kw.

2021 r. i wyniést 21%, co przetozyto sie na ponad
132 tys. m? dostepnej powierzchni.

t6dz stanowi konkurencyjny rynek w stosunku

do pozostatych miast. Czynsze wywotawcze

w najlepszych budynkach ksztattuja sie na poziomie
na poziomie EUR 13,00 do 14,00 m? / miesigc

w strefie centrum oraz EUR 9,00 do 12,00 m?

/ miesigc w strefach poza centrum.
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LUBLIN

Lublin jest siocdmym pod wzgledem podazy
regionalnym rynkiem biurowym w Polsce oraz
najwiekszym zagtebiem nowoczesnych biur
we wschodniej czesci kraju. Catkowite zasoby
nowoczesnej powierzchni biurowej na koniec
I kw. 2023 r. wyniosty 223 tys. m? w ramach
50 nowoczesnych budynkéw biurowych.

W minionym roku 2022 deweloperzy oddali do uzytku
dwa budynki — CZ Office Park D (15 tys. m?) oraz
Poligonowa 50 (1,3 tys. m?). Natomiast na poczatku
Il kw. 2023 r. w fazie aktywnej budowy znajdowat

sie projekt Agatowa Office (2 tys. m?).

Catkowity wolumen transakcji najmu w Lublinie

w 2022 r. wynidst 10,8 tys. m?. Jest to 0 45% wiecej
nizw 2021 r. Poczatek biezgcego roku wskazuje
réwniez na zwiekszong aktywnosc¢ najemcow w Lublinie
—w | kw. Br. Podpisano umowy na 6,6 tys. m2.
Wszystkie podpisane kontrakty zdefiniowano jako

nowe umowy, a 21% wynajetej powierzchni biurowe;j
byta zlokalizowana w budynkach w fazie budowy.

Wsrod najwiekszych transakcji zawartych

na rynku lubelskim w okresie | kw. 2022 -

| kw. 2023 wymieni¢ nalezy nowa umowe Britenet
w WOB (2,8 tys. m?) oraz pre-let poufnego
najemcy z branzy IT w projekcie G3 Inter Office
(1,6 tys. m?). Przecietna wielko$¢ transakcji najmu
uksztattowata sie na poziomie ok. 700 m2. Cztery
umowy dotyczyty modutéw powyzej 1 tys. m?,

co stanowito 61% catkowitego rocznego popytu.
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Podaz elastycznej powierzchni biurowej

w Lublinie utrzymuje sie na stabilnym poziomie,
miedzynarodowi operatorzy reprezentowani

sg jedynie przez firme Regus w budynku Zana 39.

Na koniec | kw. 2023 r. wspotczynnik powierzchni
niewynajetej w Lublinie zwiekszyt sie 0 3,7 p.p.

w poréwnaniu do IV kw. 2021 r. i wyniést 14,4%.
Obecnie w Lublinie pozostaje 32 tys. m? wolnych
biur — zaréwno w klasie A, jak i B/B+.

Lublin stanowi konkurencyjny rynek w stosunku
do pozostatych miast regionalnych ze wzgledu

na korzystne warunki najmu. Czynsze za powierzchnie

biurowa utrzymuja sie na podobnym poziomie
od kilku kwartatéw. W nowoczesnych projektach
klasy A najemcy ptacg w strefie centralnej

EUR 11,00 do 13,50 m?/ miesigc oraz w strefach
poza centrum EUR 9,50 do 12,00 m? / miesigc.

RYCINA 3.9
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om2
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Stopa pustostanéw

Prognoza

14,4,

o

Popyt

Prognoza

6 600

o

Podaz powierzchni flex

Prognoza

1000

o

Powierzchnia w budowie

Prognoza

2 000

o

Czynsze wywotawcze dla najlepszych

budynkéw (EUR / m? / miesigc)

Prognoza

11,00-13,50 rur

Zrédto: Colliers
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SZCZECIN

Istniejgca nowoczesna powierzchnia biurowa

w Szczecinie to 186 tys. m?. Jest to najnizsza
wartos¢ wsrod wszystkich 8 miast regionalnych.
Szczecin to rynek bedacy na relatywnie wczesnym
etapie rozwoju. Rozwoj podazy nastepuje
cyklicznie — zazwyczaj po okresie obfitujgcym

w nowe inwestycje nastepuje obnizenie aktywnosci
deweloperdw, co jest naturalnym okresem
potrzebnym na absorpcje istniejgcej powierzchni
biurowej. W 2022 r. do uzytku zostat oddany
jednej nowy projekt — Ster 31 o powierzchni

1,5 tys. m2. Na poczatku Il kw. 2023 r. w budowie
byto 2,4 tys. m? w ramach projektu wiezowego

0 przeznaczeniu mieszkaniowym Sky Garden.

Zdecydowana wiekszos¢ powierzchni biurowej

w Szczecinie (ok. 80%) zlokalizowana jest

w centrum miasta w okolicach Al. Wyzwolenia,

Al. Niepodlegtosci, jak rowniez w rejonie Bramy
Portowej. Tu skoncentrowane sg zasoby biurowe

i handlowe miasta. Nowg lokalizacjg jest potudniowa
czes$¢ miasta — Gumience, gdzie w ostatnich

latach oddano do uzytku duze projekty biurowe

- Cukrowa Office i Szczecin Business Plaza.

W Szczecinie utrzymuje sie umiarkowany poziom
zainteresowania ze strony najemcow powierzchni
biurowej. Popyt brutto w minionym roku wyniost
niemal 18,5 tys. m?i jest to niemal dwukrotnie wyzsza
wartos¢ nizw 2021 r. W I kw. 2023 r zarejestrowana
aktywnos¢ najemcéw wynosita 2,7 tys. m2.
Najwiekszy udziat wsréd wszystkich kontraktow

w 2023 r. miaty nowe umowy — 74%. Renegocjacje

i przedtuzenia umow stanowity 26% wolumenu.
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Najwieksze transakcje w okresie | kw. 2022 — | kw.
2023 obejmowaty renegocjacje i ekspansje przez
firme Demat w Oxygen (4,5 tys. m? oraz 1,5 tys. m?),
renegocjacje i ekspansje poufnego najemcy w budynku
Brama Portowa Il (2,3 tys. m? oraz 1,3 tys. m?),

jak réwniez renegocjacje TietoEvry w Piastow

Office Center C (3,45 tys. m?). Przecietna wielko$¢
transakcji najmu zawartych w 2022 r. utrzymata

sie na poziomie z poprzedniego roku i wyniosta ok.
1,3 tys. m2. Trzy umowy dotyczyty modutéw powyzej
3 tys. m?, co stanowito 70% catkowitego popytu.

Rynek elastycznej powierzchni biurowej

w Szczecinie jest w poczgtkowym stadium rozwoju,
w 2021 r. na rynku pojawit sie pierwszy lokalny
operator Biuro Aloha, ktéry otworzyt coworking

w Stettiner Business Centre (1,3 tys. m?).

Wspétczynnik pustostanow zmniejszyt

sie 0 2,2 p.p. w poréwnaniu do korca 2022 .

i na koniec I kw. 2023 osiggnat poziom 3,1%,

co przektada sie na 5,8 tys. m? dostepnej
powierzchni. Jest to najnizsza wartos$¢ tego
wskaznika wsrod wszystkich miast regionalnych.

Czynsze za powierzchnie biurowg utrzymuja

sie na podobnym poziomie od kilku lat.

W nowoczesnych projektach klasy A najemcy

muszg zaptacié¢ w strefie centrum EUR 12,00 do

14,50 m? / miesigc natomiast w strefach poza centrum
EUR 9,00 do 12,00 m? / miesiac.

Rynek biurowy
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RYNEK BIUROWY W MIASTACH

ROZWIJAJACYCH SIE

Zainteresowanie inwestorow matymi miastami

w Polsce rosnie. Dobrze rozwinieta infrastruktura
komunikacyjna, wykwalifikowana kadra, jak rowniez
proaktywne wsparcie lokalnych wtadz powoduja ze te
rynki staja sie atrakcyjnymi lokalizacjami dla inwestycji
w nowoczesne projekty biurowe. Firmy, ktére przenosza
swoje operacje do tych miast, moga korzystac

z dostepu do wykwalifikowanych pracownikéw

bez koniecznosci konkurowania o nich na przesyconym
rynku wiekszych aglomeracji. Korzystajg takze

z bliskosci duzych rynkéw i ich zalet takich jak dostep
do klientéw, partneréow biznesowych czy ustug,
jednoczesnie unikajgc wysokich kosztéw zwigzanych

z prowadzeniem dziatalno$ci w samych aglomeracjach.
Rynki rozwijajgce sie zwykle oferujg takze nizsze koszty
pracy i wynajmu powierzchni biurowej w poréwnaniu

do wiekszych aglomeracji. Jest to atrakcyjne dla firm,
ktore dazg do optymalizacji kosztéw dziatalnosci,
zwtaszcza jesli nie wymagajg one bezposredniego
dostepu do centrum wiekszego miasta.

Nowoczesne projekty biurowe klasy A, mimo ze nie

sg typowe dla wtérnych rynkéw biurowych, zaczynaja
odgrywac coraz wiekszg role wsréd projektow
znajdujacych sie w budowie i planowanych. Wielu
deweloperéw decyduje sie na inwestowanie w tego
typu obiekty, pomimo istniejgcej konkurencji ze strony
budynkdéw o nizszym standardzie, klasyfikowanych
jako klasy B i C. Grupa rynkéw wtérnych biurowych

jest niezwykle zréznicowana. Istniejg juz dobrze
ugruntowane lokalizacje biurowe, takie jak Bydgoszcz
i Rzeszdw, ktére od dtuzszego czasu przyciggaja
inwestoréw. Jednak rownie istotne sg rozwijajace

sie rynki, takie jak Biatystok, Radom czy Tarnow,
ktore zyskujg coraz wieksze znaczenie.

Wiele projektéw biurowych znajdujacych sie w fazie
planowania lub budowy wymaga jednak wczesniejszych
umoéw najmu lub zainteresowanych najemcoéw,

aby rozpoczac¢ realizacje. Dlatego kluczowym
czynnikiem jest stworzenie atrakcyjnej oferty

dla potencjalnych najemcoéw, ktére przekona ich do
skorzystania z nowej powierzchni biurowej. Odpowiedni
klimat gospodarczy, sprzyjajacy inwestycjom,

stanowi dodatkowa zachete dla przedsiebiorcéw

i inwestorow do zainwestowania w rozwijajgce

sie rynki biurowe. Rosngca potrzeba wiekszej

i lepszej powierzchni biurowej jest tez widoczna

wsrdd lokalnych najemcow. Poprawiajgcy sie klimat
gospodarczy przycigga nowych inwestorow

do miasta, co prowadzi do wzrostu zapotrzebowania
na nowoczesne biura. Firmy coraz czesciej oczekuja
przestrzeni, ktéra spetni ich wymagania pod wzgledem
nowoczesnych standardéw i funkcjonalnosci.

W rezultacie rozwijajgce sie rynki biurowe muszg
stawi¢ czota rosngcym oczekiwaniom i dostosowac
swojg oferte do potrzeb lokalnych najemcow.
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RYNEK BIUROWY W MIASTACH ROZWIJAJACYCH SIE, PODSTAWOWE STATYSTYKI

Biatystok Bydgoszcz Kielce Olsztyn

Opole Radom Rzeszéw Tarnéw Torun

Istniejgca
powierzchnia
(m?)

70000 139000 73500 48800

52000 51000 120000 18100 87500

19,0% 8,0% 8,0%

Stopa 0
pustostanéw (%) ]010 %

15,0% 9,0% 6,0% 10,0% 11,0%

Nowo oddana

powierzchnia 9500 0 0 0

(m?)

0 0 7000 0 5500

Powierzchnia 0
w budowie (m?)

14300 2100 10500

15100 0 12000 0 4300

Czynsze
wywotawcze
(EUR/m?/
miesiac)

8,00-12,00 8,00-1300 700-1200 700-11,00 700-12,00 6,00-11,00 8,00-14,00 7,00-11,00 8,00-14,00

Zrédto: Colliers

RADZENIE SOBIE Z WYZWANIAMI | MOZLIWOSCIAMI HYBRYDOWE)

PRACY W SEKTORZE

Dorota Osiecka
Partner, People & Places Advisory, Define

W obliczu hybrydowej pracy, ktéra wcigz jest w duzej
mierze niezbadanym obszarem, branza BPO/SSC zmaga
sie z wieloma wyzwaniami. Ostatnie globalne
wydarzenia zmusity organizacje do przemyslenia
realizowanych kluczowych proceséw, co przyczynito

sie do przyspieszonego akceptowania modeli pracy
rozproszonej. Modele te sg stosowane zaréwno

jako czes¢ strategii talentdw, jak i jako sposéb

poprawy efektywnosci kosztowej, zarzgdzania

ryzykiem i ciggtosci proceséw biznesowych.

Hybrydowa praca — gdy jest dobrze wdrozona -
moze przynie$é mozliwosci wiekszej elastycznosci
i oszczednosci kosztéw. Zle przeprowadzone podejscie

do hybrydy czesto wprowadza nieprzewidziane trudnosci
biznesowe. Skuteczne wdrozenie i utrzymanie modelu
pracy rozproszonej wymagajg przemyslanej strategii

i zrozumienia kluczowych czynnikéw wptywajacych

na wyniki biznesowe i postawy pracownikdéw.

Jednym z kluczowych zagadnien jest dtugoterminowy
wptyw hybrydowej pracy na wyniki organizacji, na ktére
sktadajg sie m.in. zaangazowanie pracownikéw,
efektywnos¢ zespotéw i komunikacja. U wielu
pracownikéw pojawiaja si¢ obawy przed powrotem

do bardziej biurowego stylu pracy. Ten opér

czesto wynika z nowo odkrytej i czesto docenianej
elastycznosci, komfortu i oszczednos$ci czasu (brak
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podrézy do i z biura), czyli kluczowych zalet pracy

w modelu zdalnym. Obawe przed powrotem do biura
wzmacnia réwniez subiektywne postrzeganie wzrostu
indywidualnej produktywnosci podczas pracy w domu,
w poréwnaniu do pracy biurowej. Pojawia sie wiec
pytanie: Jak liderzy moga zapewnié, ze procesy
biznesowe oparte o miedzyludzkg wspotprace
zespotowg wynikajgce ze struktury organizaciji

nie ucierpia, jednoczes$nie zapewniajac pracownikom
komfort wynikajgcy z elastycznosci pracy zdalnej?

Aby skutecznie wdrozy¢ te strategie, liderzy musza
zrozumiec unikalne preferencje i motywacje swoich
pracownikéw. Regularne kwerendy moga dostarczy¢
niezwykle cenne informacji na temat ewoluujgcych
potrzeb pracownikéw, ich postaw wobec pracy

i konkretnych punktéw oporu przed powrotem do biura.

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

Ponadoto, liderzy powinni promowa¢ kulture dialogu

i przejrzystosci. Pozwoli¢ pracownikom na wyrazanie
swoich obaw i pomystéw oraz pokazanie, ze ich
zaangazowanie ma znaczenie. Poczucie bezpieczenstwa
i mozliwosci wptywu na organizacje moze znaczgco
ztagodzi¢ opor i budowac lojalnos¢ wobec organizaciji.

Podsumowujac w erze modeli pracy hybrydowej
liderzy musza szanowac pragnienie elastycznosci

i autonomii, jednoczesnie dbajac o to, aby miejsce
pracy pozostato atrakcyjnym srodowiskiem,

do ktérego pracownicy chcg powrdci¢. Przyjecie tego
wyzwania stwarza okazje do budowania odpornych,
elastycznych i bardziej zaangazowanych organizaciji.

NOWE WYZWANIA 1 0ZYWIENIE NA RYNKU — PRZYGOTOWANIE
ORGANIZACJI DO RAPORTOWANIA POZAFINANSOWEGO W SWIETLE

DYREKTYWY CSRD

Andrzej Gutowski
Director, Leader ESG, Colliers

Organizacje z uwagg przygladaja sie kolejnym
etapom legislacyjnym dyrektywy dotyczgcej
raportowania pozafinansowego. W styczniu 2023

na poziomie unijnym weszta w zycie dyrektywa
Corporate Sustainability Reporting Directive (CSRD),
ktdra rozszerza katalog firm objetych obowigzkiem
raportowania i docelowo ma objgé swoim zakresem
okoto 50 tysiecy przedsiebiorstw w Unii Europejskiej,
ktore beda zobligowane do publikowania corocznych
raportdw o wptywie na srodowisko, spoteczenstwo,
czy prawa cztowieka i obszar tadu korporacyjnego.

Polska ma 18 miesiecy na implementacje przepisow
unijnych do loklanego prawa. Obowigzkiem
raportowania bedg kolejno objete kolejne spotki,

poczgwszy od duzych spotek gietdowych

od 2024, wszystkie duze przedsiebiorstwa w 2025
po MSP notowane na gietdzie od 2026. Nowe
wymagania dla szeregu firm beda stanowic
wyzwanie. Na rynku mozna zaobserwowac duze
ozywienie, ro$nie zapotrzebowanie na specjalistow
i ekspertow od zréwnowazonego rozwoju i ESG,

a same organizacje tworzg komérki lub stanowiska
dla osob, ktore bedg zarzgdzaty procesem
ustanawiania strategii ESG oraz raportowania.

Jednym z kluczowych wskaznikéw raportowania
jest $lad weglowy organizacji, ktéry powinien

by¢ liczony dla 3 zakreséw - emisji bezposrednich
(tzw. Scope 1 - emisje wynikajagce ze spalania
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paliw kopalnych bezposrednio przez organizacije),
emisji posrednich (Scope 2 - emisje wynikajgce
z czynnika energii — cieplnej i elektrycznej) oraz

tancucha wartosci (Scope 3 — m. in. emisje

wynikajgce z tancucha dostaw wygenerowanych
odpaddw, komunikacji pracownikéw do biur,
produktu czy posrednio funkcjonowania organizacji).
Wiegkszos$¢ organizacji na dzien dzisiejszy nie jest
przygotowana do gromadzenia danych niezbednych

I
Rynek biurowy

do liczenia $ladu weglowego organizacji. Szczegoélnie
zakres 3 jest wymagajacy z uwagi na mnogos¢
kategorii stanowigcych zZrédta emisji i brak dostepu
do danych, np. od dostawcow. Nadchodzgce lata
beda prawdopodobnie poswiecone w organizacjach
na opracowania strategii ESG, i okreslenia poziomu
ambicji w kontekscie zréwnowazonego rozwoju,
utworzenie kanatéw informacji oraz pozyskiwania
danych do przysztego raportowania.
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PRZYSZLOSC INTELIGENTNYCH BUDYNKOW — WYKORZYSTANIE
SZTUCZNEJ INTELIGENCJI DLA ZWIEKSZENIA EFEKTYWNOSCI

Renata Hartle
Director, Technology Solutions, Colliers

Po koniec zesztego roku caty $wiat otrzymat mozliwosé
przetestowania wyjgtkowego narzedzia sztucznej
inteligencji o nazwie ChatGPT. Dzieki temu zabiegowi
wiekszos¢ z nas przekonata sig na wtasnej skorze

co potrafi Al i jak wiele z naszych zajmujacych
obowigzkéw moze wykona¢ w sekunde, np. napisac
kod do aplikacji mobilnej, czy ogtoszenie o prace.

Rozwdj i adaptacja rozwigzan z zakresu sztucznej
inteligencji diametralnie przyspieszyty. Tylko w kwietniu
2023 na rynek wyszto ponad 1000 nowych narzedzi
sztucznej inteligencji w réznych formach, m.in.
tworzenia animaciji, filmoéw, obrazéw czy muzyki.
Mozemy zatem oficjalnie pozegnac¢ sie z mysleniem,

ze kreatywnos¢ jest zarezerwowana tylko dla ludzi

i otworzy¢ nowa karte w historii technologii.

Jednym z najbardziej ekscytujgcych elementow
sztucznej inteligenc;ji jest wykorzystanie réznorodnych
baz danych, ktére dostarczaja jej wiedzy. W zakresie
inteligentnych budynkdéw oznacza to az tyle, ze obecnie
dziatajgce w silosach systemy, np. chtodzenia

i kontroli dostepu beda w stanie informowa¢

sie nawzajem by efektywniej zarzadzac biurem.
Mozna to poréwna¢ do zarzadzania $wiattami
drogowymi — na podstawie danych z kamer miejskich
sztuczna inteligencja bedzie mogta wydtuzy¢ czas
zielonego $wiatta dla ulic o zwiekszonym natezeniu,
tak aby optymalnie roztadowac¢ korki w miescie.

Abysmy mogli doj$¢ do tego etapu, potrzebne

sg zdecydowane dziatania wtascicieli nieruchomosci
we wprowadzeniu inteligentnych systeméw, ktére
zbierajg odpowiednig ilo$¢ danych. Juz teraz najemcy
potrzebuja statej informacji na temat ich obecnosci

w budynku, tj. zuzycia medidw, czy wykorzystania
przestrzeni (ile 0séb przychodzi do biura, w jakie

dni, z jaka czestotliwoscig). W kontekscie wymogdw
raportowania ESG te dane sg niezbedne. Niestety,
zdecydowana wiekszo$¢ budynkéw w Polsce,

nie posiada jeszcze odpowiednich rozwigzan (chociazby
odpowiedniej liczby licznikéw, kontroli dostepu

z analityka danych, czy systemu monitorowania
produkcji $mieci w budynku). Duzym krokiem
milowym w drodze do zaspokojenia potrzeb najemcéw
w zakresie dostepu do danych jest Certyfikacja
technologiczna, SmartScore, ktéra wyznacza globalny
standard inteligentnych budynkéw biurowych.

SmartScore wkroczyt na Polski rynek w 2022 i bardzo
szybko zyskat uznanie najbardziej zaawansowanych
technologicznie graczy rynku nieruchomosci.
Przewidujemy, ze w najblizszych latach stanie

sie on wyznacznikiem dla budynkéw biurowych,
organizujgcym zakres rozwigzan technologicznych,
ktére musza by¢ implementowane strategicznie

w petnej gotowosci na przysztosc.
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WIZJA PRZYSZLOSCI INTELIGENTNYCH BUDYNKOW

Z WYKORZYSTANIEM Al

Firmy posiadajace wiecej niz jedna lokalizacje
beda decydowac sie na wdrozenie systemu
zarzadzania biurami, ktéry parasolowi obejmie
ich organizacje. Taki system bedzie zintegrowany
z lokalnymi systemami budynkowymi, z ktérych
to bedzie mégt zaciggac dane do analizy, a takze
nadpisywac ich ustawienia. System przeanalizuje
i zasugeruje zmiany w uktadzie funkcjonalnym
biura, podpowie jak optymalniej zarzadzi¢
dostepem do parkingu, a takze sam wprowadzi
zmiany w chtodzeniu powierzchni, tak aby
zoptymalizowac¢ zuzycie energii z zachowaniem

wysokiej jakosci powietrza wewnetrznego. System

bedzie mogt rowniez uczyc sie optymalizacji

od innych systemoéw wykorzystywanych przez
innych najemcow, dzieki czemu powstanie szeroka
sie¢ potgczen sztucznej inteligencji. Budynek
bedzie otrzymywat zanonimizowane komendy
dostosowania oswietlenia pod dany typ spotkania,
czy udzielenia dostepu odpowiedniemu numerowi
uzytkownika, a dane osobowe pracownikéw
budynkow beda tylko i wytgcznie w systemie
najemcy. Rolg budynku nie bedzie dostarczenie
odpowiedniej aplikaciji, ale przygotowanie bazy

do potaczenia systemoéw do aplikacji najemcow.
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TRENDY NA RYNKU BIUROWYM: PANDEMIA, INFLACJA,
WOJNA | PRZEPISY PRAWNE. JAK WPLYNELY NA PRZYSZLOSC

PRACY BIUROWE)

Sehastian Bedekier
Partner, Office representation, Colliers

Pandemia, ktdra byta gtéwnym tematem dyskusji
0 zmianach na rynku biurowym w ostatnich
latach jest nadal kluczowym, ale juz nie jedynym
czynnikiem wptywajgcym na jego zmiany.

Wysoka inflacja, agresja Rosji na Ukraing, przemiany
polityczne czy spoteczne, a takze nowe przepisy
prawne w zakresie zréwnowazonego rozwoju firm
oraz wyzwania zwigzane z nowymi modelami pracy

to zjawiska, ktore poruszajg wszystkie sektory

gospodarki. Przed takim wyzwaniem, w obliczu
zmian stajg réwniez organizacje. Problemem jest
brak rozwigzan satysfakcjonujgcych wszystkich,
a co za tym idzie bardzo silna potrzeba dyskusji.

W 2022 roku aktywnos¢ najemcow utrzymywata

sie na dosy¢ wysokim poziomie, ale niezmiennie
zainteresowaniem cieszyty sie biura, ktére umozliwiaja
elastyczne dostosowanie przestrzeni do potrzeb
najemcy. Rowniez rosngce koszty utrzymania biura
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spowodowaty, ze zarowno wynajmujacy jak najemcy
skupili sie na rozwigzaniach technologicznych,
ktéra pozwalajg na petng optymalizacje.

Znaczgca fala nowej podazy zmienita uktad sit na rynku
biurowym. W 2022 r. po raz pierwszy catkowita podaz
nowoczesnej powierzchni biurowej na 8 gtéwnych
rynkach regionalnych (Krakéw, Wroctaw, Tréjmiasto,
tédz, Poznan, Katowice, Lublin i Szczecin) byta wieksza
niz w stolicy — 0 200 tys. m2. Jednak to Warszawa,

ze wzgledu na swdj charakter wydaje sie by¢ najbardziej
stabilnym miejscem na biurowej mapie Polski.

Wyraznie wzrdst réwniez udziat renegocjacji umow

w catkowitym popycie. Prognozujemy, ze proces

ten prawdopodobnie bedzie sie nasilat, gtéwnie

z uwagi na wysokie koszty wykonczenia biur oraz brak

Czy Twoja organizacja

funkcjonuje
w odpowiednim
modelu pracy?

Raport

Hybrid and Beyond

Oswajanie hybrydowego modelu pracy

Poznaj najnowsze trendy
i tendencje zmian pracy zdalnej
i hybrydowej w najwiekszych
organizacjach w Polsce!
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nowej podazy na najwiekszych rynkach biurowych
w Polsce. Rok 2022 przyniost rowniez wzrost
stawek czynszu na wiekszosci gtéwnych rynkéw
biurowych dla najlepszych nieruchomosci. Wazny
podkreslenia jest fakt rosnacej ilosci podnajmow,
co prowadzi do zjawiska tzw. ukrytego wakatu.

Rok 2022 na rynku biurowym uptynat pod znakiem
dziatan majacych na celu ztagodzenie skutkéw wielu
wydarzen, ktére miaty miejsce w ciggu ostatnich

2-3 lat, ale takze rosngcych kosztéw budowy oraz
aranzacji przestrzeni biurowych. Wsréd wyzwan

z jakimi przyjdzie sie mierzy¢ w 2023 roku i kolejnych
latach na pewno mozna wymieni¢ koniecznos¢
poszukiwania oszczednosci, nowe obowigzki zwigzane
z rosngcag $wiadomosciag ekologiczng i spoteczng

oraz spowolnienie aktywnosci deweloperskiej.

m;;ybﬁd
d | gnd
l  Beyond

pswajanie
h Ybryduwé‘ﬂ"‘

modelu pracy
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4 RYNEK PRACY
| WYNAGRODZENIA

WYNAGRODZENIA W GENTRAGH USEUG

RYCINA 4.1

POROWNANIE RZECZYWISTYCH ROCZNYCH Pt AC ZASADNICZYCH BRUTTO MIEDZY POLSKA,
A KRAJAMI EUROPY NA POSZCZEGOLNYCH SZCZEBLACH ZATRUDNIENIA
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. . ——  Wyzsza Kadra Zarzadzaj
Ptace w Polsce sg wcigz konkurencyjne w stosunku do ptac yeszafadra farzadzaiaca
. L e - = Nizsza Kadra Zarzadzajaca

w krajach Europy zachodniej. R6znica wynagrodzen jest adzan

L .. X e Specjalista
szczegolnie znaczaca na nizszych szczeblach stanowisk.

- Mtodszy Specjalista

Zrédto: Badania Mercer 2022

Opracowanie tresci pierwszej czes$ci rozdziatu: Mercer Polska

Mercer jest globalnym liderem w zakresie ustug doradztwa HR, w szczegé6Inos$ci w obszarze wynagrodzen

i Swiadczen pozaptacowych. Mercer jest jedng z trzech najwigkszych firm posrednictwa ubezpieczeniowego
o Merce 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. Wigcej informacji na: www.mercer.com.pl.
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TABELA 4.1

POROWNANIE RZECZYWISTYCH MIESIECZNYCH Pt AC ZASADNICZYCH BRUTTO W SEKTORZE BPO / SSC
/1T /R&D POMIEDZY POLSKA A INNYMI KRAJAMI REGIONU, W EUR

I
Rynek pracy i wynagrodzenia

Poziom stanowiska

Ptaca zasadnicza

Ptaca zasadnicza

Ptaca zasadnicza

Ptaca zasadnicza

25ty Percentyl $rednia Mediana 75ty Percentyl
Senior Manager / Manager 4023 4633 4670 5171
Team Leader 2367 2853 2719 3261
W seniorspeciais 1030 2437 2357 2826
Junior Specialist 1208 1400 1353 1597
Senior Manager / Manager 2826 3640 3422 4222
Team Leader 1645 2250 2042 2595
9 Senior Specialist 1695 2097 1975 2401
Junior Specialist 903 1179 1097 1365
Senior Manager / Manager 4905 6074 5902 6817
Team Leader 2849 3621 3449 4127
~ Senior Specialist 2873 3179 3190 3590
Junior Specialist 1679 1889 1899 1958
Senior Manager / Manager 3936 4367 4389 4765
a  Team Leader 2316 3213 2786 3684
' senior specialist 1791 2080 2045 2260
Junior Specialist 1062 1260 1249 1401
Senior Manager / Manager 4404 5009 4715 5761
Team Leader 2413 2897 2802 3135
‘ ' Senior Specialist 2063 2591 2369 3000
Junior Specialist 1137 1412 1306 1561
Senior Manager / Manager 3278 3998 3841 4479
A TeamLeader 2077 2606 2431 3031
W Senior Specialist 1904 2324 2272 2614
Junior Specialist 1196 1451 1402 1700

Zrédta: Mercer 2022 Poland SSC Industry Survey, Mercer 2022 Bulgaria TRS Survey,
Mercer 2022 Czech Republic SSC Survey, Mercer 2022 Hungary TRS Survey,
Mercer 2022 Romania SSC Industry Survey, Mercer 2022 Latvia TRS Survey

(.
)

Przyjete kursy walut
1PLN =0,2109 EUR
1BGN =0,5113 EUR
1RON =0,2038 EUR
1 HUF = 0,0026 EUR
1CZK =0,0422 EUR
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Rynek pracy i wynagrodzenia

Wynagrodzenia zasadnicze sg znacznie zr6znicowane
w catej Europie. Wynagrodzenia obserwowane w Europie
Wschodniej sg nadal bardzo konkurencyjne w stosunku
do tych w krajach Europy Zachodniej. W ponizszym
przyktadzie przeanalizowali$my wynagrodzenie
podstawowe Starszego Ksiegowego (doswiadczony
pracownik, zwykle z 5-7 letnim stazem) w stolicach
wybranych krajéw. Oprécz réznic w wynagrodzeniach
brutto, warto réwniez zauwazyé, jak réznig

sie wynagrodzenie podstawowe pod wzgledem
wynagrodzenia netto i catkowitych kosztéw pracodawcy

RYCINA 4.2

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

(CKP). Zarobki Starszego Ksiegowego sg wyzsze

w Republice Czeskiej niz w Polsce, zwtaszcza jesli chodzi
0 wynagrodzenie netto. Catkowity koszt zatrudnienia
w Polsce jednak jest o wiele nizszy niz w Czechach,
biorac pod uwage wysokie sktadki pracodawcy

na ubezpieczenia spoteczne w Czechach, dodatkowo
obcigzajgce wynagrodzenie brutto (34%). Chociaz
wynagrodzenie brutto w Rumunii jest dos¢ zblizone
do polskiego, zarobki netto sg znacznie nizsze, biorgc
pod uwage wysokie obcigzenia podatkowe w Rumunii,
ktére wynosza ponad 40% wynagrodzenia brutto.

POROWNANIE RZECZYWISTYCH MIESIECZNYCH P+ AC ZASADNICZYCH BRUTTO I NETTO W WYBRANYCH

KRAJACH EUROPY

Miesieczne wynagrodzenie podstawowe — Starszy Ksiegowy (5-7 lat doswiadczenia),
stolice krajow, pensje brutto, netto oraz catkowity koszt pracodawcy (CKP)

40000 160%
[134%)
35000 140%
119V\
30000 120%
25000 100%
—
%
20000 L) 80%
15000 60%
10000 40%
5000 20%
0 Polska Czechy Wegry Rumunia Butgaria Ukraina Niemcy Wielka Dania 0
Brytania
B sruttoPLN B NetoPn B cxepPN — Netto % Brutto — CKP % Brutto

Zrédto: Badania ptacowe Mercer 2022
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Przygotowujac tranzycje procesow i porownywujgc
wynagrodzenia nie mozna skupi¢ sie wytgcznie

na ptacach zasadniczych. Gwarantowane dodatki,
premie, bonusy, czy tez benefity sg niezwykle
zroznicowane w krajach na catym $wiecie.

RYCINA 4.3

I
Rynek pracy i wynagrodzenia

W Indiach ptaca zasadnicza to typowo tylko 36%
catego wynagrodzenia starszego specjalisty.

W Polsce 6% wynagrodzenia przypada

na bonusy, a 5% stanowig benefity.

PROCENT CALKOWITEGO WYNAGRODZENIA W PODZIALE NA PENSJE ZASADNICZA, GWARANTOWANE

DODATKI, PREMIE | BONUSY ORAZ BENEFITY

REMUNERATION MIX - Starszy specjalista

84%

Wielka Brytania

50% 6%

2%

9% 5%
1%

8%

Szwecj 2% 2%
80% 16%
3%
92% 4%
3%
88% 4  4%]
2%
3%
92% 4%
5% 5%
0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Il Pensja zasadnicza Il Premieibonusy W Benefity
. Gwarantowane dodatki . Wynagrodzenie dtugoterminowe

Zrédto: Badania ptacowe Mercer 2022
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RYCINA 4.4
REGIONALNE ZROZNICOWANIE WYNAGRODZENIA W POLSCE

Poréwnanie rocznych ptac zasadniczych w regionach w Polsce, gdzie srednia ogélnopolska réwna jest 100%.
Tabela przygotowana zostata w oparciu o rzeczywiste wynagrodzenia pracownikéw w Polsce w 2022 roku.

3.0% l
POMORSKIE
Gdarisk -18,0% l

-5,6% WARMINSKO-MAZURSKIE
Olsztyn
ZACHODNIO-POMORSKIE 16.8°
Szczecin 0 16’8 /0
14,7% PODLASKIE
Biatystok
KUJAWSKO-POMORSKIE

Bydgoszcz, Torun _10,70/0 |
— 8.6% l
MAZOWIECKIE
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Poziomy wynagrodzen w Polsce
s zréznicowane, a najwiekszych ptac
mozna spodziewac sie w Warszawie.

Zrédto: Badania ptacowe Mercer 2022
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W branzy Logistycznej zarabia sie srednio 17%

mniej w poréwnaniu z zarobkami rynku ogodlnego.

Odnotowano takze mniejsze zarobki w branzach

Telecom oraz Produkcji. Natomiast lepiej niz na

RYCINA 4.5

Rynek pracy i wynagrodzenia

rynku ogoélnym zarabia sie w branzy SSC o okoto

3%, a w branzy IT zarabia sie 0 15% wiecej.

ROZNICE WYNAGRODZEN WED+UG BRANZ W POLSCE
Poréwnanie rocznych ptac zasadniczych w branzach w Polsce. Polska = 100%

Specialist

Ogdtem

Zrédto: Badania ptacowe Mercer 2022

- &8 IT
Farmacja
Executive 8%
Executive 4% Manager 9%
Manager 12% Team Leader 25%
Team Leader  16% Specialist 25%
Specialist 8% Junior 9%
) Junior 149 || Specialist
Executive 0% Specialist
Manager 3%
Team Leader 12%
Specialist -5%
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- ]
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Team Leader -2% || Specialist 20%
Executive -22% Specialist 12% Ogétem A
Manager -20% Junior 259 Ogdtem
Team Leader -15% Specialist
Specialist -14%
Junior -17%
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TABELA 4.2

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 68 tys. pracownikow 212 organizacji w sektorze
SSC w Polsce w 2022 roku. Szczegodtowe dane dla miast zostaty przygotowane w oparciu o roznice regionalne.

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

Miasto POLSKA
Dopasowanie do regionu
Miesigczne ptace zasadnicze brutto Srednia Mediana
Head of Center 37685 39487
Kurs wymiany walut

Manager ]g 582 19 037 épgjé 1PLN=0,2109 EUR
Team Leader 13764 13668

Manager zespo6t do 50 os6b (manager lideréw zespotow)
Senior Specialist 11337 11086 Team Leader zespot 5-15 oséb
Specialist 8378 8 158 Senior Specialist powyzej 4 lat doswiadczenia

Specialist 2-4 |lata doswiadczenia
Junior Specialist 6268 6116 Junior Specialist do 2 lat doswiadczenia, pierwsze stanowisko
Miasto WARSZAWA KRAKOW WROCLAW
Dopasowanie do regionu Warszawa Matopolskie Dolnoslaskie
Miesigczne ptace zasadnicze brutto Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Head of Center 40926 42 883 39795 41698 37210 39053
Manager 21266 20674 20678 20103 19 366 18 828
Team Leader 14948 14843 14535 14433 13613 13518
Senior Specialist 12 312 12040 11972 11707 11212 10964
Specialist 9098 8860 8847 8615 8285 8069
Junior Specialist 6807 6 642 6619 6458 6199 6049
Miasto TROJMIASTO k0DZ KATOWICE POZNAN
Dopasowanie do regionu Pomorskie tédzkie Slaskie Wielkopolskie
Miesigczne ptace zasadnicze brutto Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana Srednia Mediana
Head of Center 38815 40672 372170 39053 37496 39290 36 177 37908
Manager 20 169 19608 19 366 18 828 19484 18942 18798 18 276
Team Leader 14171 14078 13613 13518 13695 13600 13213 13121
Senior Specialist 11677 11419 11212 10964 11280 11031 10884 10643
Specialist 8629 8403 8285 8069 8336 8118 8042 7832
Junior Specialist 6456 6299 6199 6049 6237 6085 6017 5871

Zrédto: Mercer 2022 Poland SSC Survey
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RYCINA 4.6
ROZNICE W PtACY ZASADNICZEJ W RODZINACH STANOWISK W SSC W POLSCE

IT jest najlepiej optacang rodzing stanowisk w ramach polskich Shared Services.
Stanowiska w Finance & Accounting, Contact Centre i Content Development sg najnizej optacane.

EIT

@ Finance &
Accounting

Gjb Data Analytics
& Warehousing

y | Content
Development

@ Contact
< Center

Operations
Enablement

D Legal

0 Human
Resources

7

Supply Chain

-20% -10% 0 10% 20%

Zrédto: Mercer 2022 Poland SSC Survey
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RYCINA 4.7
NAJBARDZIEJ POSZUKIWANE STANOWISKA W EUROPIE | NA SWIECIE

W skali Europy i catego $wiata, widzimy wysokie zapotrzebowanie na pracownikéw w obszarach analityki
danych, data privacy, rolach skupionych na obstudze klienta oraz rolach w obszarze digital & IT.

Swiat
Telemarketing | 63% |
Software DevOps -18% |
Brand Marketing
Embedded Software / Firmware Engineer -Zﬁo/a
Mobile Applications Developer l -8% |
Employment
Data Analytics
Global Mobility 38% l
Data Scientist | 36% |
User Interface Design l -19% |
—36% -26% —1(5% 0 ‘Id% 26% 36% 46% 56% 60% 70%
Europa

Telemarketing -23%

Software DevOps

Brand Marketing

| 62% )

el

Embedded Software / Firmware Engineer

Mobile Applications Developer

Employment

Data Analytics
Global Mobility
Data Scientist

User Interface Design

-30%  -20% -10% 0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

. Procent pracownikéw odchodzacych z organizaciji . Procent pracownikéw nowych w organizacji

Zrédto: Mercer Comptryx Q4 2022
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PODWYZKI WYNAGRODZEN W CENTRACH
USEUG W POLSCE

TABELA 4.3

RZECZYWISTE PODWYZKI WYNAGRODZEN ZASADNICZYCH W SEKTORZE BPO /SSC/IT / R&D W POLSCE
W 2022 ROKU"

Ponad potowa firm w Polsce dokonuje przegladu ptac w marcu oraz w lutym, z czego 32% wskazuje marzec, a 23% luty.
Wyniki indywidualne sg najczestszym kryterium przyznania podwyzki (97% ankietowanych organizaciji).

25ty Percentyl Mediana $rednia 75ty Percentyl
Ogétem 49% 6,1% 6,6% 8,0%
Head of Center 41% 6,0% 6,1% 75%
Managers and Team Leaders 5,0% 6,0% 6,6% 8,0%
Specialist 5,0% 6,5% 6,6% 8,0%
Junior Specialist 5,0% 6,5% 6,9% 8,0%

“Na podstawie wszystkich odpowiedzi, uwzgledniajac zera.

Zrédto: Mercer 2022 Poland SSC Survey

TABELA 4.4
TYPOWE PODWYZKI WYNAGRODZENIA PRZY PROMOCJI PRACOWNIKA NA WYZSZE STANOWISKO

25ty Percentyl $rednia Mediana 75ty Percentyl
Management 10,0% 16,1% 15,0% 20,0%
Team Leader 15,0% 17,0% 17,0% 20,0%
Specialist 12,8% 16,2% 15,0% 20,0%
Junior Specialist 10,0% 15,6% 15,0% 20,0%

Zrédto: Mercer PL Shared Services Spotpoll — Kwiecien 2023
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RYCINA 4.8
ROTACJA PRACOWNIKOW W SEKTORZE BPO /SSC/IT / R&D W POLSCE W 2022 ROKU (MEDIANA)
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Zrédto: Mercer PL Shared Services Spotpoll — Kwiecien 2023 PUI.SKA
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RYCINA 4.9

Rynek pracy i wynagrodzenia

PODWYZKI Pt ACOWE W SEKTORZE BPO /SSC / IT / R&D W POLSCE BUDZETOWANE NA ROK 2023
| PRZEWIDYWANE NA 2024
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9,0% | 2023 J
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Zrédto: Mercer PL Shared Services Spotpoll - Kwiecieri 2023
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BONUSY JEZYKOWE

RYCINA 4.10
DODATKI JEZYKOWE

Procent organizacji zapewniajgcych
dodatek jezykowy jako:

100%
61 0/ organizacji w sektorze BPO / SSC / IT / R&D w Polsce réznicuje
0 wynagrodzenia w zaleznosci od znajomosci okreslonego jezyka obcegy
. 2 0 0/0 organizacji réznicuje dodatek jezykowy w zaleznosci od poziomu

znajomosci jezyka /

' 3 8 0/0 organizacji jasno komunikuje zasady dotyczace dodatkéw jezykowych /

Zrédto: Mercer PL Shared Services Spotpoll - Grudzien 2022 . Stata kwota % miesiecznej wyptaty

RYCINA 4.11
MIESIECZNE DODATKI JEZYKOWE W ZALEZNOSCI OD JEZYKA - PIERWSZY JEZYK OBCY

Finski Dunski Norweski Szwedzki Holenderski Arabski Rumunski

Fl A AR A
'|_ w TlF w - C ‘ '
2 000 PLN 2 000 PLN 2000 PLN 1800 PLN 1500 PLN 1500 PLN 1000 PLN
422 EUR 422 EUR 422 EUR 380 EUR 316 EUR 316 EUR 211 EUR

Turecki Niemiecki Czeski Wegierski Grecki Francuski Portugalski

@ & o ° £ 0O 9

1000 PLN 1000 PLN 1000 PLN 1000 PLN 1000 PLN 1000 PLN 1000 PLN
211 EUR 211 EUR 211 EUR 211 EUR 211 EUR 211 EUR 211 EUR

Litewski Stowacki Wtoski Hiszpanski Rosyjski Ukrairiski

A -
- P () — —
1000 PLN 950 PLN 800 PLN 800 PLN 600 PLN 550 PLN
211 EUR 200 EUR 169 EUR 169 EUR 127 EUR 116 EUR

é’j Kurs wymiany walut

Zrédto: Mercer PL Shared Services Spotpoll — Grudzier 2022 g@ 1PLN =0,2109 EUR



Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023 S
Rynek pracy i wynagrodzenia

INFLACJA

Inflacja w réznym stopniu wptywa na dochody. tym mniejszg czes¢ wydaje sie na produkty i ustugi

Pracownicy nie wydajg catego swojego wynagrodzenia bedace w koszyku inflacyjnym. Wynagrodzenia

brutto, ptacg podatki, oszczedzaja. Im wyzszy dochdd, w Polsce, na przestrzeni lat rosty szybciej, niz inflacja.
RYCINA 4.12

FAKTYCZNY WPLYW 10% INFLACJI NA UTRATE DOCHODU ,W DYSPOZYCJI” WYRAZONY PROCENTEM
WYNAGRODZENIA (BRUTTO) PRACOWNIKA W WYBRANYCH KRAJACH

10,0%

8,0%

. Osoby o wysokich zarobkach . Osoby o niskich zarobkach = Zatozony poziom inflacji

Zrédto: Wtasne obliczenia Mercer, bazujace na badaniu Mercer TRS oraz badaniu Mercer Cost of Living
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TABELA 4.5
REALNY WZROST WYNAGRODZEN W POLSCE W OSTATNICH 15 LATACH

Rok ) Inflacja CPI (wg GUS) Wzrost wynagrodzer vs inflacja
2008 6,5% 4,2% 2,3%
2009 4,1% 3,5% 1,2%
2010 3,9% 2,6% 1,3%
2011 4,0% 4,3% -0,3%
2012 4,0% 3,1% 0,3%
2013 4,2% 0,9% 3,3%
2014 3,1% 0,0% 3,1%
2015 3,2% -0,9% 4,1%
2016 3,0% -0,6% 3,6%
2017 3,5% 2,0% 1,5%
2018 3,5% 1,6% 1,9%
2019 4,2% 2,3% 1,9%
2020 3,1% 3,4% 0,3%
2021 3,5% 95,1% -1,6%
2022 6,0% 17,2% -11,2%
Srednia 4,1% 3,3% 0,8%
Suma 61,0% 49,3% 11,7%

Zrédto: Wiasne obliczenia Mercer, na bazie badania Mercer TRS oraz danych GUS
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Nieco ponad potowa firm zdecydowata
sie zaimplementowac rozwigzania zwigzane
z rosnacg inflacjg i zrekompensowac

RYCINA 4.13

I
Rynek pracy i wynagrodzenia

ja w jakims stopniu pracownikom. Jednak 45%
badanych firm, sie na to nie zdecydowato.

CZY FIRMY WDRAZAJA LUB ROZWAZAJA, ABY WDROZYC DODATKOWE ROZWIAZANIA W WYNIKU

WYSOKIEJ INFLACJI W POLSCE?"

R 26%

Tak, dodatkowa podwyzka ptacy podstawowe;j

25ty Percentyl Srednia Mediana 75ty Percentyl

Rzeczywiste, lub
planowane dodatkowe
podwyzki ptacy
podstawowej w %

3% 6% 5% 10%

Tak, dodatkowa premia

> 1%

25ty Percentyl Srednia Mediana 75ty Percentyl

Wartos¢ rzeczywistej,
lub planowanej
dodatkowej premii
rocznej w PLN

1950 3862 3000 4500

Tak, zwiekszenie benefitéw

P 1%

25ty Percentyl Srednia Mediana 75ty Percentyl

Wartos$¢ rzeczywistej,
lub planowanej podwyzki
benefitow w %

4,1% 10,5% 6,2% 17,8%

r 9y,

Tak, inne rozwigzania

Nie

D 5%

*Respondenci mogli udzieli¢ wiecej niz jednej odpowiedzi.

Zrédto: Mercer PL Shared Services Spot Poll — Grudzien 2022
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ROZNORODNOSC | WEACZENIE (D&

Kobiety stanowig wiekszos$¢ w sektorze BPO/SSC/ réznorodnosci jest czescig ich strategii biznesowej,
IT/R&D w Polsce, zajmujac blisko 60% stanowisk. mezczyzni $Srednio zarabiajg 2,9% wiecej niz kobiety.
Wsrod mtodszych specjalistow az 61% to kobiety, Luka ptacowa wsrdd pracownikdw zaczynajgcych prace
ale wsréd kadry zarzadzajgcej tylko 45% to panie. to jedynie 0.9%, ale wsréd manageréw to juz 6,9%.

Mimo, ze wiekszo$¢ firm sektora deklaruje, ze polityka

RYCINA 4.14

ROZKEAD PROCENTOWY WG PLCI ORAZ POZIOMU ZATRUDNIENIA W SEKTORZE BPO / SSC /IT / R&D
W POLSCE"

MENEDZER

LIDER ZESPOLU

STARSZY SPECJALISTA

MLODSZY SPECJALISTA

% w catosci

0GOLEM

. % mezczyzni . % kobiety 2,90/0 | Luka ptacowa

“Dane w powyzszej rycinie zostaty opracowane na podstawie reprezentatywnej proby ponad 40 tysigcy pracownikdw z 147 organizaciji.

Zrédto: Mercer 2022 Poland SSC Survey
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TRENDY W BENEFITAGH PRACOWNICZYCH

Ostatnie trendy wskazujg na zmiane w kierunku
jeszcze bardziej holistycznego podejscia do benefitéw
pracowniczych, ktére stawia na pierwszym miejscu
zaréwno zdrowie, jak i dobre samopoczucie
pracownikéw, obejmujgce samopoczucie fizyczne,
psychiczne, spoteczne, finansowe, i inne.

Zmiany demograficzne, trudny dla pracodawcy rynek
pracy, dostepne innowacje na rynku oraz zmiany
ustawowe napedzajg ten trend. Zostat on jeszcze
bardziej przyspieszony przez postpandemiczne potrzeby
pracownikdw, takie jak wsparcie zdrowia psychicznego.

Obecny klimat gospodarczy, charakteryzujacy

sie wysokim wzrostem cen towaréw i ustug
konsumpcyjnych, stanowi wyzwanie zaréwno

dla pracodawcow, jak i pracownikéw. Koszty Swiad-
czen medycznych znacznie wzrosty, czesto nawet
0 20-30%. Wywiera to presje na budzet zwigzany

z benefitami, a ten rok wydaje sie nie réznic¢ od roku
2022, pod wzgledem zjawisk kosztowych.

Chociaz istniejg wyzwania zwigzane z kosztami, nadal
oczekuje sie od pracodawcdéw zapewnienia swoim
pracownikom kompleksowych pakietow swiadczen

i benefitéw. W ich ramach, szerokiej gamy swiadczen
z atrakcyjnymi warunkami nie tylko dla pracownikéw,
ale czesto dla cztonkdw ich rodzin i partneréw.
Oczekuje sie rowniez tatwosci w sposobie ubiegania
sie o benefity i ich elastycznosci. Inicjatywy te czesto
wymagajg od pracodawcow znacznego wysitku

i naktadéw finansowych. W rezultacie firmy moga
by¢ zmuszone do ponownej oceny swoich strategii
korzysci. A takze poréwnania swoich praktyk, do tych
obserwowanych na rynku w celu zrozumienia, gdzie
sie znajdujg w odniesieniu do standardéw branzowych.

Praca zdalna stata sie gorgcym tematem ze wzgledu
na ostatnie zmiany prawne, a firmy muszg uwaznie
monitorowac sytuacje, aby by¢ na biezgco

ze zmieniajgcymi sie¢ warunkami rynkowymi.

Przy rosngcym nacisku na rownowage pomiedzy
zyciem zawodowym a prywatnym i bardziej zr6znico-
wang site robocza, pracodawcy beda musieli w coraz
wiekszym stopniu dostosowywac sie do trendow
demograficznych i odpowiednio dostosowywac
swoje pakiety Swiadczen i benefitdéw, aby przyciggac
i zatrzymywac w organizacji pracownikow.

95%

W prawie kazdej takiej polityce, przede wszystkim zaadresowane jest wsparcie emocjonalne i psychiczne.
Na kolejnym miejscu wsparcie zdrowia (89%). /

66%

Organizacji posiada zdefiniowana polityke ,wellbeing”.

/

60%

Dla prawie 60% organizacji balans pomiedzy zyciem zawodowym i prywatnym oraz zdrowie psychiczne to dwa
najwieksze wyzwania zwigzane z ,wellbeing” pracownikéw. /

90%

(Employee Assistance Program).

Ponad potowa organizacji wprowadzita formalny program wsparcia pracownikéw

/

Zrédto: Badanie 2023 Mercer Poland Benefits and Wellbeing
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POTENCJAL EDUKACYJNY

RYCINA 4.15
‘ LICZBA STUDENTOW, ABSOLWENTOW | SZKOt WYZSZYCH W WYBRANYCH OSRODKACH W POLSCE

]ﬁﬁ 10 TROJMIASTO e
SZCZECIN @ 97107 ] |
T 2444 —
g — —— O w5
C? 2112 @ 63 027 —
—— = © 413%
il 22 14414
11}

o & 1sm | @ sm | § s

A ———— e
Omw | W w il 69 15330
— WARSZAWA @ 1738
@ am | 05 L
; LUBLIN
T ae | 22 107 —_—
M % ——— 0 248 | § Ty |
WROCLAW @ 2076 -
i 19

= 3874 e
KATOWICE C? C,J 273
@ Liczba studentéw 16ZM ]8 @ 6—

¢ Liczba absolwentéw A [r—
g czba absolwenté KRAKOW ETESTON

Liczba doktorantow

ﬁ Szkoty wyzsze

Uwaga: Dane o liczbie studentéw i absolwentéw zaokraglono do setek. Dane o studentach i absolwentach zaokraglono i przedstawiono
na podstawie rzeczywistego potozenia jednostki (wydziatu). Dane o liczbie szkét wyzszych przedstawiono na podstawie adresu uczelni
macierzystej w wybranych miastach.

Zrédto: Opracowanie ABSL na podstawie danych otrzymanych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Pafistwowego Instytutu Badawczego
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RYCINA 4.16

STUDENCI WYBRANYCH KIERUNKOW: JEZYKOWYCH, BIZNESU | ADMINISTRACJI, TECHNOLOGI!
TELEINFORMACYJNYCH, INZYNIERYJNO-TECHNICZNYCH, MEDYCZNYCH
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9
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1 5242 2 71305 |
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5 10320 |7 18252 @ 4948
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13295 &
) 18756 4315
£ 191796 —
lil eemolonie telemt . KATOWICE Qj) 7754 Q 6705
.ec nologie teleinformacyjne 1GZM KRAKOW (‘ej 3 393
@p jezykowe m

{C}} inzynieryjno-techniczne

5 biznes i administracja

Cej) medyczne

Uwaga: Przedstawiono na podstawie rzeczywistego potozenia jednostki (wydziatu).

“Wraz z podgrupg interdyscyplinarnych programoéw i kwalifikacji obejmujacych technologie informacyjno-komunikacyjne.

Zrédto: Opracowanie ABSL na podstawie danych otrzymanych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Pafistwowego Instytutu Badawczego
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RYCINA 4.17

ABSOLWENCI WYBRANYCH KIERUNKOW: JEZYKOWYCH, BIZNESU | ADMINISTRACJI, TECHNOLOGII
TELEINFORMACYJNYCH, INZYNIERYJNO-TECHNICZNYCH, MEDYCZNYCH
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{:CE} inzynieryjno-techniczne

5 biznes i administracja

Cej) medyczne

Uwaga: Przedstawiono na podstawie rzeczywistego potozenia jednostki (wydziatu).

*Wraz z podgrupa interdyscyplinarnych programéw i kwalifikacji obejmujacych technologie informacyjno-komunikacyjne.

Zrédto: Opracowanie ABSL na podstawie danych otrzymanych z O$rodka Przetwarzania Informacji — Pastwowego Instytutu Badawczego
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777/

OD INFORMACJIF
DO INNOWAC! |

Laboratorium Baz Danych

i Systemow Analityki Biznesowej
z wieloletnim doswiadczeniem w pracy
z produktami Oracle oferuje:

e opracowanie i wdrazanie rozwigzan
hurtowni danych;

e dostosowane do potrzeb klienta
rozwigzania klasy Business Intelligence;

® zaawansowane systemy przetwarzania
I wizualizacji danych;

® analize danych z uzyciem nowoczesnych
metod i narzedzi.

Zapraszamy do kontaktu:
Osrodek Przetwarzania Informacji - Panstwowy Instytut Badawczy Emil Podwysocki
jest laureatem nagrody Diamenty Forbesa 2022 &9 emil.podwysocki@opi.org.pl
i zostat nominowany do Oracle Excellence Award 2022. 9 +48 501001182



ZBUDUJ ZWINNA | ODNOSZACA
SUKCESY SILE ROBOCZA: TRZY
TRENDY DLA FIRM SWIADCZACYCH
USELUGI BIZNESOWE W POLSGE

Jaka przysztosc¢ czeka sektor ustug
biznesowych w Polsce?

Po kilku burzliwych latach, ktére zmienity Swiat

pracy, firmy stojg przed nowymi wyzwaniami

w budowaniu efektywnych zespotéw dla swoich
centrow. Jednoczesnie pojawiajg sie nowe mozliwosci
ewolucji ich strategii w zakresie talentow,
dostosowania sie do obecnego krajobrazu

i lepszego przygotowania sie na to, co nas czeka.

Pomimo ostatnich zaktécen, firmy $wiadczace ustugi
biznesowe sg przygotowane na silny i ciggty wzrost,
o czym $wiadczy stosunkowo niskie bezrobocie

- randstad

A randstad sourceright

w Polsce na poziomie 5,3% i silna gospodarka w ciggu
ostatnich kilku lat. Istniejg jednak oznaki, ze dynamika
wzrostu ulegnie spadkowi; Swiadczy o tym spadek
Produktu Krajowego Brutto (PKB) z 6,8% w 2021 r.

do 4,9% w 2022 r., oraz prognoza 0,7% na rok 2023.

Jak dotad jednak potencjalne spowolnienie

nie wptyneto na sektor, poniewaz wiele firm
Swiadczacych ustugi biznesowe nadal przewiduje
szybki wzrost zatrudnienia. Sprawia to, ze pracodawcy
z optymizmem patrza w przysztos$¢, a prawie trzy
czwarte z nich (73,9%) planuje zwiekszy¢ zatrudnienie.

Opracowanie tresci drugiej czesci rozdziatu: Randstad Polska i Randstad Sourceright

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 wspierajgcy 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
programow zarzagdzania talentami.


https://www.worldbank.org/en/news/press-release/2023/04/06/growth-prospects-in-poland-to-remain-subdued-in-2023
https://www.worldbank.org/en/news/press-release/2023/04/06/growth-prospects-in-poland-to-remain-subdued-in-2023
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ZMIENIAJACY SIE KRAJOBRAZ

Wraz ze wzrostem pojawiajg sie jednak nowe zmiany
wynikajace z ewolucji sektora. Wraz ze wzrostem
zaawansowania ustug swiadczonych przez centra ustug
biznesowych, pracodawcy musza réwniez rekrutowaé

i utrzymywacé pracownikéw z bardziej zaawansowanymi
zestawami umiejetnosci. Oznacza to, ze firmy
przodujgce pod wzgledem zatrudnienia pracownikéw
wykwalifikowanych stajg w obliczu wiekszej konkurencji
o pracownikéw o kompetencjach potrzebnych im do
prowadzenia dziatalnosci dla nich priorytetowe;j.

Rosnace wykorzystanie metod pracy zdalnej

réwniez stanowi wyzwanie dla pracodawcow

w omawianym sektorze. Cho¢ przejscie na prace
zdalng wynikato z wybuchu pandemii, obecnie stanowi
ona atrakcyjng propozycje dla pracownikéw wysoce
wykwalifikowanych, umozliwiajgc im osiggniecie
lepszej réwnowagi miedzy zyciem zawodowym

a prywatnym, a takze wiekszg elastycznos¢
zatrudnienia. Jednak niektdrzy pracodawcy w dalszym
ciggu wyrazajg obawy o produktywno$¢ takiego
rozwigzania, oraz o to, czy taki tryb pracy pozwala
zespotom réwnie skutecznie osiggac swe cele, spetniac
potrzeby firmy i realizowaé przydzielane im projekty.

TRZY 0BSZARY WPLYWAJACE NA STRATEGIE
DOTYCZACA PRACOWNIKOW WYKWALIFIKOWANYCH

W konteks$cie szybkiego wzrostu i zmieniajacej
sie dynamiki pracy, pracodawcy z sektora ustug
biznesowych stajag obecnie przed kilkoma

wyzwaniami zwigzanymi z pozyskiwaniem
pracownikéw wykwalifikowanych — czyli tzw.
talentow, ktorych potrzebujg ich organizacje.

1. OGRANICZONA PULA TALENTOW WPLYWA NA WZROST SEKTORA

Wraz ze wzrostem zapotrzebowania na ustugi
biznesowe i planami pracodawcow w zakresie
zwiekszania zatrudnienia, bedg oni prawdopodobnie
musieli stawi¢ czota ograniczonej i kurczacej

sie puli talentéw w Polsce. Wedtug IMD World
Competitiveness Center Polska zajeta 50. miejsce
na 63 kraje w Swiatowym Rankingu Talentéw

2022 - stanowigcym miare tego, jak rézne rynki
rozwijajg, przyciagaja i zatrzymuja talenty. Oznacza
to spadek z 45. miejscaw 2021 r.i35. w2020,

co podkresla wyzwania zwigzane z dtugoterminowg

zdolnoscig Polski do zapewnienia wysokiej jakosci
talentow dla sektora ustug biznesowych.

Niedobér talentéw jest rowniez widoczny w raporcie
ABSL 2023, z ktérego wynika, ze 40% ankietowanych
pracodawcow postrzega dostepnos¢ talentéw w Polsce
jako podstawowe wyzwanie dla rozwoju i mozliwosci
ich centrum. Tymczasem wiekszos$¢ (55,7%) spodziewa
sie, ze niedobor talentéw bedzie znaczacy w ciggu
najblizszych pieciu lat, co spowoduje koniecznos$é
dostosowania sposobu ich wyszukiwania i rozwijania.


https://worldcompetitiveness.imd.org/countryprofile/PL/talent
https://worldcompetitiveness.imd.org/countryprofile/PL/talent
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2. WYSOKA ROTACJA | NIZSZA PRODUKTYWNOSC

Podczas gdy niedobor talentéw utrudnia

ich znalezienie, kolejnym wyzwaniem jest zatrzymanie
0s6b z odpowiednimi umiejetnosciami. Zgodnie

z raportem ABSL 2023, wskaznik dobrowolnej rotacji
w sektorze ustug biznesowych wzrést z 13,0%

w 2020r. do 18,3% w 2022 r. W rezultacie coraz wiecej
firm oferuje rozszerzone $wiadczenia i koncentruje
sie na dobrym samopoczuciu pracownikéw, aby lepiej
przyciggac, zatrzymywac i angazowac talenty,

na przyktad oferujgc tytutem zachety prace zdalna.

Z danych ABSL wynika, ze 28,5% firm swiadczacych
ustugi biznesowe w Polsce wymaga, aby pracownicy
znajdowali sie w bliskiej odlegtosci od biura.
Tymczasem 45,1% pracodawcéw deklaruje, ze rekrutuje
z dowolnego miejsca w Polsce, a kolejne 13%

rekrutuje z dowolnego miejsca na swiecie.

Podczas gdy praca hybrydowa i w petni zdalna

moze umozliwi¢ dostep do talentéw poza
bezposrednig lokalizacja, niektérzy pracodawcy

wcigz obawiajg sie o jej wptyw na produktywnosc¢.

3. ROSNACE ZAPOTRZEBOWANIE NA UMIEJETNOSCI

INFORMATYCZNE / CYFROWE

Specjalistyczni pracownicy wykwalifikowani,

na przyktad posiadajgcy umiejetnosci informatyczne
i z zakresu ustugi cyfrowych, sg coraz bardziej
deficytowi i coraz drozsi do pozyskania. Firmy
konkuruja nie tylko z innymi firmami w sektorze, lecz
takze z firmami ze wszystkich sektoréw. Wedtug
raportu ABSL 2023, 56,1% pracodawcoéw stwierdzito,
ze analityka predykcyjna i zaawansowana beda
najbardziej poszukiwanymi umiejetnosciami w ciggu
najblizszych pieciu lat, co oznacza, ze takie osoby
moga by¢ jeszcze trudniejsze do znalezienia.

Brak os6b z wymaganymi umiejetno$ciami
technologicznymi zostat réwniez podkreslony
w raporcie Global In-demand Skills 2022

firmy Randstad Enterprise. Analizujgc podaz

i popyt na talenty z najbardziej poszukiwanymi
umiejetnosciami w 26 krajach, raport wykazat,

ze Polska ma jeden z najwyzszych wskaznikéw
wakatow na stanowiskach wymagajgcych umiejetnosci
takich jak sztuczna inteligencja i uczenie maszynowe,
przetwarzanie w chmurze, duze zbiory danych oraz
inteligencja biznesowa i wizualizacja danych.

Sprawe dodatkowo komplikuje fakt, ze koszty talentow
informatycznych rosng, podobnie jak inflacja ptac.
Wedtug badan rynkowych przeprowadzonych przez
zespot Randstad Intelligence, Polska ma jeden

z najwyzszych wskaznikéw inflacji ptac posréd krajow
rozwinietych (12,9%). W perspektywie krétkoterminowej
osoby z umiejetnosciami informatycznymi

i cyfrowymi nadal bedg rzadkoscia, cho¢ w dtuzszej
perspektywie sztuczna inteligencja moze zastgpié
niektére proste kompetencje i obcigzenia, tagodzac

w ten sposoéb niektdre skutki niedoboru talentéw.


https://insights.randstadsourceright.com/whitepapers-case-studies-and-more/the-global-future-in-demand-skills-report
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TRZY TRENDY DOTYCZACE TALENTOW
W SEKTORZE USLUG BIZNESOWYCH

Aby sprostaé tym wyzwaniom i zapewni¢ bardziej
zrébwnowazone i elastyczne podejscie, firmy
$wiadczace ustugi biznesowe w Polsce moga
podazaé za trzema gtéwnymi trendami w zarzadzaniu
talentami. Trendy te opierajg sie na wynikach

badania Randstad Enterprise 2023 Talent Trends

zawierajgcego odpowiedzi ponad 900 lideréw
kapitatu ludzkiego i kadry zarzadzajgcej z 18
rynkéw na catym swiecie. Raport zawiera réwniez
odpowiedzi od ponad 50 lideréw rynkowych

w Polsce, dajac bezposredni wglad w to, jak reaguja
oni na zmiany w dostepnosci talentéw.

TREND 1: UZYSKIWANIE JASNEGO OBRAZU SYTUACJI RYNKOWE)
| ZAPEWNIANIE GOTOWOSCI DZIEKI CZYNNOSCIOM

WYWIADU RYNKOWEGO

Kluczem do przezwyciezenia wyzwan zwigzanych
z talentami w sektorze ustug biznesowych

jest wykorzystanie wtasciwej analizy talentéw

do podejmowania bardziej Swiadomych decyzji

i doktadniejszego planowania zatrudnienia. Majac
dostep do wewnetrznych danych na temat swoich
talentéw i zewnetrznych danych rynkowych, firmy
moga uzyskac¢ dogtebne zrozumienie swoich
obecnych i przysztych potrzeb w zakresie talentéw
- atakze podazy umiejetnosci wewnatrz i na
zewnatrz organizacji, potrzebnych do wypetnienia
tych luk. Czynnosci analityczne zapewniaja
réwniez wglad w to, jak by¢ konkurencyjnym

w zakresie wynagrodzen i Swiadczen, poprzez
ustalenie stawek rynkowych i przewidywanie,
ktére stanowiska beda obsadzane szybciej

lub wolniej w oparciu o dostepnych kandydatoéw.

Bioragc pod uwage niepewnos¢ gospodarcza w Polsce
i ciggte niedobory pracownikéw kompetentnych,
wazniejsze niz kiedykolwiek jest, aby firmy
wykorzystywaty posiadang wiedze o talentach.

Strategie takie jak rownowazenie sity roboczej,
mobilno$¢ wewnetrzna i przekwalifikowanie

moga pomac firmom w przezwyciezeniu

luk w umiejetnosciach. Jednak bez odpowiedniej
analityki trudno bedzie stwierdzi¢, czy umiejetnosci

te juz istniejg w organizacji — a jesli nie, to czy mozna
zidentyfikowa¢ osoby o podobnych umiejetnosciach,
ktére mozna tatwo przeszkoli¢ do petnienia nowych rél?

W oparciu o wyniki badania Talent Trends

2023 stwierdzono, iz pracodawcy w Polsce

poczynili postepy w wykorzystywaniu analityki

do udoskonalania swych strategii zarzadzania
talentami w poréwnaniu z rokiem ubiegtym.

Na przyktad 60% z nich stwierdzito, ze inwestuje

w platformy do analizy talentéw, w poréwnaniu do 54%
w 2022 r.; 62% stwierdzito, ze inwestuje w platformy
do analizy rynku (40% w 2022 r.); a 58% inwestuje

w pulpity do wizualizacji analiz HR i talentéw (46%

w 2022 r.). Zdecydowana wiekszos$¢ (81%) stwierdzita,
ze decyzje zwigzane ze strategig dotyczaca talentow
sg w petni wspierane przez metody analityczne.
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Aby w petni wykorzystac potencjat analityki,
nalezy rozwazy¢ nastepujgce cztery strategie:

1. Korzystanie z analiz w celu ustalenia
mozliwosci przesuwania talentow
wewnatrz organizacji. Mozliwo$¢ analizy
zbieznosci posiadanych kompetenc;ji
z wymogami wyzszego stanowiska
lub wykorzystania danych rynkowych,
aby zrozumie¢ zrodta i lokalizacje
odpowiednich kandydatéw zewnetrznych.

2. Wyniesienie kwestii r6znorodnosci, rownosci
i integracji (DEI) poza powszechne czynniki,
takie jak liczba zatrudnionych kobiet. Mozliwe
jest wykorzystywanie analityki do wykrywania
obszaréw, w ktérych mozna przeprowadzié
pomiar i dokona¢ poprawy kwestii DEI w catym
cyklu zycia talentéw, np. okreslanie mozliwosci

rozwoju kariery, wskazniki retencji
i dostepnosc¢ réznorodnych talentow.

3. Opracowanie jasnych wskaznikow KPI, ktére
odzwierciedlajg cele biznesowe firmy i cele
zwigzane z talentami, a nastepnie skupienie
sie na wskaznikach, ktére przyczyniajg
sie do realizacji tych celdw, takich jak liczba
pracownikéw biorgcych udziat w szkoleniach
rozwijajgcych ich umiejetnosci.

4. Chociaz pracownicy z kompetencjami
analitycznymi sg bardzo poszukiwani,
redukcje kadr w branzy technologicznej
stanowig okazje dla firm $wiadczacych
ustugi biznesowe do przyciggniecia
specjalistéw analitycznych, ktérzy zostali
zwolnieni z firm technologicznych.

TREND 2: POKONYWANIE NIEDOBORU TALENTOW DZIEKI ZAPEWNIANIU
ODPOWIEDNIEGO DOSWIADCZENIA PRAGOWNICGZEGO

Poniewaz firmy w Polsce konkurujg o ograniczong

pule talentéw, te, ktdre oferujg lepsze doswiadczenie
pracownicze, zyskajg przewage na rynku pracy

w dziedzinie najwyzszych stanowisk. Dane z badania
Workmonitor firmy Randstad przeprowadzonego wsrod
35 000 pracownikéw na catym $wiecie pokazuja,

ze 77% z nich uwaza, iz wartosci i cele firmy sg wazne
przy wyborze pracodawcy. Poniewaz konkurencja

o najwieksze talenty wsrod firm swiadczacych ustugi
biznesowe rosnie, te, ktére moga sie wyréznic,
podkreslajgc swoje pozytywne doswiadczenia
pracownicze i koncentrujgc sie na ludziach, zyskajg
znaczng przewage. W jaki sposob firmy w Polsce
pracujg nad zapewnianiem lepszego doswiadczenia
pracowniczego? Wedtug badania Talent Trends 75%
lideréw talentéw stwierdzito, ze doswiadczenie talentéw

stato sie wazniejsze dla ich organizacji w ciggu
ostatnich 12 miesiecy, w poréwnaniu z 78% w 2022
roku. Odnotowano réwniez niewielki spadek liczby
podmiotéw inwestujgcych w DEI jako kluczowy element
doswiadczenia talentéw (67% w poréwnaniu do 70%

w 2022 r.) oraz liczby podmiotéw wykorzystujgcych
wiecej technologii w celu zwiekszenia zaangazowania
(75% w poréwnaniu do 82% w 2022 r.). Jednak 77%
podmiotéw twierdzi, ze tworzy konkretne spotecznosci
talentéw i plany dotyczace tresci, angazujac i dbajac

0 przyszte talenty w organizacji, co stanowi wzrost 0 25
punktéw procentowych z poziomu 52% w 2022 roku.
Biorgc pod uwage rosngce zapotrzebowanie na talenty,
takie dziatania bedg nadal odgrywacé kluczowa role

w pozyskiwaniu talentéw na wczesnym etapie procesu.


https://insights.randstadsourceright.com/diversity-equity-inclusion-at-work/protect-your-brand-and-your-people
https://insights.randstadsourceright.com/diversity-equity-inclusion-at-work/protect-your-brand-and-your-people
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Pracujac nad poprawg doswiadczenia talentow,
firmy $wiadczace ustugi biznesowe moga stworzyé
pozadang organizacje, ktdra sprzyja lojalnosci,
poprawia retencje oraz wizerunek pracodawcy,

aby pozostac¢ firmg wybierang przez talenty.

W tym wzgledzie mozna uczynié co nastepuje:

1. Poprawia¢ doswiadczenie pracownikow,
co obejmuje gromadzenie informacji
zwrotnych i zapraszanie do regularnej
wspotpracy z talentami, celem zapewnienia,
iz czuja sie oni docenieni i wystuchani.

2. Staraé sie by¢ na biezgco z trendami
na rynku pracy, takimi jak dostepne
kompetencje, stawki wynagrodzen
i lokalizacje talentéw, a takze zapewnic,
ze oferowane wynagrodzenia i $wiadczenia
sg konkurencyjne w danej lokalizacji.

Rozpoznawac¢ kwestie najwazniejsze

dla talentéw, przy czym nie zawsze jest

to zwigkszone wynagrodzenie; badanie
Randstad Workmonitor wykazato, ze 94%
pracownikéw stwierdzito, iz rownowaga
miedzy zyciem zawodowym a prywatnym jest

tak samo wazna jak przyzwoite wynagrodzenie.

Rozwazyc¢ sposoéb, w jaki rozszerzenie
pracy zdalnej i rozwigzan hybrydowych
moze byé wykorzystane jako narzedzie

do przyciagniecia i zatrzymywania talentow
spoza najblizszego obszaru; przeprowadzac¢
badania na talentach w celu zrozumienia,
co oznacza dla nich elastycznos¢, celem
zaoferowania korzysci i rozwigzan, ktore
beda dla nich rzeczywiscie atrakcyjne.
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TREND 3: UWOLNIENIE POTENCJALU PRACOWNIKOW DZIEKI
WEWNETRZNEJ MOBILNOSCI

W obliczu rosngcego niedoboru talentéw, pracodawcy
moga poszukiwaé wewnetrznych rozwigzan,

aby wypetni¢ kluczowe luki. Mobilno$¢ wewnetrzna
pomaga firmom promowac obecne talenty do nowych
rél, zapewniajac im umiejetnosci i szkolenia potrzebne
do rozwoju, a jednoczesnie stuzy jako potezne
narzedzie zatrzymywania pracownikéw w firmie.

Wedtug badania przeprowadzonego przez McKinsey,
80% talentéw pragneto rozwoju i nowych mozliwosci,
co ma znaczenie kluczowe dla poprawy retencji

i wzbogacenia puli talentdw. Biorgc pod uwage czas

i koszty zwigzane z rekrutacjg talentéw zewnetrznych,
mobilnos¢ wewnetrzna stanowi skuteczny sposéb

na wypetnienie najdotkliwszych luk. Badanie Talent
Trends dowodzi, ze wielu pracodawcoéw czyni

juz postepy w swych programach wewnetrznej
mobilnosci talentéw. Ogdlnie rzecz bioragc, 87%
respondentow w Polsce stwierdzito, ze ktadzie
wiekszy nacisk na wewnetrzne rozwijanie kompetencji
i kariery, co stanowi ogromny skok w poréwnaniu

z 2022 r., kiedy tylko 50% deklarowato skupienie

sie na tych kwestiach. Ponadto 88% stwierdzito,

ze mobilnos¢ kariery i przesuniecia talentéw beda
odgrywac wazna role w ich strategiach dotyczacych
talentéow w tym roku, a 62% zadeklarowato,

ze inwestuje w platformy mobilnosci talentéw.

- ©

Aby zbudowa¢ skuteczng strategie
mobilnosci talentéw, ktéra rzeczywiscie
rozwija talenty i zatrzymuje pracownikow,
nalezy rozwazy¢ nastepujace strategie:

1. Stworzy¢ kompleksowg taksonomie
umiejetnosci, aby nakresli¢ baze
wiedzy pracownikéw i lepiej zrozumieé,
w jaki sposob talenty moga by¢ przesuwane
do sasiednich rol w oparciu o ich
umiejetnosci i przyszty potencjat.

2. Zainwestowac w wewnetrzng gietde pracy,
ktéra podkresla wewnetrzne oferty pracy,
umozliwiajgc pracownikom odkrywanie
nowych mozliwosci rozwoju zawodowego
bez koniecznosci szukania ich na zewnatrz.

3.  Wdrozy¢ system platformy edukacyjne;j,
ktdéry obejmuje program szkolen i coachingu,
umozliwia rejestrowanie danych dotyczacych
cyklu zycia pracownikéw, jednoczesnie oferujac
talentom wglad w niego w czasie rzeczywistym,
celem wsparcia ich w rozwoju kariery.



https://insights.randstadsourceright.com/recruiting-strategies/keep-your-business-moving-with-retention-and-mobility-talent-navigator-series
https://www.mckinsey.com/capabilities/people-and-organizational-performance/our-insights/stave-off-attrition-with-an-internal-talent-marketplace
https://enterprise.randstadsourceright.com/talent_trends
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DOSTOSOWANIE PODEJSCIA DO OPTYMALIZAC)!
STRATEGII DOTYCZAGE) TALENTOW

Obecny krajobraz dla firm $wiadczacych

ustugi biznesowe w Polsce to ciggte zmiany

i niepewnosc¢. Istnieje jednak réwniez szereg okazji
do ponownego przemyslenia strategii dotyczacej
talentéw i uzyskania przewagi konkurencyjne;j.

Inwestowanie w analityke talentéw pomoze odkry¢,
gdzie znalez¢ odpowiednich kandydatéw, na ktérych
jest wieksze zapotrzebowanie niz kiedykolwiek
wczesniej. Tworzenie wartosciowych doswiadczen
pracowniczych moze pozwoli¢ przyciggna¢ i zatrzymaé
wysokiej jakosci talenty, ktére bedg chetnie
angazowaty sie w sukces firmy. W miedzyczasie

opracowanie solidnego programu mobilnosci

wewnetrznej wzmocni pozycje obecnych pracownikéw
i udostepni im narzedzia do obejmowania wysokich
stanowisk, jednoczesnie wspierajac retencje.

Wszystkie te czynniki odegrajg kluczowa role

w budowaniu sprawnej realizacji ustug biznesowych,
ktora bedzie w stanie sprostac biezgcym potrzebom
biznesowym, jednoczesnie zyskujac elastycznosé
umozliwiajaca stawienie czota przysztym wyzwaniom.

Wiecej informacji o tych najwazniejszych trendach

w zakresie talentéw i o tym, co robig inne firmy,

aby ulepszy¢ swoje strategie w tym zakresie
dostepnych jest w raporcie 2023 Talent Trends Report.



https://www.randstadsourceright.com/talent-trends/
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Aby utrzymac globalng konkurencyjnos¢, sektor

w Polsce musi przejs¢ na ustugi o wyzszej

wartosci dodanej, bardziej zaawansowane funkcje,
role w procesach mid-office i front-office,

a takze wyzsze umiejetnosci i mozliwosci

w zakresie wiedzy. Polska, jak ABSL juz wielokrotnie
podkreslat, jest uwazana za najlepszg lokalizacje
kosztowa dla generowanej wartosci.

Konkurencyjnos$¢ Polski opiera sie na korzystnej
lokalizacji w strefie czasowej, umozliwiajacej obstuge
zarowno rynkow APAC, jak i AMER oraz oferujgcej
korzys$ci zwigzane z cztonkostwem w UE-27.

QA ABSL

Opracowanie tresci rodziatu: ABSL

Tendencje do podnoszenia kwalifikacji sg juz silne

i nadal nabierajg tempa. W ostatnich latach sektor

ten wykazat swa innowacyjnos¢. Cyfryzacja trwa,

a produktywnos$¢ rosnie (patrz nasze szacunki wartosci
eksportu na pracownika w sekcji dotyczgcej handlu).

Jednak aby pozostac¢ konkurencyjnym na jeszcze
szybciej zmieniajgcym sie rynku, sektor musi zwiekszyc¢
swa kreatywnos¢ i wartos¢ dodana. Rosngca
ztozono$¢ rél, dazenie do podnoszenia kwalifikacji,
wysokie wskazniki odejs¢, wydtuzone okresy szkolen

i stosunkowo krotki sredni okres zatrudnienia stanowig
powazne wyzwania, szczegdlnie w przypadku

wysokich stanowisk i w procesach pozyskiwania
talentow. Globalna konkurencja o talenty nasila sie.
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® 13,9

Odsetek firm deklarujgcych wprowadzenie innowacji
W ciggu ostatnich trzech lat (72,3% w raporcie
22022r).

% 56,00/0

Odsetek respondentow, ktorzy zadeklarowali, ze w ciggu
ostatnich trzech lat stale wprowadzali bardziej znaczace
lub mniejsze zmiany w produktach, asortymencie
produktow, procesach lub organizacji dziatalnosci.

@ 36,0

Odsetek respondentéw, ktérzy uwazajg sie za
innowatoréw ad hoc.

i}g 6,90/0

Respondenci, ktorzy posiadali oddzielng jednostke
rozwoju produktu/R&D/transformacji zlokalizowang
w Polsce.

2 59.6v%

Odsetek firm planujgcych wprowadzenie strategii
transformacji w ciggu najblizszego roku.

@ 75,90/0

Odsetek firm, ktére rozszerzyty lub znacznie rozszerzyty
zakres swiadczonych ustug w 2022 r. (taki sam wynik
jak w poprzednim badaniu).

13,9

Odsetek firm, ktére planowaty zwiekszy¢
zatrudnienie do 1. kwartatu 2024 r. (0 10 p.p. mniej
niz w poprzednim badaniu).

-1

=

v

Innowacje, paradygmat transformacji biznesowej,
plany inwestycyjne i obszar ESG

19,7

Odsetek firm, ktére planowaty rozszerzy¢ swoja
dziatalnos¢ w 2023 roku i pragnety reinwestowac
w Polsce (0 1,8 p.p. nizszy niz w poprzednim badaniu).

40,4,

Odsetek respondentow, ktorzy postrzegali obecna
dostepnosc puli talentow w Polsce jako podstawowa
lub znaczaca bariere do pokonania dla dziatalnosci
i rozwoju ich centréw (53,3% w poprzednim badaniu).

55,6%

Odsetek respondentéw, ktorzy uwazajg, ze problem
z dostepnoscia puli talentow nasili sie w ciggu
najblizszych pieciu lat w znacznym stopniu

(72,1% w poprzednim badaniu).

451

Odsetek firm, ktére zamierzajg rekrutowac z dowolnego
miejsca w Polsce, bez relokacji pracownikéw. Dla 13,0%
firm lokalizacja nie jest juz czynnikiem decydujacym.

41,04

Odsetek firm planujgcych stosowanie strategii
dywersyfikacji produktowej w 2023 r. (wprowadzanie
nowych produktéw na nowe rynki).

80,0

Odsetek respondentéw, ktorzy uwazajg,

ze destabilizacja podstaw makroekonomicznych
(presja inflacyjna i globalna stagflacja) moze mie¢
niekorzystny lub bardzo niekorzystny wptyw.

15,9

Odsetek respondentéw, ktorzy uwazajg, ze eskalacja
konfliktu zbrojnego poza Ukraing bedzie miata
negatywny lub bardzo negatywny wptyw.
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Innowacje, paradygmat transformaciji biznesowej,
plany inwestycyjne i obszar ESG

Z tej perspektywy zdolnos¢ do ciggtego wprowadzania
innowacji stanie sie jeszcze wazniejsza. Musimy
komercjalizowa¢ ulepszone i/lub nowe ustugi

i rozwigzania na rynku globalnym, a takze dla naszych
klientow. Musimy obecnie przyja¢ postawe proaktywna,
a nie reaktywng, wykorzystujgc technologie

do zwiekszenia naszej konkurencyjnosci na swiatowych
rynkach. Od bycia nasladowcami do dogonienia
globalnych lideréw technologicznych, musimy
dostosowac sie do roli lideréw. Jest to fundamentalna
zmiana paradygmatu — gteboka zmiana transformacyjna.

W ubiegtym roku 72,9% firm zadeklarowato, ze w ciggu

ostatnich trzech lat wprowadzito innowacje rozumiane
jako zintegrowane produkty/ustugi, a zatem firmy

RYCINA 5.1

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

te mozna uznac za innowacyjne. W tym roku udziat
ten wyniést 73,9% (+100 punktéw bazowych).

Po raz kolejny byt to wynik znacznie wyzszy

niz $rednia dla catego kraju. Wedtug danych Gtéwnego
Urzedu Statystycznego (GUS 2022) w latach 2019-
2021 dziatalnos¢ innowacyjng wykazato 26,3%
przedsiebiorstw przemystowych i 22,2% przedsigbiorstw
ustugowych. W firmach ustugowych zatrudniajgcych
250 i wiecej oséb udziat firm, ktére wprowadzity
innowacje produktowe wynidst 24,5%, a innowacje

w procesach biznesowych — 58,4%. W przypadku

firm informatycznych tgczny udziat wyniost 48,4%,
podczas gdy w branzy badawczo-rozwojowej 56,0%.

CZY W CIAGU OSTATNICH TRZECH LAT (OD 2020 R.) WPROWADZILI PANSTWO INNOWACJE

(ZINTEGROWANE PRODUKTY/USEUGI) ? (%)

13,9% 26,1%
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. Tak

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=153 firm)

56,0% (w poréwnaniu do 57,1% respondentéw w 2022 r.)
wprowadzito w ciggu ostatnich trzech lat (od 2020

do 2022 r.) na state niewielkie lub znaczgce zmiany

w produktach, asortymencie, procesach lub organizac;ji
dziatalnos$ci. Mozna je zatem uzna¢ za firmy kreatywne
(lub statych innowatoréw). Na drugim koricu skali,

8,0% (w poréwnaniu do 6,5% w edycji 2022) centrow

nie wprowadzito zadnej z powyzszych zmian

(firmy nieinnowacyjne). Jednak 36,0% firm (36,4%

w 2022 r.) stwierdzito, ze wprowadzato innowacje

160% 170% 180% 190% £100%

B ne

ad hoc. Wsréd nich 14,7% (18,2% w ubiegtym roku)
stwierdzito, ze odgrywali role lidera (zachowanie
strategiczne), podczas gdy 21,2% (18,2% w ubiegtym
roku) zadeklarowato, ze byli nagladowcami na rynku
(zachowanie reaktywne). Ogodlnie rzecz biorac,
deklarowane zachowania innowacyjne nieznacznie
spadty w ujeciu rocznym, co moze odzwierciedla¢
trudniejsze otoczenie makroekonomiczne, a takze
wieksza koncentracje na optymalizacji kosztéw.
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RYCINA 5.2

CZY W CIAGU OSTATNICH TRZECH LAT (2020-2022) WPROWADZILI PANSTWO MNIEJSZE LUB WIEKSZE
ZMIANY W SWOICH PRODUKTACH, ASORTYMENCIE, PROCESACH LUB ORGANIZACJI DZIALALNOSCI?
(% RESPONDENTOW)

8,0% 21,3% 56,0%

0 :10% 120% 130% 140% 150% 160% 170% 180% 190% 1100%
. Nie wprowadzili§my . 0d czasu do czasu . 0d czasu do czasu . Na state wprowadzamy zmiany
wprowadzali§my zmiany, lecz wprowadzali§my zmiany
dopiero po naszych gtéwnych przed naszymi gtéwnymi
konkurentach (odgrywalismy konkurentami (odgrywalismy
role nasladowcy na role lidera na naszym
naszym gtéwnym rynku) gtéwnym rynku)

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=150 firm).

26,9% respondentéw posiadato oddzielng jednostke
rozwoju produktu/R&D/transformaciji zlokalizowana
w Polsce. Udziat ten nie zmienit sie rok do roku.

RYCINA 5.3

CZY POSIADAJA PANSTWO ODDZIELNA JEDNOSTKE ROZWOJU PRODUKTU/R&D/TRANSFORMACJI
ZLOKALIZOWANA W POLSCE? (% RESPONDENTOW)

| el B v

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=152 firm)
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PLANY DOTYCZAGE TRANSFORMACII

59,6% firm planowato wprowadzenie strategii centrale (47,0% w ubiegtym roku), podczas
transformacji w nadchodzacym roku, co stanowi gdy tylko 26,9% przyznato, ze bedzie nadzorowana
wzrost 0 6,7% w poroéwnaniu z rokiem ubiegtym. lokalnie (45,8% w ubiegtym roku). Wydaje sie,

ze rola lokalnego procesu decyzyjnego zostata
64,6% respondentéw zadeklarowato, ze strategia zmniejszona w obecnym trudnym srodowisku.

transformacji bedzie nadzorowana przez globalne

RYCINA 5.4

CZY W NADCHODZACYM ROKU (DO PIERWSZEGO KWARTALU 2024 R.) PLANUJA PANSTWO WPROWADZIC
STRATEGIE TRANSFORMACUJI? (% RESPONDENTOW)

59,6% 40,4%
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Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=151 firm)

RYCINA 5.5
KTO NADZORUJE TRANSFORMACJE PANSTWA CENTRUM? (% RESPONDENTOW)

46%  38%

64,6% 26,9%

0 L 10% 120% 130% L 40% 150% 160% 1 70% 180% 190% 1100%
. Jest ona nadzorowana przez globalng centrale . Jest ona wspierana przez dedykowanego
. zewnetrznego doradce/firme konsultingowa
. Jest ona nadzorowana lokalnie .
Inne

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=130 firm)
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ZAKRES USLUG, PLANY CENTROW
DOTYCZAGE ZMIAN ZATRUDNIENIA
| NOWYCH INWESTYCII

Sektor dziata w dynamicznym srodowisku
gospodarczym i spotecznym, charakteryzujgcym
sie zmiennoscig, niepewnoscia, ztozonoscia

i niejednoznacznoscia (VUCA). Zdolno$¢ adaptacii
do negatywnych i pozytywnych wstrzgséw

jest normalng czescig codziennej dziatalnosci.
Charakter i skala wyzwan, przed ktérymi stanat
sektor w ciggu ostatnich kilku lat, znacznie
przekroczyty oczekiwania. Nowa rzeczywistos¢
determinuje pandemia COVID-19 i jej konsekwencje,
metody pracy w domu, inwazja Rosji na Ukraineg,
niestabilnos¢ makroekonomiczna, a takze globalne
napiecia. Sektor KIBS w Polsce radzi sobie dobrze,
przechodzac pandemiczny test warunkéw skrajnych,
a jego plany ciaggtosci dziatania sprawdzity sie.

RYCINA 5.6

W 2022 roku 75,9% respondentow rozszerzyto

zakres $wiadczonych ustug (taki sam wynik jak rok
wczesniej). Pandemia przyspieszyta zmiany, ktére
wptynety na sektor w ciggu ostatnich kilku lat
(rosnaca rola sztucznej inteligenciji, robotyzacji

i umiejetnosci miekkich; duze zbiory danych, a nawet
oceany danych; rosngce oczekiwania klientéw).

Plany zatrudnienia deklarowane przez respondentéw
badania z perspektywy 1. kwartatu 2024 r.

sg optymistyczne. 73,9% respondentéw planowato
zwiekszy¢ zatrudnienie. Chociaz jest to o 10 p.p. mnigj
niz w poprzednim roku, musimy wzig¢ pod uwage
bardziej wyrafinowane $rodowisko gospodarcze VUCA
(zmienne, niepewne, ztozone i niejednoznaczne),

w ktorym sektor dziata na catym Swiecie.

ZMIANY W ZAKRESIE UStUG SWIADCZONYCH W 2022 ROKU?

25,1%

0 110% 120% 130% 140%

. Zostaty znacznie rozszerzone

. Zostaty rozszerzone

. Nie ulegty zmianie

. Zostaty zmniejszone

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=179 firm)

34% 0,6%

160% 170% 180% 190% £100%

. Zostaty znacznie zmniejszone
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RYCINA 5.7
PLANY CENTROW UStUG DOTYCZACE ZMIAN W ZATRUDNIENIU DO 1 KW. 2024 R. (UDZIAt. CENTROW W %)

45%

40%

o 29,6% |
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0 Wzrost Wzrost Wzrost Brak zmian Spadek Spadek Spadek
zatrudnienia: zatrudnienia: zatrudnienia: w zatrudnieniu zatrudnienia: zatrudnienia: zatrudnienia:
ponad 10% 5-10% do 5% do 5% 5-10% ponad 10%

Zr6dto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (N=199 firm)

Plany zatrudnienia muszg uwzglednia¢ oni, ze istnieje niedobor talentéw i dostosowali
postrzeganie i oczekiwania respondentéw sie do tego faktu, zatrudniajgc wiecej obcokrajowcow
dotyczgce dostepnosci puli talentéw. i 0sob w wieku powyzej 35 lat. Ponadto w dtuzszej

perspektywie oczekuje sie, ze praca w domu i praca
Respondenci postrzegali niedobor talentéw jako mniej zdalna, wraz z rozwojem technologii i sztucznej
istotng bariere dla dziatalnosci i rozwoju w poréwnaniu inteligenciji, zmniejszg niedobdr talentow.

z wynikami badania z poprzedniego roku. Uznali
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RYCINA 5.8

W JAKIM STOPNIU DOSTEPNOSC PULI TALENTOW W POLSCE STANOWI BARIERE (WASKIE GARDt0)
DLA FUNKCJONOWANIA | ROZWOJU PANSTWA CENTROW? (% RESPONDENTOW)

2022 1,9%

2023

16,1% 1,5%

0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
. 4 - zasadnicze wyzwanie . 2 . 0 - wcale
K I

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (dla 2023 N=161 firm)

RYCINA 5.9

CZY PROBLEM DOSTEPNOSCI TALENTOW NASILI SIE W CIAGU NAJBLIZSZYCH PIECIU LAT?
(% RESPONDENTOW)

2022 2,5%

2023

8,1% 5,6%

100%

2 . 0 — wcale

1

. 4 - w znacznym stopniu

H

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (dla 2023 N=160 firm)
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Niewatpliwie pandemia zmienita wzorce rekrutacji
w sektorze. 45,1% firm zadeklarowato, ze rekrutuje

z dowolnego miejsca w Polsce, a 13,0% z dowolnego
miejsca (lokalizacja nie jest juz czynnikiem
decydujgcym). Wytacznie 28,5% respondentéw
stwierdzito, ze pracownicy muszga znajdowac

sie w miescie lokalizacji lub w jego poblizu. Sektor
wydaje sie by¢ na rozdrozu. Z jednej strony,
okreslone lokalizacje sg nadal postrzegane przez
wielu inwestoréw jako oferujgce specyficzne/

RYCINA 5.10

Sektor nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce 2023

idiosynkratyczne kompetencje puli talentow, ktére
wynikaja z lokalnej kultury biznesowej i milczacej wiedzy
o organizacjach (i ich oddziatywaniach). Z drugiej

strony, rosnacy sektor oznacza, ze popyt na talenty

i ich niedobdr zmusza organizacje do pozyskiwania
pracownikéw z dowolnego miejsca. W rzeczywistosci,

w odniesieniu do codziennych operacji wielu centrow,

a takze decyzji zwigzanych z dtugoterminowa
wydajnoscig pracy zespotowej, kwestia powrotu

do biur pozostaje dla wielu organizacji najwazniejsza.

SKAD ZAMIERZAJA PANSTWO REKRUTOWAC NOWYCH PRACOWNIKOW (BEZ RELOKACJI PRACOWNIKOW)?

13,0% 13,4%

0 £ 10% 120% 130% 140%

. Wytgcznie miasto
lokalizacji centrum lub
z bliskiej odlegtosci

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=181 firm)

45,1%

. Z zagranicy

160% 170% 180% 190% £100%

. Z dowolnego miejsca
(lokalizacja nie ma
juz znaczenia)

PLANY NOWYCH INWESTYCJI

Wsrod centréow planujgeych rozszerzy¢ swojg
dziatalnos¢ w Polsce w nadchodzgcym roku, 19,7%
zamierzato otworzy¢ nowe centrum (reinwestowac)
w Polsce. Odsetek ten jest 0 1,8 p.p. nizszy

niz w poprzednim badaniu, co odzwierciedla

umiarkowane prognozy gospodarcze na swiecie. Wsréd
inwestorow planujgcych otwarcie nowych centrow

w Polsce w ciggu najblizszego roku najwiecej byto firm
z kapitatem amerykariskim (27,8%) i polskim (16,7%).
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MACIERZ EKSPANSIJI

PRODUKTOWEJ-RYNKOWEJ ANSOFFA

Macierz Ansoffa, znana réwniez jako macierz

ekspans;ji produktowej-rynkowej, jest narzedziem

strategii zarzadzania, ktére firmy wykorzystuja

Innowacje, paradygmat transformacji biznesowe;j,

plany inwestycyjne i obszar ESG

do analizy i planowania strategii rozwoju. Cztery

strategie, ktére pojawiajg sie w macierzy Ansoffa to:

Penetracja rynku:

koncentrowanie sie na
zwiekszaniu sprzedazy
istniejgcych produktow

Dywersyfikacja:

koncentrowanie sie na
wejsciu na nowy rynek
poprzez wprowadzenie

Rozwdj rynku:
koncentrowanie sie na
wejsciu na nowy rynek
przy uzyciu istniejgcych

Rozwdj produktéw:
koncentrowanie sie na
wprowadzaniu nowych
produktéw na istniejacy

na istniejgcym rynku. nowych produktéw. produktow. rynek.

Najmniej ryzykowna z nich jest strategia penetraciji rynku, produktéw (wprowadzanie nowych produktéw

a za najtrudniejszg uwaza sie strategie dywersyfikacji. i wchodzenie na nowe rynki). 30,6% firm rozwijato
produkty na istniejgcych rynkach (penetracja rynku).
Jednoczesnie 20,2% (14,0% w 2022 r.) respondentéw

nie planowato zmiany zasiegu geograficznego

W poréwnaniu z rokiem ubiegtym mozna zaobserwowac
przesuniecie w kierunku najtrudniejszej strategii
(dywersyfikacji). 41,0% respondentéw zadeklarowato i produktowego (penetracji rynku), podczas

realizacje najtrudniejszej strategii dywersyfikacji gdy 8,2% firm planowato wej$cie na nowe rynki.

RYCINA 5.11
MACIERZ ANSOFFA — PLANY FIRMY NA 2023 R.

2022

36,3% 41,5%

2023

0 110% 120% 130% 140% 150% 160% 170% 180% 190% 1100%

. Tak, pod wzgledem nowych
(dodatkowych) ofert ustug
na istniejacych rynkach
(rozwaj produktu)

. Tak, pod wzgledem
geograficznym (rozwdj rynku)

. Tak, zaréwno pod wzgledem
geograficznym, jak i oferty
ustug (dywersyfikacja)

. Nie, nie planujemy zmiany
geograficznego i produk-
towego zakresu naszej
dziatalno$ci (penetracja rynku)

Zrédto: Badanie ABSL oparte jest na wynikach ankiety (na rok 2023, N=182 firm)
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DETERMINANTY ZMIAN W SEKTORZE

Destabilizacja fundamentéw makroekonomicznych
(presja inflacyjna i globalna stagflacja) zostaty uznane
za czynnik, ktéry moze mie¢ najbardziej negatywny
wptyw na dziatalno$é centréw. Kolejnym czynnikiem
byta eskalacja konfliktu zbrojnego poza Ukraine

i globalny niedobdr talentéw. Pomimo ich niekorzystnego
charakteru, wiekszo$¢ czynnikéw napedzajacych
zmiany moze by¢ réwniez postrzegana jako szanse.

Na przyktad pandemia COVID-19 stanowita poczgtkowo
wstrzgs, lecz stata sie ostatecznie przetomem, ktéry
doprowadzit do szeregu zmian strukturalnych, takich
jak przyspieszenie zaréwno transformacji cyfrowe;j,

jak i masowego przejscia na nowe modele pracy. Tryby

RYCINA 5.12

zdalne i hybrydowe staty sie czescig rzeczywistosci
post-pandemicznej. Czynnikiem, ktory mogtby mie¢
najwigkszy pozytywny wptyw na sektor w Polsce,
wedtug respondentdw, byto globalne/regionalne
spowolnienie, poniewaz mogtoby ono zwiekszy¢
skale prowadzenia dziatalnosci w Polsce. Rysunek
5.12 przedstawia zestawienie opinii respondentéw
na temat czynnikdw, ktére ich zdaniem bedg miaty
wptyw na dziatalno$¢ centréw w Polsce w ciggu
najblizszego roku. Srednia odpowiedzi byta liczona
w pieciostopniowej skali Likerta, od —2=znaczgco
negatywny wptyw do +2=znaczgco pozytywny wptyw.

WPLYW POSZCZEGOLNYCH CZYNNIKOW NA SEKTOR W POLSCE W NADCHODZACYM ROKU

(SREDNIA ODPOWIEDZI)
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Zroédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=150 firm) Q
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RYCINA 5.13
WPLYW POSZCZEGOLNYCH CZYNNIKOW NA SEKTOR W POLSCE W NADCHODZACYM ROKU (%)

Destabilizacja fundamentéw makroekonomicznych (np. presja inflacyjna / globalna stagflacja)

Eskalacja konfliktu zbrojnego poza Ukraing

Globalny niedobor talentéw

Pogorszenle opinii o Polsce

Pogorszenie pozycji Polski w strukturach UE

Zmiany w otoczenlu regulacyjnym w Polsce / UE

Globalne / reglonalne spowolnlenle

Inne potencjalne napigcia geostrategiczne

Agresja mllltarna Rosji przeC|wko Ukralnle

Pojawienie sie nowych wariantow COVID

Polityka zerowej Ilczby zarazen COVID w Chlnach

Ryzyko konfliktu zbrojnego w Ciesninie Tajwanskiej

0 110% 120% 130% 140% 150% 160% 170% 180% 190% 1100%

. Znaczaco niekorzystny wptyw . Dziatanie neutralne . Znaczaco pozytywny wptyw
. Dziatanie niepozadane . Pozytywny wptyw

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=150 firm)
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NAJWIEKSI BEZPOSREDNI KONKURENCI POLSKI
JAKO MIEJSCA LOKALIZACJI USLUG BIZNESOWYCH

Srodowisko biznesowe, w ktérym dziatajg inwestorzy, wynikajace z bliskosci wojny na Ukrainie, a takze obawy
zmienia sie. Globalna gospodarka stata sie dynamiczna, zwigzane ze stabilno$cig makroekonomiczng Polski.
lecz czarne tabedzie zmienity schematy biznesowe,
tryby pracy, czynniki atrakcyjnosci lokalizacji i rankingi. Respondenci zostali poproszeni o wskazanie lokalizacji,
Z jednej strony, organiczny wzrost zatrudnienia ktére moga stac sie bezposrednig konkurencja
w istniejgcych centrach, ktory ilustruje reinwestowane dla ustug, ktére mogtyby by¢ zlokalizowane w Polsce,
zyski, dowodzi atrakcyjnosci Polski dla inwestoréw. biorgc pod uwage aspiracje Polski do rozszerzenia
Z drugiej strony, niektére czynniki mogag mie¢ wiedzochtonnych ustug biznesowych o wysokiej
potencjalnie negatywny wptyw na atrakcyjnosc¢ Polski: wartosci dodanej, w konteks$cie wysokiej inflacji
niedobor talentéw, rosngca niepewnosé i obawy i probleméw z dostepnoscig talentéw.

RYCINA 5.14

LOKALIZACJE, KTORE SA LUB MOGA STAC SIE BEZPOSREDNIMI KONKURENTAMI DLA USEUG,
KTORE MOGLYBY BYC ZLOKALIZOWANE W POLSCE
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0 Indie Rumunia Czechy Butgaria Filipiny Hiszpania Malezja Meksyk Maroko Inne*

“Inne: Niemcy, Ukraina, Kostaryka, Wegry, Stowacja, Wielka Brytania, Egipt, Wtochy, Portugalia, Stany Zjednoczone, Australia, Brazylia, Kolumbia, Chorwacja,
Irlandia, Norwegia, Rosja, Serbia, RPA, Szwecja i Wietnam.

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=169 wskazar)
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IMPERATYW ESG

Zrownowazony rozwoj i zasady ESG sa

nie tylko przedmiotem dyskusji w sferze publiczne;j,
ale staty sie waznym elementem codziennej praktyki
biznesowej. Sg one odpowiedzig na wyzwania
srodowiskowe i spoteczne, przed ktérymi obecnie
stoimy. Dtugoterminowe tworzenie wartosci

w firmach ustugowych réwniez podlega zasadom
ESG. Kwestie takie jak zmiany klimatyczne,

cele zerowej emisji netto, gospodarka obiegu
zamknietego, roznice w wynagrodzeniach kobiet

i mezczyzn, niedob6r talentéw, réznorodnosé

i integracja, ochrona praw cztowieka w globalnych

RYCINA 5.15
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tancuchach wartosci, a takze bezpieczenstwo
danych i dobrostan pracownikéw stanowig obecnie
czesc¢ rzeczywistosci biznesowej centrow.

Kwestie ESG juz teraz stajg sie coraz bardziej
widoczne w krotko — i dtugoterminowych
planach strategicznych firm, stanowigc kolejny
istotny wymiar transformacji biznesowej.

71,4% respondentéw corocznej ankiety ABSL stwierdzito,
ze wprowadzito globalng strategie ESG. 15% jeszcze
tego nie zrobito, lecz opracowuje odpowiedni plan.

CZY PANSTWA FIRMA WPROWADZIt A GLOBALNA STRATEGIE ESG?

1.4% 15,0% 15% 6,0%

0 110% 120% 130% 140%

. Tak . Jeszcze nie, lecz jest
on opracowywany

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=133 firm)

Sektor w Polsce jest napedzany gtéwnie przez centra
nalezace do zagranicznych firm, ktére sg czescia
globalnych / ponadnarodowych organizaciji. 48,1%
respondentéw zadeklarowato, ze wdrozyto lokalnie
plan dziatania zwigzany z ESG, ktéry przyczynit

sie do globalnej strategii ich organizaciji, podczas

160% 170% 180% 190% 1100%

. Nie . Nie wiem

gdy 8,4% respondentow opracowato strategie, ktora
nie byta oparta na zadnej strategii globalnej. Wyniki
te potwierdzaja globalny charakter dziatalnosci
sektora w Polsce. 34,4% respondentéw nie posiadato
lokalnego planu dziatania zwigzanego z ESG.
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RYCINA 5.16
CZY POSIADAJA PANSTWO LOKALNY PLAN DZIAtANIA ZWIAZANY Z ESG?

8.4%

0 110% 120% 130% 140% 150% 160% i70% 180% 190% 1100%
. Tak, posiadamy lokalny . Tak, posiadamy plan . Nie . Nie wiem
plan wdrozenia, ktéry opracowany lokalnie,
przyczynia si¢ do realizacji lecz nie jest on oparty na
naszej globalnej strategii zadnej globalnej strategii

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=131 firm)

Wprowadzenie strategii ESG wigze sie z ryzykiem, negatywny wptyw na wyniki finansowe (35,3%)
wyzwaniami i kosztami. Obejmowaty one gtéwnie oraz brak odpowiednich wymogéw regulacyjnych
brak narzedzi, metod i odpowiedniej wiedzy na temat / standardéw branzowych w sektorze (33,3%).

ustalania celéw i srodkéw ESG (50%), postrzegany

RYCINA 5.17

NAJWIEKSZE WYZWANIA STOJACE PRZED FIRMAMI DZIALAJACYMI W SEKTORZE NOWOCZESNYCH
USLUG DLA BIZNESU NA DRODZE DO PROWADZENIA DZIALALNOSCI W SPOSOB ODPOWIEDZIALNY
SRODOWISKOWO

B — 50,0°%
wyznaczanie celéw i dokonywanie pomiaréw 010

Brak odpowiednich wymogdw regulacyjnych/standardéw
branzowych w sektorze, w ktérym dziatamy

33,3%

Brak uprawnien do podejmowania lokalnych decyzji

215%

Lack of power to take local decisions

26,5%

Inne F 5.9%
E
0 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=102 firm)
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Gtdwnag szansg zwigzang z ESG jest poprawa pozycji
firmy jako atrakcyjnego pracodawcy (82,7%), co moze
poprawi¢ pozycje firmy w konkurencji o talenty.

Inne gtéwne mozliwosci, ktdére zostaty podkreslone,

RYCINA 5.18
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to lepsze wcielenie w lokalng spotecznosé, a takze
ograniczenie negatywnego wptywu na srodowisko.

NAJWIEKSZE SZANSE DLA PANSTWA FIRMY/SEKTORA NOWOCZESNYCH UStUG BIZNESOWYCH

W POLSCE W ZAKRESIE ESG?

Bycie bardziej atrakcyjnym pracodawca

Bycie godnym cztonkiem lokalnych spotecznosci

Ograniczenie negatywnego wptywu na srodowisko

Dziatanie w sposéb bardziej zgodny z przepisami / etyczny

Zdobycie reputacji zréwnowazonego sektora w kraju
znanym z energetyki weglowej i innych

Wspieranie innowacji (zaréwno wewngtrznych,
jak i we wspétpracy z zewnetrzng spotecznoscig innowacji)

Bycie globalnym podmiotem wiodgcym w realizacji
wyzwarn (podmioty w Polsce sg zazwyczaj optymalnej
wielkosci do eksperymentowania)

Przycigganie nowych okazji biznesowych sposréd
miedzynarodowej sieci mojej firmy

Zrédto: Badanie ABSL oparte na wynikach ankiety (N=110 firm)
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Polska Agencja Inwestycji i Handlu
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POLSKA NAJLEPSZYM PARTNEREM DLA SEKTORA
NOWOCZESNYCH USLUG BIZNESOWYCH

Pawet Kurtasz,
Prezes Polskiej Agencji Inwestycji i Handlu

Polska od lat jest jednym z niekwestionowanych,
Swiatowych lideréw w przycigganiu projektéw z sektora
nowoczesnych ustug biznesowych. Ten sukces jest
wypadkowa wielu czynnikéw. Zréwnowazony rozwdj
catego kraju, wyksztatcona i wykwalifikowana kadra
oraz dostep do osrodkéw uniwersyteckich sprawiaja,
ze inwestycje lokalizowane sg zaréwno w duzych
miastach, jak i mniejszych osrodkach miejskich,

co niewatpliwie Swiadczy o sile polskich regionéw.

Rok 2022 okazat sie rekordowym w zakresie
przyciggania BIZ do Polski. PAIH wspart 126 projektéw
inwestycyjnych, ktére zakonczyty sie pozytywna decyzjag
o zlokalizowaniu inwestycji w Polsce. Ponad potowa,

bo az 71 z nich to inwestycje z obszaru nowoczesnych
ustug biznesowych (51 projektéw IT, 7 projektdw
SSC/BPO oraz 13 R&D). Wartosci te przetozyly sie na
stworzenie blisko 7000 nowych miejsc pracy, a sama
szacowana wartos¢ zrealizowanych projektéw

z sektora BSS wyniosta blisko 145 min EURO.

Pozytywny trend naptywu nowych, wysoce
zaawansowanych inwestycji z sektora ustug caty
czas sie utrzymuje. W pierwszym potroczu 2023 PAIH
wspart lokowanie zaawansowanych technologicznie
projektéw takich swiatowych brandéw jak Volvo

Car Corporation czy Visa Inc. W portfelu aktywnych
projektéw obstugiwanych przez Agencje na koniec

drugiego kwartatu 2023 znajduje sig 66 takich inwestycji.

Polska Agencja Inwestycji i Handlu oprocz obstugi
zapytan inwestorskich prowadzi réwniez aktywne
dziatania na rzecz pozyskiwania nowych inwestoréw.
PAIH uczestniczy w wydarzeniach branzowych, prowadzi
webinaria skierowane do srodowisk biznesowych,

a takze realizuje misje gospodarcze majace na celu
przede wszystkim pozyskanie nowych inwestycji.
Jednym z istotnych narzedzi przyczyniajgcych sie do
lokowania w Polsce kolejnych inwestycji sg zachety
inwestycyjne. PAIH jest operatorem rzgdowego
programu grantowego na tworzenie nowych miejsc
pracy, dostepnego dla sektora nowoczesnych

ustug, ktéry w czerwcu biezgcego roku przeszedt
istotne zmiany, czynigce proces aplikowania jeszcze
bardziej przystepnym. Jest to jedna z kluczowych
przewag Agencji w rozmowach z potencjalnymi
inwestorami. W roku 2022 Agencja udzielita az 41
pozytywnych rekomendacji wsparcia, z czego blisko
25% dla projektéw z sektora nowoczesnych ustug.

Ponadto PAIH realizuje cele programu Poland. Business
Harbour, szybkiej $ciezki wizowej dla specjalistow

IT z catego Swiata, chcacych relokowac sie do

Polski. Do czerwca 2023 r. PAIH udzielit blisko 80 tys.
rekomendacji wizowych dla programistéw i ich rodzin.

Warto podkresli¢, ze wsparcie oferowane przez
Agencje, jest dostepne rowniez dla polskich firm
i inwestoréw chcacych reinwestowac na terenie kraju.

Polska Agencja

Inwestycjii Handlu
Grupa PFR

Centrum Inwestycji

Polska Agencja Inwestycji i Handlu
tel.: +48 223349875

e-mail: invest@paih.gov.pl
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